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RESUMO

As rapidas mudancas tecnol6gicas tém impactado as empresas em todos os setores, incluindo a
contabilidade. Com a incorporagéo de novas tecnologias, surgem desafios para os gestores e profissionais
dessa &rea. Para atender as demandas dos clientes e melhorar o ambiente de trabalho, a contabilidade esta
desenvolvendo novas ferramentas e processos. A reputacdo online tornou-se crucial para impulsionar as
vendas no ambiente virtual, especialmente em plataformas de avaliagdo como o "Reclame Aqui", que permite
avaliar produtos, servicos e empresas de diferentes setores no Brasil. O problema de pesquisa € entender
como esses escritérios estdo lidando com sua reputagdo na plataforma. A avaliacdo dos escritérios de
contabilidade no "Reclame Aqui" é fundamental para orientar clientes e melhorar a qualidade dos servicos
prestados por essas empresas no ambiente digital. O estudo busca contribuir para pesquisas futuras sobre
reputagcdo online aplicada a contabilidade online, além de auxiliar na escolha de empresas com melhor
reputacdo, com base nos resultados obtidos.

PALAVRAS-CHAVE: Compra online de servi¢co; Reputacéo online; Reclame Aqui; Servigos de contabilidade.

1. INTRODUCAO

As rapidas transformacdes tecnolégicas tém impactado significativamente as
estruturas empresariais, resultando em novos desafios para gestores e empresas em todas
as areas da economia. A contabilidade, como ciéncia social aplicada, também passou por
mudangas e incorporou novas tecnologias, impulsionando o desenvolvimento de
ferramentas e processos para melhorar o ambiente de trabalho dos profissionais contabeis
e a qualidade dos servicos prestados a clientes internos e externos.

No contexto da gestdo organizacional, a contabilidade tem acompanhado o
progresso das empresas desde a Escolha Europeia de Contabilidade, buscando atender
as necessidades de empresas, negocios e usuarios das informacdes produzidas. Ao longo
do século XX, as evolu¢des contébeis resultaram em melhorias significativas nos processos
e na adocao de novas tecnologias por profissionais da area.

A implementacao de tecnologias desenvolvidas nos anos 1980, como os sistemas
de Enterprise Resource Planning (ERP), causou uma transformacdo interna na
contabilidade. Novas tecnologias introduzidas na contabilidade geralmente promovem
maior integracdo com 0s servigcos contabeis, atendendo as necessidades informacionais
dos usuarios internos e externos.

No Brasil, duas praticas principais se consolidaram nas rela¢des entre empresas e
contabilidade. A primeira € a implementacdo de um departamento contabil interno,
responsavel pela mensuracédo, contabilizacéo e evidenciacdo de fatos contabeis ocorridos
durante o periodo na empresa. Empresas com condi¢des financeiras para arcar com 0sS
custos geralmente optam por essa pratica (PINTO, 2022). A segunda forma consolidada é
a contratacao de escritérios de contabilidade externos, dos quais estima-se que existam
aproximadamente 81,8 mil no pais, conforme o Conselho Federal de Contabilidade (CFC,
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2022). Este estudo concentra-se em esclarecer aspectos sobre a contabilidade realizada
por escritorios online.

No mercado brasileiro de contabilidade externa, € comum que 0s escritorios atuem
regionalmente, sendo preferencialmente contratados por empresas da mesma cidade ou
estado. No entanto, essa realidade tem se transformado com o surgimento de novas
tecnologias e escritorios de contabilidade online, que permitem a contratacao de servi¢cos
pela internet (PINTO, 2022).

A implementacéo de novos sistemas e ferramentas contabeis, aliada a automacéo
de processos, tornou a contabilidade mais eficiente para as empresas. Escritérios de
contabilidade online ganharam relevancia ao oferecer um conjunto abrangente de servigos
a precos mais acessiveis do que os escritorios fisicos.

Esses escritorios se beneficiam dos aspectos comerciais proporcionados pela
internet, como a questdo da escala. A comercializacdo de servicos online possibilita a
aquisicdo de clientes em todo o pais, permitindo uma atuacdo nacional rapida e a
exploracéo dos beneficios de escala proporcionados pelas vendas online. No entanto, atuar
pela internet também apresenta desafios, especialmente na construcdo e consolidacao de
uma reputacdo online que atraia novos clientes (PHORNLAPHATRACHAKORN, NA
KALASINDHU, 2021).

