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RESUMO

GABRIEL JR., René. Avaliacdo dos servicos de atendimento ao contribuinte nas agéncias da
receita estadual do Estado do Espirito Santo. 2020. 109 f. Dissertacdo (Programa de Pés-
graduacéo em Gestao Publica) — Universidade Federal do Espirito Santo. Vitéria-ES, 2020.

A sociedade tem passado por transformacdes intensas e muito rapidas nas Ultimas décadas. O
avanco tecnoldgico, notadamente, a informatica e a internet sdo ao mesmo tempo produto e causa
dessas rapidas modificacées. Esses avancos provocam mudancas em nosso comportamento em
todos os niveis. O setor publico também sentiu a necessidade de se atualizar e utilizar os avancos
tecnoldgicos e informacionais a seu favor, em busca do aprimoramento da relagcao Estado-sociedade.
Este estudo se insere nesse contexto e tem como objetivo avaliar o servico de atendimento
presencial no ambito da Secretaria de Estado da Fazenda do Estado do Espirito Santo. O problema
de pesquisa estd assim situado: qual a percepcdo dos usuarios sobre os servicos prestados nas
Agéncias da Receita Estadual no Espirito Santo? Quanto a metodologia, foi utilizado como
instrumento de pesquisa um questionario semiestruturado. As analises e resultados foram
desenvolvidos por meio da abordagem metodolégica SERVQUAL de avaliacdo da qualidade de
servigos, que tem como base suas cinco dimensdes classicas: Tangibilidade, Confiabilidade,
Garantia, Capacidade de Resposta e Empatia. A confiabilidade dos dados coletados foi estabelecida
pelo Coeficiente Alfa de Cronbach e os resultados da pesquisa foram obtidos por meio de Estatistica
Descritiva Basica utilizando as medidas de tendéncia central e de dispersdo e pelos calculos dos
gaps do método SERVQUAL. Os resultados apontam que a dimensdo tangibilidade é a que mais
deve merecer atengdo na instituicdo pesquisada, pois resultou um gap de avaliagdo negativo. Por
outro lado, a dimensdo que se destacou positivamente na pesquisa foi a empatia, obtendo o maior
gap positivo. Mas, no geral, os resultados mostram que a satisfacdo dos usudrios dos servicos de
atendimento prestados pelas AREs da SEFAZ supera expectativas. Esta pesquisa tem como produto
técnico subsidios ao desenvolvimento de uma Rotina de Avaliacdo Periddica para ser implementada
nos diferentes 6rgdos da SEFAZ, que também pode ser estendida para outros érgdos publicos
anélogos, buscando desenvolver no setor publico esse campo cultural onde o usuario dos servigos
publicos e a sociedade em geral sejam o foco principal de sua atenc¢éo e trabalho.

Palavras Chaves: Administracdo Publica. SEFAZ-ES. Servi¢o Publico. Qualidade. SERVQUAL.



ABSTRACT

Society has undergone intense and very rapid transformations in recent decades. Technological
advances, notably, information technology and the internet are at the same time a product and cause
of these rapid changes. These advances bring about changes in our behavior at all levels. The public
sector also felt the need to update itself and use technological and informational advances in its favor,
seeking to improve the state-society relationship. This study is part of this context and aims to
evaluate the face-to-face service within the scope of the State Secretary of Finance of the State of
Espirito Santo. The research problem is thus situated: what is the users' perception about the
services provided at the State Revenue Agencies in Espirito Santo? As for the methodology, a semi-
structured questionnaire was used as a research instrument. The analyzes and results were
developed using the SERVQUAL methodological approach to assess the quality of services, which
is based on its five classic dimensions: Tangibility, Reliability, Guarantee, Responsiveness and
Empathy. The reliability of the collected data was established by Cronbach's Alpha Coefficient and the
research results were obtained by means of Basic Descriptive Statistics using measures of central
tendency and dispersion and by calculations of the SERVQUAL method gaps. The results show that
the tangibility dimension is the one that deserves the most attention in the researched institution, as it
resulted in a negative evaluation gap. On the other hand, the dimension that stood out positively in the
survey was empathy, obtaining the largest positive gap. However, in general, the results show that the
satisfaction of users of the service provided by SEFAZ AREs exceeds expectations. This research has
as technical product subsidies to the development of a Periodic Evaluation Routine to be
implemented in the different SEFAZ bodies, which can also be extended to other similar public bodies,
seeking to develop in the public sector this cultural field where the user of public services and society
in general are the main focus of your attention and work.

Keywords: Public Administration, SEFAZ-ES, Public Service, Quality, SERVQUAL.
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1 CONSIDERACOES INICIAIS

1.1 TEMPORALIDADES

A sociedade tem passado por transformacdes intensas e muito rapidas nas ultimas
décadas. O avanco tecnoldgico, notadamente, a informéatica e a internet sdo ao
mesmo tempo produto e causa dessas rapidas modificagbes. Esses avancos
provocam mudancas em nosso comportamento em todos o0s niveis. Hoje a
mobilidade € muito mais agil, a comunicacao é em tempo real e o0 tempo é cada vez

mais escasso. E a era da tecnologia e da informacéo.

O setor publico também sentiu a necessidade de se atualizar e utilizar os avancos
tecnoldgicos e informacionais a seu favor. E cada vez mais comum a interacéo entre
Estado e sociedade por meio da internet. A administracdo tributaria tem sido
responsavel por capitanear essa revolucéo no setor publico. Hoje, a comunicacgéo da
sociedade com a administragédo tributaria se d4 em grande parte em meio digital.

As atividades de tributacdo, arrecadacado e fiscalizacdo, inerentes a Administracao
Tributaria, no Estado do Espirito Santo, € de responsabilidade da Secretaria de
Estado da Fazenda. Ela € uma das mais antigas atividades estatais, pois sem ela o
proprio Estado perderia sua razdo de existir e consequentemente ndo subsistiria por

auséncia de condicbes de exercer sua funcao.

Bianco, Colbari e Silva Neto (2010) fazem uma contextualizacdo historica da
atividade de tributacdo ao longo dos séculos, cuja importancia para o Estado se
evidencia na passagem a seguir:
Uma das mais antigas profissbes da humanidade, o cobrador de tributos
integra uma daquelas categorias profissionais cuja atividade é inerente ao
proprio Estado. [...] Desempenhando uma fungdo em relacdo a qual ndo
pode existir paralelo na esfera privada, sua importancia para o
funcionamento da méaquina estatal é estabelecida pela delegacédo de poder

gque deve coibir o descumprimento da lei tributaria pelos agentes
econdmicos (BIANCO; COLBARI; SILVA NETO, 2010, p. 454).