A construcdo da reputacdo online assume grande importancia na promocao das
vendas pela internet, especialmente em cenéarios onde plataformas de avaliagdo de
empresas e servicos disponibilizam relatos e avaliacfes de usuéarios (RAMOS, CASADO-
MOLINA, 2021). No Brasil, o0 "Reclame Aqui" é a principal plataforma que oferece esse tipo
de servico, avaliando produtos, servicos e empresas de diversos setores (PIRES, TREZ,
2020). Essa plataforma também tem atuado como intermediadora nas interacfes entre
clientes e escritérios de contabilidade online, influenciando claramente a construcao ou
desconstrucdo da reputacdo online dessas empresas (SPILNYK, BRUKHANSKVI,
YAROSHCHUK, 2018). Este artigo tem como objetivo avaliar a reputacdo dos principais
escritérios de contabilidade online na plataforma "Reclame Aqui" e como sé&o classificados
pelos clientes. O problema de pesquisa que orientou este estudo foi "Como os escritorios
de contabilidade online estdo gerenciando sua reputacéo na plataforma Reclame Aqui”.

2. MATERIAIS E METODOS

A metodologia deste artigo busca fornecer as regras e diretrizes estabelecidas para
o0 método cientifico em suporte ao desenvolvimento da dissertacdo. Quanto aos objetivos,
este artigo € classificado como um estudo descritivo (GALLIANO, 1979). Os dados
utilizados foram coletados na plataforma "Reclame Aqui", portanto, sdo considerados dados
secundarios. E importante ressaltar que essa condic&o implica em algumas limitacdes para
0 presente artigo, bem como para suas conclusées (CIOPPI,M.; CURINA, 2019). Apesar
de a pesquisa ter sido conduzida com rigor cientifico adequado, é necessario tomar
precaucbes ao generalizar os resultados obtidos a partir desses dados (CAMPBELL-
VERDUYN, 2017).

Em relacdo ao recorte temporal desta pesquisa, foram utilizados os dados dos dois
anos anteriores a data de elaboracdo deste artigo, ou seja, os dados abrangem o periodo
de 2020 e 2021 (ANAGNOSTOPOULOU, 2021; DABROWSKA et al, 2022). Quanto a
metodologia empregada pelo "Reclame Aqui", é relevante destacar que a plataforma
disponibiliza tanto dados quantitativos quanto qualitativos (AL-HTAYBAT,ALBERTI-
ALHTAYABAT, ALHTAYABAT, 2021). No entanto, enfatiza-se que a informacéo principal é
a nota de reputacédo atribuida a cada empresa (AL-YAZIDI, BERRI, AL-QURISHI, AL-
ALRUBAIAN, 2020; BERMAN, 2020). Essa nota é calculada a partir de uma média
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ponderada de quatro critérios definidos pela plataforma, conforme apresentado no Quadro

1
Quadro 1: Critérios utilizados para calculo da nota de reputacao atribuida na plataforma “Reclame Aqui”
Critério Descricao
) Porcentagem de reclamacdes
Indice de Resposta (IR) respondidas, sendo que apenas a primeira

resposta é considerada.
Leva em consideracéo apenas
reclamacdes finalizadas e avaliadas.

Média das Avaliag6es (Nota do Corresponde a média aritmética das notas
Consumidor) (MA) (variando de 0 a 10) concedidas pelos
reclamantes para avaliar o atendimento

recebido.

Leva em consideracéo apenas
reclamacdes finalizadas e avaliadas.
Corresponde a porcentagem de
reclamacdes onde os consumidores, ao
finalizar, consideraram que o problema
gue originou a reclamacéo foi resolvido.
Essas reclamacdes sdo representadas
pelo icone de status verde.
Leva em consideracéo apenas
reclamacdes finalizadas e avaliadas.
indice de Novos Negdcios (Voltaria a Corresponde a porcentagem de
fazer negécios?) (IN) reclamacdes onde os consumidores, ao
finalizar, informaram que, sim, voltariam a
fazer negécios com a empresa.
Fonte: RECLAME AQUI (2020, online).

indice de Solucao (IS)

Com a intenc¢éo de descrever os fatos sobre uma dada realidade, o presente estudo,
busca descrever como as empresas de contabilidade online estdo tratando de sua
reputacado online na principal plataforma de feedback brasileira que € o “Reclame Aqui”
(PEREIRA, 2018). Assim, foi necessaria realizar um levantamento para definir quais seriam
as empresas tratadas nesta pesquisa, primeiramente, foram elencadas as dez empresas
de contabilidade online mais relevantes presentes no buscador Google, aqui foram
levantadas 10 empresas, sdo elas: Conta Azul, Contabilizei, Facilite, Conube, Agilize,
ContSimples, Contabilivre, Tactus, Meu Contador Online, Sumplus.