As mudancas causadas por essa revolugcdo impactam diretamente na vida das
pessoas que necessitam da utilizacdo de servigos publicos, ou seja, toda a
populacdo. Ha pouco tempo, a maior parte dos servicos prestados no ambito da
Secretaria da Fazenda era por meio das Agéncias da Receita Estadual (ARES) em
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diferentes municipios. Essa prestacao de servico presencial vem se modificando e
atualmente os servicos da SEFAZ-ES séo prestados, amiude, por meio da internet.
Sédo, por exemplo, as plataformas digitais conhecidas como a Agéncia Virtual, o
Cooperacédo Fiscal; o Fale Conosco; e o Orientacdo Tributaria. Isso retrata uma

mudanca de padrao no atendimento ao cliente.

Desde 2005, trabalho como Auditor Fiscal na Secretaria de Estado da Fazenda —
SEFAZ-ES atuando como chefe da Agéncia da Receita Estadual — ARE desde 2014
e atualmente, exercendo essa funcédo na ARE de Cachoeiro de Itapemirim. Ja a sete
anos vivencio a realidade dos servicos prestados nas AREs da SEFAZ-ES,
acompanhando diuturnamente esse processo de transferéncia dos servigos
presenciais prestados pelas AREs para sua prestacdo em meios digitais. E a partir
dessa vivéncia percebemos a necessidade de uma avaliacédo dos servigcos prestados

pelas AREs junto a seu publico-alvo, os usuarios destes servigos.

1.2 TEMA

Diante dessa percepcao, iniciamos o estudo para verificar qual seria a melhor forma
de avaliacdo destes servigcos prestados pelas AREs. As AREs hoje, em menor
quantidade, estdo presentes em 11 municipios do Estado, prestando servi¢cos, cada

uma, a um grupo de municipios de sua circunscricao.

Esta pesquisa esta dividida em seis partes. A primeira € esta introducédo, em que sao
apresentados as temporalidades, o tema da pesquisa, breves aspectos tedricos e
metodoldgicos, o contexto problematico e o problema, os objetivos, a delimitagdo da
pesquisa, sua justificativa e relevancia e o produto técnico obtido a partir da mesma.
Na segunda parte é apresentado um contexto historico da SEFAZ-ES, sua estrutura
organizacional, suas funcbes e as unidades do objeto de analise, as Agéncias da
Receita Estadual. A terceira parte € dedicada a aspectos tedricos que abrangem o
tema da pesquisa, a qualidade dos servi¢os prestados nas organiza¢des, no caso, a
qualidade dos servigcos publicos prestado no ambito da Administracdo Publica. A
guarta parte contempla o método de pesquisa, as etapas, 0s instrumentos para
obtencdo de dados e a técnica para analises desses dados, com énfase no método
SERVQUAL. A quinta parte dedica-se a analises dos dados da pesquisa, e
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apresentacdo dos resultados e do projeto técnico fruto desta pesquisa. A sexta e
ltima parte é dedicada as conclusdes.

O objeto desta pesquisa consiste na avaliacdo do servico de atendimento presencial
das Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo, ainda que inseridos

num contexto atual de forte informatizacdo dos servigos publicos.

O estudo se desenvolve sob uma metodologia descritiva de forma a possibilitar uma
analise qualitativa com cunho quantitativo, buscando interpretar e atribuir significado
aos dados estudados por meio de estabelecimento de correlacdo entre as variaveis
pesquisadas. A avaliagdo, apds um estudo sobre qual o melhor instrumento de
avaliacdo da qualidade aplicavel, é realizada sob a abordagem metodolégica
SERVQUAL, desenvolvida pelos pesquisadores: Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988). Este método busca viabilizar a avaliacdo sob dois prismas diferentes: a
expectativa do usuério ao utilizar um servico e a percepcdo do usuario apés a
utilizacdo do servico. Por meio do método SERVQUAL, a matriz expectativa e o
desempenho sdo avaliados em relacdo a cinco dimensdes da qualidade:

Tangibilidade, Confiabilidade, Garantia, Capacidade de Resposta e Empatia.

1.3 CONTEXTO E PROBLEMA

A administracdo publica é responsavel direta pela prestacdo de servicos publicos
essenciais a sociedade. A gualidade desses servicos deve ser uma preocupacao
constante de seus gestores em busca sempre da exceléncia em sua prestacdo. E
importante nesse processo a consciéncia de que todo usuario ao buscar um servico

traz consigo uma expectativa, uma necessidade a ser satisfeita no seu atendimento.

A Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ-ES, conforme estabelece a Lei
Complementar n°® 225, de 8 de janeiro de 2002, € o 6rgdo responsavel pelos
servicos de tributacdo, fiscalizacdo e arrecadacdo do Estado e atende,
pessoalmente ou por meio de midias de interacdo virtual, centenas de contribuintes
diariamente. Medir a satisfacdo percebida pelos usuérios dos servicos de

atendimento da SEFAZ-ES € impar para a melhoria continua desses servigos.

Conhecer a visdo do usuario sobre o servico prestado é necessario para se avaliar e

corrigir as falhas existentes no atendimento, o que possibilita implementar acoes
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bY

corretivas visando melhor qualidade dos servicos colocados a disposicdo da
sociedade.

E notdrio que as tecnologias da informacdo e comunicacgéo (TIC) vém a cada dia
ganhando mais espaco ha prestacao de servicos publicos e substituindo o contato
direto, antes mais efetivo, com o usuario dos servi¢os. Aradjo, Reinhard e Cunha
(2018) descrevem que:
Ha anos o setor governamental vem utilizando de maneira intensiva os
recursos de TIC no intuito de propiciar melhorias tanto na gestdo e
operacdo de processos da administracdo publica como no aumento da

oferta de servicos ao cidaddo e melhorias na sua qualidade e efetividade
(ARAUJO; REINHARD; CUNHA, 2018, p.677).

No entanto, a transferéncia do atendimento de servigos publicos para o meio virtual
tem seus limites, sendo necessario um equilibrio entre as formas de atendimento
que reflitam melhor as funcbes da Administracdo Publica. Dessa forma, conhecer a
visdo do usuario sobre o servico prestado € essencial para o aprimoramento da
prestacdo desses servicos. Nesse contexto se insere o problema de pesquisa: Qual
a percepcao dos usudrios sobre os servicos prestados de forma presencial na
Secretaria de Estado do Espirito Santo?

1.4 OBJETIVOS

O objetivo desta pesquisa € avaliar expectativas e percepcdes dos usuarios sobre a
qualidade do servico de atendimento prestado presencialmente nas Agéncias da

Receita Estadual do Estado do Espirito Santo.
Em busca do alcance do objetivo principal, tém-se ainda como obijetivos:

e identificar os modelos existentes para avaliacdo da qualidade dos servicos na
literatura;

e identificar casos correlatos na literatura que utilizaram os instrumentos de
avaliacdo da qualidade destacando as conclusfes e resultados alcancados
por trabalhos anteriores;

e medir a percepcao dos respondentes com relagdo a prestacdo dos servicos

das AREs, comparando as expectativas e percep¢des dos respondentes;
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e compreender a qualidade dos servicos prestados a partir das métricas que
compdem o método de avaliacao utilizado;

e propor um plano de a¢Bes permanente com vistas a melhoria dos servigcos
prestados no ambito da SEFAZ-ES.

1.5 DELIMITACAO

O universo dos servicos prestados pela SEFAZ-ES é grande e bastante
diversificado. A SEFAZ-ES é responde em linhas gerais pela administracdo da
receita e da despesa do Governo do Estado. Nosso foco de pesquisa se localiza na
Subsecretaria da Receita Estadual - SUBSER.

A SUBSER por sua vez possui trés grandes servigos principais: arrecadacao,
tributacdo e fiscalizacdo. Para cada um destes servicos existe uma geréncia
responsavel. Além dessas trés geréncias, a SUBSER possui duas outras geréncias
de apoio: a de tecnologia para dar suporte as demandas tecnoldgicas da Secretaria;
e, a de Atendimento que é responsavel pela comunicacdo da SEFAZ-ES com seus

usuarios.

Nesta Geréncia de Atendimento ao Contribuinte — GEACO é que estéo localizadas
as AREs, responsaveis diretas pelo atendimento presencial aos usudarios dos
servicos da SEFAZ-ES. Por meio das AREs é que diversos servicos da SEFAZ

chegam a seus USUarios.

Porém, hoje em dia, nem todos os servicos da SEFAZ-ES sé&o disponibilizados aos
seus usuarios através das AREs, existindo uma relevante parte desses servicos

sendo prestada por meio digital.

Nossa pesquisa se dedicara a avalicdo apenas dos servi¢cos prestados nas AREs da
SEFAZ-ES, pessoalmente aos usuarios. Apenas esta segmentacao de usuarios, que
se dirigem pessoalmente as ARESs, participaram da avaliagdo. Os demais usuarios
da SEFAZ-ES, que utilizam outros meios para obtencdo de suas demandas, nao

participaram de desta pesquisa.

Servigos digitais, como Agéncia Virtual, Fale Conosco, Orientacdo Tributéaria,

Cooperacéo Fiscal, apesar de bastante significativos no rol de servicos da SEFAZ-
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ES, ndo foram objetos de nossa avaliacdo. O recorte de pesquisa serd melhor

detalhado no capitulo de contextualizagéo, a seguir.

1.6 JUSTIFICATIVA

Este estudo se justifica pela escassez de pesquisas que abordam o tema qualidade
dos servigos publicos no ambito da Administracdo Fazendaria, conforme constatado
em busca nas bases de dados de periodicos cientificos no Brasil. Mesmo a literatura
sobre a qualidade desses servicos publicos € escassa, em contraponto a
abundancia de referéncias tedricas sobre a qualidade de servicos nas organizacdes

privadas, por exemplo.

Ademais, o conhecimento da qualidade dos servicos no ambito da SEFAZ é
primordial para a melhoria dos processos de atendimento ja existentes, bem como
para o desenvolvimento de novas estratégias de atendimento alinhadas a demandas

dos seus usuarios.

A relevancia do estudo esta na iniciativa de reforcar um novo campo cultural na
instituicdo pesquisada, onde o usuario dos servi¢cos publicos e a sociedade em geral
sejam o foco da Administracdo Publica. A avaliacdo permanente dos servicos
prestados no ambito da SEFAZ-ES é entendida como condi¢cdo sine qua non para a

reavaliacdo constante das acfes, atividades e estratégias institucionais.

1.7 PRODUTO TECNICO OBTIDO

Ao final da pesquisa, deixamos como nossa contribuicdo para a entidade a qual
fazemos parte, a Secretaria da Fazenda, ndo somente a avaliagdo dos servi¢os das
AREs realizado nesta pesquisa, mas um ciclo de avaliacdo periédico dos servicos de
atendimento das AREs. Este sera o nosso produto técnico e tem como objetivo

construir uma cultura de avaliacdo baseada na opinido dos usuarios.

Este Produto Técnico foi desenvolvido dentro da linha de pesquisa intitulada
"Politica, Planejamento e Governanga Publica” do Programa de Pos-graduacdo em

Gestao Publica da Universidade Federal do Espirito Santo.
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Uma avaliacdo ndo tem um fim em si propria, ela objetiva a coleta de informacgéo
junto a um publico especifico, no nosso caso, 0s usudrios dos servicos de
atendimento das AREs, analise do resultado dessa avaliacdo, instalacdo de um
processo interno de autoavaliagdo para entender-se no contexto trazido pelo outro,
construcéo de propostas para solugcéo das falhas identificadas, implantacdo dessas
solugbes e, posteriormente, a submissdo a um novo ciclo de avaliagdo para verificar

se as solucdes encontradas realmente atendem aos usuarios de seus servigos.

A implantacdo deste ciclo de avaliagdo, autoavaliacdo e reavaliagdo € o grande
ganho para a instituicdo. Com o0 sucesso desse ciclo a instituicio ganha um
processo de avaliacdo continuo, buscando sempre a melhoria dos servicos
oferecidos a seus usuarios. Para a construcao deste ciclo de avaliacdo periédico
utilizaremos como estrutura metodolégica o modelo SERVQUAL adaptado para uma
versdo mais concisa, possivel de ser implantada de forma a criar o minimo de
alteracdo na rotina de trabalho das AREs. A descricdo detalhada deste produto

técnico esta no apéndice desta pesquisa.
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2 CONTEXTUALIZACAO

A Administracdo Publica “designa o conjunto de o6rgdos e agentes estatais no
exercicio da funcdo administrativa, independentemente se sao pertencentes ao
Poder Executivo, ao Legislativo, ao Judiciario, ou a qualquer outro organismo
estatal”. A atividade de administracdo publica consiste “na defesa concreta do
interesse publico”, e suas tarefas precipuas sdo o exercicio do poder de policia, a
prestacdo de servicos publicos e a realizacdo de atividades de fomento (MAZZA,
2011, p.41).

O poder de policia consiste numa funcao negativa, ou seja, limitadora da liberdade e
da propriedade privada em favor de interesse publico. J4 a prestacdo de servigos
publicos consiste em funcao positiva. Especialmente a partir da primeira metade do
século passado, Constituicbes Sociais passaram a atribuir ao Estado funcbes
positivas de prestacdo de servi¢cos publicos, como nas areas de transporte publico,

energia e agua.