Com os nomes das empresas levantados esses foram consultados na plataforma do
‘Reclame Aqui”, como as empresas nao sao obrigadas a realizar as tratativas das
reclamacdes de seus consumidores pela plataforma, algumas optam por ndo desenvolver
esse canal de comunicagcdo (DONEY, CANNON, 2022; GUPTA, 2020). Portanto, dentre as
empresas levantadas apenas cinco destas possuem histérico de tratamento suficiente para
ser analisado conforme o Quadro 2 apresentado a seguir:

Quadro 2: Lista de empresas prestadoras de servigos de contabilidade online

. Possui histérico superior
Possui cadastro no
Empresa « - aum ano de tratamento
Reclame Aqui ~
de reclamacdes

Agilize Sim, desde 2016 Sim
Conta Azul Sim, desde 2013 Sim
Conube Sim, desde 2016 Sim
Contabilivre Nao Nao
Contabilizei Sim, desde 2015 Sim
ContSimples Sim, desde 2018 N&o
Facilite Sim, desde 2020 Nao
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Meu Contador Online Sim, desde 2016 Sim
Simplus N&o N&o
Tactus Sim, desde 2013 Nao

Fonte: “RECLAME AQUI” (2022, online).

Conforme dados apresentados no quadro acima € possivel observar que mesmo
existindo no minimo 10 empresas prestadoras de servicos de contabilidade online, nem
todas fazem uso da plataforma “Reclame Aqui” para tratar dos desacordos com seus
clientes. Assim, apenas as empresas que atendem aos dois requisitos constantes no
guadro € que tiveram os dados levantados para esse artigo, portanto, sdo as seguintes:
Agilize, Conta Azul, Conube, Contabilizei e Meu Contador Online.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados apresentados ao longo deste artigo visam destacar como as empresas
Agilize, Conta Azul, Conube, Contabilizei e Meu Contador Online estédo lidando com sua
reputacdo online na plataforma “Reclame Aqui”. Considerando a metodologia apresentado
pela plataforma, a metodologia utilizada para elaboracdo deste artigo, bem como, o0s
conhecimentos apresentados ao longo das demais sec¢Oes deste, foram selecionados os
seguintes dados e informacfes acerca de cada uma das empresas.

A empresa Agilize Contabilidade Online possui sede na cidade de Salvador no
estado da Bahia, local onde ela se encontra vinculada ao Conselho Regional de
Contabilidade. A empresa ainda destaca possui uma sede também na cidade de Sao Paulo,
no estado de S&o Paulo, e afirma atuar desde o ano de 2013 (AGILIZE, 2022). Dentre os
principais servigos apresentados pela empresa em seu site, destacam-se 0s seguintes:
Abertura de empresa: desde que essa seja enquadrada como micro e peguena empresa,
servico no qual a empresa afirma realizar gratuitamente; Contabilidade completa: servigo
pelo qual a empresa cobra a mensalidade de R$ 99,00 mensais; Agilize Unique: servigo de
contabilidade completa e personalizada pelo qual a empresa cobra a mensalidade de R$
289,00.

Como destaque de seus servigcos a empresa afirma economizar aos seus mais de
15 mil clientes o valor de R$ 15 milhdes de reais que seriam pagos a assessorias contabeis
tradicionais que sdo mais caras (AGILIZE, 2022). No Quadro 3 é possivel observar quais
sdo as principais informagdes da empresa disponiveis na plataforma do “Reclame Aqui”
nos anos de 2020 e 2021:

Quadro 3: Informacdes da plataforma “Reclame Aqui” da empresa Agilize Contabilidade Online
Agilize Contabilidade Online

Informacdes da reputacdo da empresa na plataforma 2020 2021
Numero de reclamagdes 51 187
Reclamacdes atendidas 51 187
Percentual de reclamacfes atendidas 100% 100%
Percentual de clientes que voltariam a fazer negécio com a 50% 71,3%
empresa
indice de solucdo 81,3% 90,4%
Nota dada pelo consumidor 6,78 7,1
Nota da reputacdo Geral atribuida pela plataforma 7,5 8,3

Fonte: Reclame Aqui (2021a, online).