As atividades de tributacdo, arrecadacdo e fiscalizacdo, objeto deste estudo,
consistem ao mesmo tempo em funcdes de poder de policia e de prestacdo de
servicos. Nesta pesquisa, o foco esta na prestacdo de servicos no ambito da
Secretaria de Estado da Fazenda do Espirito Santo (SEFAZ-ES) prestados
diretamente as pessoas nas Agéncias da Receita Estadual. Mais especificamente,
na avaliacdo da qualidade do atendimento ao publico no momento da prestacéo

desses servigos.

Seja qual for o tipo de administracdo adotada, a qualidade dos servigos publicos é
objetivo constitucional em qualquer érgdo da Administracdo Publica. A qualidade
desses servicos deve ser uma preocupacao constante do servidor publico, no
sentido de atender as expectativas dos usuarios. Sao iniumeras as dimensdes da
qualidade em servicos, como exemplo podemos citar atendimento, confiabilidade,
tangibilidade, resposta, cortesia, credibilidade, seguranca, acesso, comunicacdo e

entendimento da pessoa a quem se presta o servico.

Essas dimensdes consistem em indicadores para uma avaliacdo do servico e a

satisfacdo por parte das pessoas a quem foi prestado (CARVALHO; PALADINI,
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2012). Duarte et. al (2016, p. 242) considera “dificil encontrar um valor para
avaliacdo da qualidade quando se trata de diferentes clientes, pois dependera da
necessidade de cada individuo, e sua percepgao sera influenciada por ela”. Nesta
pesquisa, a acepcao de qualidade de servico prestado baseia-se nas dimensfes
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia concebidas
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) para proposicdo de um modelo métrico-

conceitual da qualidade, conhecido pela sigla SERVQUAL.

2.1 AHISTORIA DA SEFAZ-ES (ESPIRITO SANTO, 2019)

Nos primordios, a funcdo da SEFAZ do Espirito Santo fora exercida pela Provedoria
da Fazenda Real existente na Capitania desde o ano de 1560. As funcdes
arrecadatorias da Capitania eram exercidas cumulativamente pelos Ouvidores que
tinham precipuamente jurisdigdo criminal. Em 1732 foi criada a Ouvidoria especifica
da Capitania cuja jurisdicdo se estendia até a Capitania da Paraiba do Sul, nas Vilas
de Campos dos Goitacazes e S&do Jodo da Barra. Em 1809, vinculada
hierarquicamente ao Erario Real, foi criada a Junta de Administracdo da Real
Fazenda do Espirito Santo que funcionou dessa forma até o periodo imperial. 1sso
principalmente devido a alta centralizagcdo administrativa do Império e a

subordinacéo das Provincias ao Poder Central.

Com a instauracdo da Republica no pais, as funcbes hoje atribuidas a SEFAZ,
passaram a ser executadas pelo Tesouro, 6rgdo mais complexo e com atribuicdes ja
bem mais préximas da estrutura atual, constituido por Secretaria, Contadoria,
Seccédo de Arrecadacao, Tesouraria, Contencioso, Junta da Fazenda e Arquivo. O
Tesouro foi instituido e regulamentado pelo Decreto n® 82, de 12/12/1904. Em 1908,
no governo de Jerdbnimo Monteiro, o Tesouro foi transformado na Diretoria de
Financas subordinada a Secretaria Geral dos Negdcios do Estado e passou a
realizar os servigcos de contabilidade, fiscalizacdo, arrecadacéo e escrituracdo das

rendas publicas.

Apés a reformulacdo dos servicos administrativos do Estado, no ano de 1920 foi
criada, atraveés da Lei n® 1253, de 28/12/1920, a Secretaria da Fazenda cujo primeiro

titular foi ‘Idelfonso Ramos de Carvalho Brito’. A primeira sede da Secretaria foi 0
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Colégio dos Jesuitas, hoje denominado Palacio Anchieta e sede atual do Gabinete
do Governador do Estado. Em 1950 sua sede mudou-se para o edificio Aureliano
Hoffman, na Av. Jerénimo Monteiro, onde funcionou até 2014, quando foi transferida

para sua sede atual, em edificio com o mesmo nome, na Enseada do Sua.

2.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E ADMINISTRATIVA

As AREs pertencem a estrutura da SEFAZ-ES. Esta, conforme a Lei Complementar
n® 225, de 8 de janeiro de 2002, é “o0 6rgao central do sistema fazendario, em seus
aspectos financeiro, contébil e tributario” e segundo esta lei, tem como ambito de
acdo a avaliacdo permanente da economia do Estado com vistas a formulagcédo e
execucao das politicas econbmica, tributaria, fiscal, financeira e contabil estaduais e
tem como objetivos, entre outros, a arrecadacdo de tributos, o controle de créditos
tributarios, a prestacao de servigos de orientagdo aos contribuintes, a contabilidade
geral e a administracéo financeira do Estado e a promocéo de programas acerca do
papel social dos tributos (ESPIRITO SANTO, 2002, p. 1).

A SEFAZ-ES, em sua estrutura organizacional, é dividida em trés subsecretarias:
Subsecretaria de Estado da Receita (SUBSER), Subsecretaria do Tesouro Estadual
(SUBSET) e Subsecretaria de Estado para Assuntos Administrativos (SUBSAD). A
unidade de analise desta pesquisa é a SUBSER, mais especificamente suas ARESs.
A SUBSER, conforme estabelecido no artigo 6° da Lei Complementar n° 225, de 8
de janeiro de 2002:

(...) tem como jurisdicdo administrativa o planejamento, a superviséo,

orientacdo, controle e avaliagho das atividades relacionadas com a

administracdo do sistema de tributacdo, fiscalizacdo, arrecadagcdo e de

dados econdmico-fiscais da Secretaria, no ambito central e regional
(ESPIRITO SANTO, 2002, p. 9).

A SUBSER ¢é composta por cinco geréncias: Geréncia Tributaria (GETRI); Geréncia
Fiscal (GEFIS); Geréncia de Arrecadacdo (GEARC); Geréncia de Tecnologia
(GETEC); e Geréncia de Atendimento ao Contribuinte (GEACO).

A GEACO, conforme estabelecido no artigo 7° do Decreto n® 2588-R, de 23 de
setembro de 2010, compete especialmente, a elaboracdo e a implementacao das
politicas de atendimento aos contribuintes. Observe-se que a preocupacdo com a

qualidade de seus servicos nao € preocupacdo recente na instituicdo. Ainda que
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tenham sido elaborados e implantados projetos no sentido de melhorar a qualidade
dos servigos em periodos anteriores, no ano de 2010 houve intensa discussao no
ambito da gestéao sobre a necessidade de criacao de setor especifico para planejar e
controlar essa qualidade. Nessa preocupacdo reside a elaboracdo de estudos e
pesquisas para medi¢cdo do nivel de satisfacdo dos contribuintes; o gerenciamento
das atividades do call center da SEFAZ; o gerenciamento e a supervisdo técnica e
operacional das atividades desenvolvidas nas Agéncias da Receita Estadual; a
orientacdo técnica e normativa as Agéncias da Receita Estadual em matéria
tributaria-fiscal; a orientacdo as Agéncias da Receita Estadual acerca das diretrizes
e informacdes provenientes das diversas unidades da SEFAZ; o gerenciamento da

Agéncia Virtual; e outras atividades correlatas.

Posteriormente, o Decreto n°® 3055-R, de 12 de julho de 2012, em seu artigo 11,
complementa como competéncia da GEACO que busca a “articulacdo junto as
Prefeituras Municipais, visando o fortalecimento dos Nucleos de Atendimento ao
Contribuinte — NAC” (ESPIRITO SANTO, 2012, p. 3).

As Agéncias da Receita Estadual na GEACO estdo vinculadas diretamente a
Subgérencia de Atendimento ao Contribuinte (SUACO), instituida pela Lei
Complementar n° 776, de 16 de abril de 2014. A SUACO, conforme dispbe o artigo
9° do referido dispositivo legal:

(...) compete & supervisdo, o controle e 0 monitoramento das atividades das
Agéncias da Receita Estadual e da Agéncia Virtual, a elaboracdo de
estudos e proposicBes para a implementacdo de servicos por meio da
Agéncia Virtual; o controle e a avaliagdo dos servicos de call center e do
fale conosco da SEFAZ; a avaliacdo e a aplicacdo de pesquisas para
medi¢cdo do nivel de satisfagdo dos contribuintes; e outras atividades
correlatas (ESPIRITO SANTO, 2014, p.1).

As Agéncias da Receita Estadual, érgdo responsavel pelo contato pessoal e direto
com o contribuinte, tem como jurisdicdo administrativa, conforme estabelece o artigo
21 da Lei Complementar n° 225, de 08 de janeiro de 2002:

(...) a execucdo e controle das atividades de manutencéo e atualizacdo das
informacdes cadastrais; 0 acompanhamento do comportamento tributario do
contribuinte, a atualizagcdo e corregao de informacdes tributarias e fiscais e
ao cumprimento de obrigagcfes acessoérias; o atendimento e orientagdo ao
contribuinte quanto ao cumprimento de obrigacgdes tributérias; a proposicédo
para o aprimoramento da legislacdo tributaria e monitoramento dos
impactos advindos de modificacdes normativas; a contribuicdo para o
programa de educacgédo tributéria nas escolas; outras atividades correlatas
(ESPIRITO SANTO, 2002, p. 6).
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As Agéncias da Receita Estadual, atualmente num total de 11 unidades fisicas
distribuidas no Estado, nos municipios de Vitéria, Serra, Cariacica, Cachoeiro de
Itapemirim, Venda Nova do Imigrante, Alegre, Linhares, Sdo Mateus, Aracruz,
Colatina e Barra de Séao Francisco. As AREs sao as unidades responsaveis pelo
atendimento pessoal e direto ao contribuinte. S&o a porta de entrada de quase a
totalidade dos servicos requeridos a SEFAZ e responsavel pela devolugdo do
servico ou resposta ao contribuinte em grande parte das vezes. A descricdo
resumida dos servicos de responsabilidade das AREs € demonstrada no quadro a

seqguir:

Quadro 1 — Resumo dos Servicos Prestados pelas Agéncias da Receita Estadual

Emissédo, mediante solicitacdo do contribuinte, de Autorizagédo para
Impresséo de Documentos Fiscais (AIDF) documento que autoriza &
grafica credenciada a emitir a Nota Fiscal para o Produtor Rural — modelo 4.

AIDF para
Produtor Rural

AEIEGE 81 [BE Requerimento, através de um documento préprio chamado Guia de

para Transmissao — GT, para fixacdo da base de célculo do ITCMD, pela Fazenda
Recolhimento de L o : ~
ITCMD Estadual, na transmissao de bens ou direitos causa-mortis e doacéo.

Em regra, atualmente na SEFAZ, a ciéncia dos autos de infragdo é feita via
Domicilio Tributario Eletrénico — DTE, que € um tipo de caixa postal do
Cientificac&o de contribuinte disponivel na AGV do contribuinte. Porém, quando o contribuinte
Auto de Infracéo nao tem acesso a AGV, os processos de Al sdo enviados para a ARE de
circunscri¢cdo do contribuinte para que a ciéncia seja feita pessoalmente, por
via postal com aviso de recebimento ou por publicagdo em Diario Oficial.

Liberacéo de pagamento do IPVA ao contribuinte que ndo mais possua o
dominio Gtil ou a posse do veiculo por Sinistro, Furto ou Roubo ou qualquer
outra situacao que descaracterize o dominio Util ou a posse do veiculo. O

Dispensa de
Pagamento de

IPVA requerimento dessa dispensa deve ser protocolado nas AREs.

Emisséo de Emisséo de certiddo para o contribuinte que possui algum débito para com o

Certidéo Positiva | Estado com exigibilidade suspensa. Este servico também esta disponivel na

com Efeito de AGYV para os contribuintes pessoas juridicas ou pessoas fisicas responséaveis

Negativa — CPEN por pessoas juridicas.

A segunda via de DUA para pagamento de IPVA esté disponivel para

gren'ﬁf]?;; ?/?a de emissao pelo contribuinte nos sites do DETRAN e da SEFAZ, porém quando
DUQ,]A de IPVA 0 contribuinte ndo possui facil acesso a esse servi¢o via internet pode

requerer sua emissao numa ARE.

Homologacéo de Deferimento de uso de livros fiscais e/ou documentos fiscais por Sistema de
PED para livros e | Processamento Eletronico de Dados (PED). Nesse servico as AREs agem
documentos em conjunto com a AGV. A autorizacao € solicitada via AGV e a analise e 0
fiscais deferimento é feito via sistema pela ARE de circunscricdo do contribuinte.

Homologacao do
Termo de Adeséo
a AGV

Deferimento da solicitacdo do contribuinte para acesso aos servicos da AGV
mediante senha ou certificacdo digital.
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Homologacao do
Termo de Adeséo
a NFA-e/PR

Deferimento da solicitacdo do produtor rural para emissédo da Nota Fiscal
Avulsa Eletronica de Produtor Rural (NFA-e/PR) mediante acesso via senha
pessoal.