A empresa Agilize apresentou dados melhores no ano de 2021 do que no mesmo
periodo do ano anterior, assim, é possivel observar que a empresa melhorou indicadores
como o seu indice de solucéo, a nota dada pelo consumidor e o niumero de clientes que
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voltariam a fazer negdécio com a empresa. Algo que acabou proporcionando uma melhora
em sua nota de reputacao geral, que apresentou uma elevagéo de 0,8 entre ambos 0s anos.

A empresa Conta Azul possui sede nas cidades de Joinville no estado de Santa
Catarina, e também na cidade de Curitiba, no estado do Parand, e afirma atuar desde o
ano de 2012 (CONTA AZUL, 2022). Dentre os principais servicos apresentados pela
empresa em seu site, destacam-se 0s seguintes: Essencial: servi¢o voltado para empresas
enquadradas como Microempreendedor Individual (MEI), aqui a empresa cobra a
mensalidade de R$ 99,90 mensais; Controle: servi¢o voltado para empresas que faturem
até R$ 360 mil reais por ano, aqui a empresa cobra a mensalidade de R$ 159,90 mensais;
Avancado: servigo voltado para empresas de pequeno porte, com faturamento até R$ 4,8
milhdes por ano, aqui a empresa cobra a mensalidade de R$ 209,90; Performance: servico
voltado para empresas com faturamento superior a R$ 4,8 milhdes por ano, aqui a empresa
cobra a mensalidade de R$ 349,90.

Como destaque de seus servicos a empresa afirma oferecer a possibilidade de
cadastrar varios usuarios para terem acesso as informacdes contdbeis da empresa,
emissdo de notas fiscais e boletos ilimitados e um aplicativo proprio (CONTA AZUL, 2022).
No Quadro 4 é possivel observar quais sdo as principais informacfes da empresa
disponiveis na plataforma do “Reclame Aqui” nos anos de 2020 e 2021:

Quadro 4: Informagbes da plataforma “Reclame Aqui” da empresa Conta Azul

Conta Azul

Informac@es da reputacdo da empresa na plataforma 2020 2021
Numero de reclamacdes 326 302
Reclamacdes atendidas 326 302
Percentual de reclamacfes atendidas 100% 100%
Percentual de clientes que voltariam a fazer negécio com a 64,4% 72%
empresa
indice de solucdo 74,6% 81,3%
Nota dada pelo consumidor 6,2 6,9
Nota da reputacdo Geral atribuida pela plataforma 7,4 7.9

Fonte: Reclame Aqui (2021b, online).

A empresa Conta Azul apresentou dados melhores no ano de 2021 do que no
mesmo periodo do ano anterior, assim, é possivel observar que a empresa melhorou
indicadores como o seu indice de solucdo, a nota dada pelo consumidor e o nimero de
clientes que voltariam a fazer negécio com a empresa. Algo que acabou proporcionando
uma melhora em sua nota de reputacéo geral, que apresentou uma elevacgéo de 0,5 entre
ambos os anos.

A empresa Conube Contabilidade Online possui sede na cidade de Tabo&o da Serra,
no estado de Sdo Paulo, e afirma atuar a mais de 15 anos no mercado (CONUBE, 2022).
Dentre os principais servicos apresentados pela empresa ela destaca a existéncia de trés
categorias principais sendo: Online: onde a empresa afirma oferecer emissao de notas
ilimitadas, atendimento via chat, atendimento das 9h as 18h, entretanto, ndo é informado
valor dos servi¢os, sendo necessario pedir um orcamento; Private: onde a empresa afirma
oferecer emissdo de notas ilimitadas, atendimento via chat, WhatsApp e e-mail,
atendimento das 9h as 20h, entretanto, ndo € informado valor dos servicos, sendo
necessario pedir um orcamento; Corporate: onde a empresa afirma oferecer emissao de
notas ilimitadas, certificado digital, atendimento via chat, WhatsApp e e-mail, atendimento
das 9h as 20h, contador exclusivo, entretanto, ndo é informado valor dos servi¢os, sendo
necessario pedir um orgamento.