Isencdes de ICMS,
IPVA e ITCMD

Andlise e deferimento dos processos de isencdes de impostos concedidos
aos contribuintes. A isencdes processadas nas AREs sao:
e Isencédo de ICMS na aquisicdo de veiculos para portadores de
deficiéncia fisica, visual e mental severa ou profunda e pessoa autista;

e Isencédo de ICMS na aquisicdo de veiculos para taxistas;

e Isencédo de IPVA para veiculos destinados ao uso por portadores de
deficiéncia fisica, visual e mental severa ou profunda e pessoa autista;

e Isencéo de IPVA para veiculos de taxi;
e Isencédo de IPVA para 6nibus de transporte urbanos;

e Isencédo de ITCMD nas hipoteses previstas na legislacao.

Manutencé&o do
cadastro de P.R.

Servicos afetos a inscricao, alteracéo, reativacdo, baixa e correcéo do
cadastro de produtores rurais.

Manutencé&o do
cadastro de
pessoas juridicas

Servicos afetos a inscri¢cdo, alteracao, reativacao, baixa e correcéo do
cadastro de empresas. Atualmente os servicos de inscri¢cdo, alteracéo e
baixas cadastrais de pessoas juridicas estao sob a responsabilidade da
Junta Comercial do Estado do Espirito Santo — JUCEES, através do
Simplifica — uma plataforma digital responsével por gerir os servigos de
inscricdo e alteragdo dos cadastros de pessoa juridica, interligando os
cadastros da JUCEES, Receita Federal do Brasil - RFB, SEFAZ-ES e dos
municipios do Estado do ES. Nesses casos as AREs atuam apenas
subsidiariamente, quando ocorre algum problema de comunica¢do com o
cadastro da SEFAZ.

Orientacéo
presencial ao
contribuinte

Atendimento pessoal onde serdo dadas ao contribuinte as informacg6es
iniciais para cumprimento de suas obrigacoes tributarias, respostas a
davidas, esclarecimentos sobre procedimentos, visando subsidiar o
contribuinte das informacgdes necessarias a satisfacdo de sua demanda e ao
adequado cumprimento das obrigacdes tributarias.

Parcelamento de
Débitos

Os débitos oriundos de autos de infragéo - Al, avisos de cobranca - AC,
notificagcdes de débito - ND, denlincias espontaneas — DE de ICMS, o IPVA
vencido ou dividas ativas - DA de ICMS, IPVA, multas de outros 6rgaos,
custas judiciais e outros débitos derivados de 6rgdos do Estado podem ser
parcelados. Nos casos de contribuintes com acesso a AGV, 0s
parcelamentos de Al, AC, ND e DA séo feitos diretamente na AGV. Sdo
processados nas AREs apenas o parcelamento de denuncias espontaneas,
de IPVA vencido ou de débitos de pessoas fisicas ou pessoas juridicas sem
acesso a AGV.

Recepcéao de
Denuncias
Espontaneas - DE

Registro, por iniciativa do contribuinte, de infracdo cometida pelo mesmo,
antes de iniciado, por parte do Estado, qualquer acéo fiscal, com o objetivo
de parcelamento desse débito. A dendncia espontéanea paga a vista néo
necessita de comunicacao a SEFAZ, apenas € objeto de registro no Livro de
Registro de Utilizacdo de Documentos Fiscais e Termo de Ocorréncias —
RUDFTO. O requerimento com objetivo de parcelamento é protocolado na
ARE que o insere no Sistema de Informacdes Tributarias — SIT da SEFAZ e
efetua o respectivo parcelamento para o contribuinte.
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Requerimento de
Retificacao de
EFD

Pedido de autorizacédo para entrega de EFD retificadora apos o prazo limite
estabelecido na legislacao. O protocolo desse requerimento é feito nas
AREs. Porém, nos casos em que o contribuinte possui alguma pendéncia em
aberto no ambiente da Cooperacéo Fiscal, esse requerimento, relativo a essa
pendéncia, pode ser realizado virtualmente no ambiente interativo da propria
Cooperacao Fiscal.

Restituicdo de
Débitos

O contribuinte que pagar algum débito indevido ou maior que o devido ao
Estado tera o direito de requerer sua restituicdo. A autoridade responsavel
pela analise do requerimento do contribuinte dependera do tipo de débito e
da situacéo a ser analisada. Nos casos de pagamento em duplicidade de
IPVA a responsabilidade pela analise e deferimento da solicitacao do
contribuinte é do Chefe da ARE que decidira sobre a regularidade ou ndo da
solicitacao. Nos demais casos, como restituicao de ICMS, restituicao de IPVA
por roubo, furto, sinistro ou qualquer descaracterizacdo do dominio Gtil ou
posse do veiculo, dentre outros, o requerimento apenas sera recepcionado
pelas AREs que dar&o o devido encaminhamento a autoridade responséavel
por sua analise e deferimento.

Retificacdo de
DUA - Re-DUA

DUA é o Documento Unico de Arrecadagio e o Re-DUA é a retificacio desse
documento quando o recolhimento ao Estado é realizado de forma incorreta.
Hoje, a maior parte desse servico é feito pela AGV. As AREs recepcionam o
protocolo de Re-DUA apenas nos casos de recolhimento realizado por
pessoas fisicas ou pessoas juridicas sem acesso a AGV.

Revisdo de Aviso
de Cobranca

O Aviso Cobranca é o documento emito pela SEFAZ para notificar o
contribuinte de débito declarado ao Estado e n&o recolhido no Prazo. E
emitido para cobranca de ICMS declarado e ndo Recolhido; para
Escrituracao Fiscal Digital — EFD entregue fora do prazo sem o recolhimento
da respectiva multa, ou ainda ndo entregue, mas com prazo de entrega
espirado sem manifestacédo do contribuinte; e, para doacdes declaradas a
RFB sem o recolhimento do respectivo ITCMD. Quando o contribuinte
discorda desse aviso de cobranca, pela inexisténcia de uma das situacdes
faticas expostas acima, ele protocola nas AREs o requerimento de Revisédo
do Aviso de Cobranca, solicitando o seu cancelamento ou correcao de
valores. Nos casos em que o contribuinte possui alguma pendéncia em
aberto no ambiente da Cooperacéo Fiscal, esse requerimento, relativo a essa
pendéncia, pode ser realizado virtualmente no ambiente interativo da prépria
Cooperacéo Fiscal.

Solicitacdo de
Nao Incidéncia de
ICMS e IPVA

Requerimento protocolado nas AREs destinado a solicitacdo do
reconhecimento da néo incidéncia do ICMS sobre:

e Operacdes relativas ao fornecimento de energia elétrica e prestacdes de
servicos de comunicacao feitas aos templos de qualquer culto, vedada a
telefonia mével celular; e,

IPVA sobre:

e Veiculo pertencente aos templos religiosos de qualquer culto, para os
bens relacionados com as finalidades essenciais da entidade;

e Veiculo pertencente aos partidos politicos, inclusive suas fundacoes,
para os bens relacionados com as finalidades essenciais da entidade;

e Veiculo pertencente as entidades sindicais dos trabalhadores, as
instituicbes de educacao e de assisténcia social, sem fins lucrativos,
para os bens relacionados com as finalidades essenciais da entidade.