Como destaque de seus servicos a empresa afirma oferecer servicos de gestéao
financeira, previsdo e detalhamento de impostos e centralizar a disponibilizacdo das
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empresas em uma Unica plataforma (CONUBE, 2022). No Quadro 5 é possivel observar
quais séo as principais informagdes da empresa disponiveis na plataforma do “Reclame
Aqui” nos anos de 2020 e 2021:

Quadro 5: Informagbes da plataforma “Reclame Aqui” da empresa Conube Contabilidade Online
Conube Contabilidade Online

Informac®es da reputacdo da empresa na plataforma 2020 2021
Numero de reclamacdes 108 155
Reclamacdes atendidas 108 155
Percentual de reclamacées atendidas 100% 100%
Percentual de clientes que voltariam a fazer negdcio com a 56% 64,6%
empresa
indice de solucdo 78% 94,9%
Nota dada pelo consumidor 5,54 7,15
Nota da reputacdo Geral atribuida pela plataforma 7,1 8,3

Fonte: Reclame Aqui (2021c, online).

A empresa Conube Contabilidade Online apresentou dados melhores no ano de
2021 do que no mesmo periodo do ano anterior, assim, € possivel observar que a empresa
melhorou indicadores como o seu indice de solucdo, a nota dada pelo consumidor e o
namero de clientes que voltariam a fazer neg6cio com a empresa. Algo que acabou
proporcionando uma melhora em sua nota de reputacdo geral, que apresentou uma
elevacao de 1,2 entre ambos 0s anos.

A empresa Contabilizei possui sede nas cidades de Curitiba no estado do Parana e
em Sao Paulo no estado de S&o Paulo, a empresa afirma em seu site ser o maior escritério
de contabilidade da América Latina (CONTABILIZEI, 2022). Dentre os principais servicos
apresentados pela empresa ela destaca a existéncia de quatro planos especificos séo eles:
Basico: oferece os servicos de contabilidade completa, processo de abertura gratuito,
atendimento via chat e e-mail, uso ilimitado do emissor de notas fiscais, por esse servico a
empresa cobra R$ 109,00 mensais; Padrdo: oferece os servi¢cos de contabilidade completa,
processo de abertura gratuito, atendimento via chat, e-mail e WhatsApp, uso ilimitado do
emissor de notas fiscais, certificado digital gratuito, por esse servico a empresa cobra R$
169,00 mensais; Experts essencial: oferece os servicos de contabilidade completa,
atendimento realizado por especialista no seguimento, processo de abertura gratuito,
atendimento via chat, e-mail, WhatsApp e telefone, uso ilimitado do emissor de notas
fiscais, certificado digital gratuito, por esse servico a empresa cobra R$ 349,00 mensais.
Plano limitado a empresas que faturam até R$ 200 mil reais mensais.

No Quadro 6 é possivel observar quais sdo as principais informacfes da empresa
disponiveis na plataforma do “Reclame Aqui” nos anos de 2020 e 2021:

Quadro 6: Informacgdes da plataforma “Reclame Aqui” da empresa Contabilizei

Contabilizei

Informacdes da reputacdo da empresa na plataforma 2020 2021
Numero de reclamacdes 348 566
Reclamacdes atendidas 348 566
Percentual de reclamacfes atendidas 100% 100%
Percentual de clientes que voltariam a fazer negdcio com a empresa 80,7% 74,1%
indice de solucdo 95,4% 88,4%
Nota dada pelo consumidor 7,9 7,15
Nota da reputacdo Geral atribuida pela plataforma 8,8 8,3

Fonte: Reclame Aqui (2021d, online).
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A empresa Contabilizei apresentou alguns dados inferiores em 2021 ao se comparar
com o mesmo periodo do ano anterior, assim, € possivel observar que a empresa piorou
indicadores como o0 seu indice de solucdo, que caiu cerca de 7%, a nota dada pelo
consumidor também apresentou uma piora de cerca de 0,75 pontos e a nota da reputacao
geral caiu de 8,8 para 8,3.

A empresa Meu Contador Online possui sede na cidade de Santo André no estado
de Séo Paulo, sendo formada por profissionais que tiveram atuacdo em empresas de
contabilidade tradicional na regido metropolitana de S&o Paulo capital (MEU CONTADOR
ONLINE, 2022). Dentre os principais servicos apresentados pela empresa ela destaca a
existéncia de quatro planos especificos sao eles: Simples nacional servicos: voltado para
empresas prestadores de servigcos com faturamento até o limite de R$ 30 mil reais por més
e que ndo tenham funcionarios, por esse servico a empresa cobra R$ 149,00 mensais;
Lucro presumido servicos: voltado para empresas prestadores de servicos com faturamento
até o limite de R$ 30 mil reais por més e que ndo tenham funcionarios, por esse servico a
empresa cobra R$ 329,00 mensais; Simples nacional comércio: voltado para empresas do
comércio com faturamento até o limite de R$ 60 mil reais por més e que ndo tenham
funcionarios, por esse servico a empresa cobra R$ 298,00 mensais; Lucro presumido
comércio: voltado para empresas do comércio com faturamento até o limite de R$ 60 mil
reais por més e que nao tenham funcionarios, por esse servico a empresa cobra R$ 379,00
mensais.

A empresa Meu Contador Online ainda afirma que cobra servicos extra para clientes
gue possuam funciondrios registrados. No Quadro 7 é possivel observar quais sao as
principais informag¢des da empresa disponiveis na plataforma do “Reclame Aqui” nos anos
de 2020 e 2021:

Quadro 6: Informagbes da plataforma “Reclame Aqui” da empresa Meu Contador Online
Meu Contador Online

Informac@es da reputacdo da empresa na plataforma 2020 2021
Numero de reclamacdes 45 23
Reclamacdes atendidas 45 23
Percentual de reclamacfes atendidas 100% 100%
Percentual de clientes que voltariam a fazer negécio com a 56,8% 72, 7%
empresa
indice de solucdo 91,9% 100%
Nota dada pelo consumidor 7,57 7,91
Nota da reputacéo Geral atribuida pela plataforma 8,2 8,8

Fonte: Reclame Aqui (2021e, online).

A empresa Meu Contador Online apresentou dados melhores no ano de 2021 do que
no mesmo periodo do ano anterior, assim, é possivel observar que a empresa melhorou
indicadores como o seu indice de solugcéo, a nota dada pelo consumidor e 0 niumero de
clientes que voltariam a fazer negécio com a empresa. Algo que acabou proporcionando
uma melhora em sua nota de reputacéo geral, que apresentou uma elevacéo de 0,6 entre
ambos 0s anos.

4. CONCLUSAO

Os dados apresentados nesse artigo demonstraram que as empresas que atuam
ofertando servigcos na area da contabilidade online possuem uma grande preocupac¢ao com
a resolutividade dos problemas levantados pelos seus clientes. Essa informagéo fica clara
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guando todas as empresas se preocuparam em responder a totalidade das reclamacdes
feitas pelos seus clientes na plataforma do Reclame Aqui.

Dentre os dados apresentados, a Contabilizei apresentou o maior percentual de
clientes que voltariam a fazer negdcio com a empresa, ou seja, ela apresentou uma
resolutividade boa para as situacbes apresentadas que cerca de 74,1% dos clientes
voltariam a fazer negdcios com ela. Destaca-se, ainda, que esse nimero apresentou uma
gueda em comparacdo com 0 ano anterior. Sobre as notas atribuidas pelos proprios
clientes, é importante considerar que as empresas ficaram assim ranqueadas: Meu
Contador Online 7,91, Contabilizei 7,15, Conube Contabilidade Online 7,15, Agilize
Contabilidade Online 7,1 e Conta Azul 6,9 no ano de 2021.

Em relagdo a ponderacdo apresentada pela plataforma do “Reclame Aqui’
considerando todos as métricas levantadas, temos que as empresas ficaram ranqueadas
na seguinte forma: Meu Contador Online com 8,8 de nota, Agilize Contabilidade Online com
8,3 de nota, Conube com 8,3 de nota, Contabilizei com 8,3 de nota e, por ultimo, a empresa
Conta Azul com 7.9 de nota. Obviamente que os dados apresentados aqui precisam ainda
ser melhor analisados com a teoria utilizada no referencial teérico deste artigo, entretanto,
€ possivel observar que dada a importancia que esta plataforma possui no pais ela tem
ganhado grande atencédo por parte das empresas de contabilidade online no processo de
construcéo e validacéo da sua reputacéo online.

Como sugestao futura para novos estudos recomenda-se ampliar a pesquisa para
outras empresas, bem como, analisar os tipos de problemas que séo relatados pelos
clientes desta empresa. Ainda, recomenda-se um outro estudo comparando empresas de
contabilidade que atuam de maneira online e de maneira tradicional para avaliar se 0s
problemas identificados pelos seus clientes sdo semelhantes ou dissonantes.
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