Fonte: elaborac&o do autor, dados da pesquisa (2019).
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As AREs trabalham com uma grande diversidade de servicos oferecidos a
populacdo e por este motivo recebem em suas unidades uma diversidade de
usuarios com as mais diversas necessidades. Saber lidar com essa diversidade
tanto de pessoas quanto de servigcos € um dos grandes desafios de se trabalhar em

Agéncia da Receita Estadual.
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3 APORTE TEORICO

E possivel perceber a crescente participacéo do setor de servicos nas economias
mundiais atuais, ndo sendo o Brasil uma excec¢ao a essa tendéncia. Isso gera uma
busca crescente pela qualidade dos servicos para se tornar competitivo num
mercado cada vez mais concorrido. A busca pela qualidade no setor privado
impulsionou também essa busca no setor publico e a gestdo da qualidade passa a
fazer parte da agenda das instituicbes publicas brasileiras (CARVALLARI;
MACHADO, 20186).

A busca pela qualidade € decorréncia do processo evolutivo. A Revolucédo Industrial,
grande marco do desenvolvimento, deu lugar a Revolucédo Institucional marcada
pela introducdo do Fordismo/Taylorismo e mais recentemente a Revolucdo
Tecnolégica. Mas, mesmo com toda essa evolucdo, o cenario ainda nado era
suficiente para suprir as necessidades de um mercado marcado por rapidas
mudancas e crescente competitividade. O mercado volta-se entdo para novas
formas de organizacdo do trabalho e praticas de gerenciamento voltadas para uma
producéo mais flexivel, focada no aumento da produtividade e ao mesmo tempo no
aumento da qualidade dos produtos e servicos (RUTKOWSKI, 1998). Nesse
contexto ganha forca o modelo japonés, conhecido como Gestdo da Qualidade
Total.

Rutkowski (1998) alega que a ‘Gestdo da Qualidade Total’ devido a sua
complexidade, ndo funciona fora do Japao. Porém, ressalta que com as adaptacdes
necessarias seria aplicavel a outras realidades desde que respeitados trés
principios: 1) Foco no cliente; 2) Percep¢cdo das organizaces como uma série de
processos interligados, onde o trabalho de um depende do processo anterior e 0
proximo dele dependera. Ou seja, uma cadeia onde todos somos fornecedores e
clientes internos; 3) A busca constante de melhorias. Vislumbra-se ai “a
possibilidade de melhorar a qualidade dos servicos prestados ao cliente final por
meio do gerenciamento dos processos internos, sejam eles de natureza gerencial,

administrativa ou produtiva” (CARVALLARI; MACHADO, 2016, p. 317).
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3.1 REFORMAS ADMINISTRATIVAS E QUALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS NA ADMINISTRACAO PUBLICA

No setor publico encontramos uma realidade diversa. Normalmente o setor publico
ndo estd sujeito & mola impulsora do setor privado: a competitividade. Um
departamento publico, normalmente ndo enfrenta a busca cotidiana pela conquista e
manutencdo de seus clientes. A carteira de clientes de uma reparticdo publica é
definida pela necessidade do usuario pelo servico oferecido. Mas isso, aponta
Deming (1990), ndo isenta o setor publico de oferecer um servigo de qualidade.
Partimos da premissa de que, enquanto as organiza¢cdes do mercado s&o
conduzidas pela autonomia da vontade privada, os 6rgdos ou entidades
publicos séo regidos pela supremacia do interesse publico e pela obrigagéo

da continuidade da prestacdo do servico puablico, tratando a todos
igualmente e com qualidade. (BRASIL, 2014, p.10).

Engana-se quem imagina que a qualidade dos servigos é simplesmente agradar e
atender bem ao cliente. E preciso organizacdo, planejamento e administracido do
servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Algumas tentativas de
melhora na qualidade do servi¢o publico de forma institucionalizada foram feitas no
Brasil. A primeira tentativa de profissionalizacdo da administracdo publica brasileira
ocorre na década de 1930 com a ascensao de Getulio Vargas ao poder e € marcada
pela criacdo do Departamento de Administracdo do Servico Publico (DASP).
Segundo Rabelo (2011), o DASP foi criado:

Com o objetivo de diminuir a ineficiéncia do funcionalismo publico federal e
reorganizar a administracdo publica. No Departamento, surgiu uma elite
técnica responsavel pela reestruturacdo de todo o funcionalismo publico
federal, e que tentou promover mudancas no trabalho, principalmente na
forma de ingresso, carreira e organizagdo das reparticdes publicas,
centralizando decisdes. [...] O DASP foi um departamento primordial na
execucdo dos objetivos do governo, organizando o0s or¢camentos,
classificando cargos do funcionalismo, introduzindo novos métodos e novas
técnicas para os servicos burocraticos (universalizando procedimentos),
organizando processos seletivos de funcionarios por meio de concurso
(meritocréticos) e criando cursos de aperfeicoamento em administragdo
publica, os primeiros no Brasil (RABELO, 2011, p.132).

A reforma proposta pelo DASP foi intitulada pela histéria como a Reforma
Burocréatica. Vista como uma reforma de cunho inovador para o periodo, ela
propunha a reorganizacao da maquina publica através da burocracia e do tecnicismo
em substituicdo dos interesses clientelistas que predominavam a estrutura politica
(GRAHAM, 1968).
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Outra caracteristica inovadora da Reforma Burocrética foi a troca de experiéncias
com outros paises para conhecimento de novos modelos administrativos. O Decreto-
Lei n® 776, de 07 de outubro de 1938, chamado “Missdo de Estudos no Estrangeiro”
dispunha sobre especializacdo e aperfeicoamento de funcionarios publicos civis
federais no estrangeiro e possibilitou a formagédo de uma elite técnica que atuava no
proprio DASP e outras instituicdes do governo federal. A analise e troca de
experiéncias internacionais foi um importante vetor para a avaliagdo das proprias
instituicbes no periodo de implantacdo e vigéncia da reforma, assim como para a
andlise e reformulacdo das estruturas administrativas pdés Vargas (HOCHMAN,
1988). Para Bresser-Pereira (2009), apesar da reforma burocrética ter instaurado o
servico publico profissional e as bases da administracdo burocratica, ela ndo chegou

a ser implantada definitivamente e ndo concluiu seus objetivos.

O Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967, marca o inicio da segunda grande
reforma administrativa publica no Brasil. No periodo pés Golpe Militar de 1964, o
Estado objetivando a expansao de sua intervencdo econémica e social e visando a
descentralizacéo das atividades do setor publico inicia a nova reforma. A criacao dos
orgaos da administragdo indireta que implica em maior autonomia no exercicio das
atividades e descentralizacdo da autoridade (CAPOBIANGO et al., 2013).

A grande marca dessa reforma foi a descentralizacdo. Segundo Mello (2011) o
Decreto-Lei n° 200/1967 foi publicado com o objetivo de descentralizar os servi¢cos
publicos que eram geridos diretamente pelo Estado e, devido ao crescimento
econOmico desordenado, se encontravam demasiadamente desorganizados e num
volume de servico incompativel com a capacidade da administracdo direta do

periodo.

Coelho e Nicolini (2013) comparam o periodo anterior e posterior ao Decreto-Lei n°
200/1967 sob o aspecto do investimento e valorizacdo da Administracdo Publica.
Enquanto no periodo anterior a Administracdo Publica e formacao do servidor é o
foco principal da politica administrativa, no periodo posterior o foco se desloca para
area privada criando o que eles chamam de Estado-Empresa. Segundo eles, o
arranjo organizacional, pés Decreto-Lei n® 200/1967:

(...) constituiram um ‘Estado-empresa’, diluindo o ethos da AP

[Administracdo Publica] com a sobreposicdo da gestdo empresarial,

fundamentada na competéncia e racionalidade técnica-administrativa,
microecondmica e tecnoldgica. Nesse novo e promissor mercado de
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trabalho publico, o papel do técnico de administracdo publica, como
organizador-gestor de reparticdes e agéncias governamentais, aviltaria, e a
figura do tecnocrata, como agente de formulacdo/implementacdo de
politicas de governo, planejamentos econdmicos e diretrizes
administrativas, valorizar-se-ia (COELHO; NICOLINI, 2013, p. 413).

No momento seguinte a segunda reforma administrativa, em 1979, foi instituido o
Programa Nacional Desburocratizacdo — PND que tinha como objetivo a eliminacéo
do excesso burocratico desnecessario que impedia ou dificultava o acesso dos
cidaddos aos servicos publicos (BRASIL, 1979). O PND foi calcado em dois
alicerces basicos: a proibicdo, aos 6rgaos publicos, da exigéncia de prova, por parte
do cidadao, de fatos, os quais o Estado ja possuia as informacdes; e, a eliminacao
de exigéncias desnecessarias ao empreendedor para abertura e fechamento de
empresas (RIBEIRO; PEREIRA; BENEDICTO, 2013).

A Constituicdo Federal de 1988, denominada Constituicdo Cidada, também pode ser
considerada um marco, como reforma administrativa publica. Com o fim da Ditadura
Militar e a queda do autoritarismo, a Constituicdo restabelece o0s principios
democréticos, impde bases que objetivam diminuir as praticas patrimonialistas e
reforca a descentralizacao estatal. Busca ainda fortalecer a gestéo publica municipal
e estimula a criacao de conselhos municipais para o acompanhamento e fiscalizacédo
da atividade publica (ABRUCIO, 2007).

Bresser-Pereira (1996) afirma que a Constituicdo de 1988, sob a Otica
administrativa, foi um grande retrocesso, pois ao reafirmar os principios da
administracdo burocrética, aumenta o corporativismo estatal, a hierarquizacdo e a
valorizacdo da administracdo direta. E reafirma o patrimonialismo, que busca
combater, ao conceder estabilidade e direito a aposentadoria pelos cofres publicos

de expressivo numero de funcionarios publicos celetistas da administracdo indireta.

Na década de 1990 se inicia a Reforma Gerencial do Estado Brasileiro. No governo
de Fernando Collor de Mello se inicia a introducdo da politica Neoliberal no pais.
Foram acdes marcantes nesse periodo a instituicAio do Programa Nacional de
Desestatizacdo, a abertura do mercado as importacdes, a reducdo das barreiras
tarifarias e a insercdo no MERCOSUL (PAULA, 2005). Essa reforma busca introduzir
na administracdo publica brasileira os principios da ‘Administracdo Publica

Gerencial’ com foco na qualidade do servico prestado por ela ao cidadao.
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A Administracdo Publica Gerencial (também conhecida por Gerencialismo),
fruto da mais recente reforma administrativa, vem com a proposta de gerar
mais eficiéncia, eficacia e efetividade as funcdes e atividades das
organizagdes publicas, permitindo a descentralizacéo e a desconcentragédo
administrativa, a fim de atingir os objetivos tragcados (MORAES SOBRINHO;
SILVA, 2015, p. 21).

Apos o impeachment de Collor, assume o governo, Itamar Franco, e sob o comando
do entdo ministro da Fazenda, Fernando Henrique Cardoso, da continuidade a
mesma linha gerencial e neoliberal de seu antecessor. Conforme descrevem Ribeiro,
Pereira e Benedicto (2013, p. 6) “o0 modelo gerencial proposto na ocasido implicava
em adaptar e transferir os conhecimentos gerenciais desenvolvidos no setor privado

para o setor publico”.

O documento da Associacdo Nacional dos Especialistas em Politicas Publicas e
Gestdo Governamental (1994, p.1), intitulado “Reforma do Estado e Administragcao
Publica: Diagnosticos e Propostas para o Novo Governo”, formada por gestores
governamentais publicos, com relacdo ao espirito motivador da Reforma Gerencial
do Estado, os autores Loureiro, Abrucio e Pacheco (2010) alegam que a verdadeira
dificuldade a ser enfrentada é o pesado legado de uma acdo de recrutamento e
alocacgédo dos quadros caracterizado concomitantemente pela deficiéncia de critérios,

clientelismo e diversidade na sua construcao.

No inicio do governo de Fernando Henrique Cardoso, a Secretaria de Administracao
Federal, vinculada a Presidéncia da Republica foi transformada no Ministério de
Administracdo Federal e Reforma do Estado (MARE), entregue ao comando do
ministro Luiz Carlos Bresser Pereira, com o objetivo de conduzir o processo de
reestruturacao do Estado (BRASIL, 1998).

Os objetivos globais da Reforma Gerencial Administrativa do Estado, segundo o
Plano Diretor da Reforma Administrativa do Estado eram:

e Aumentar a governanca do Estado, ou seja, sua capacidade
administrativa de governar com efetividade e eficiéncia, voltando a agéo
dos servicos do Estado para o atendimento dos cidadaos.

e Limitar a acdo do Estado aquelas fungdes que lhe sdo préprias,
reservando, em principio, 0s servicos ndo-exclusivos para a propriedade
publica ndo-estatal, e a producdo de bens e servicos para o mercado
para a iniciativa privada.

e Transferir da Unido para os estados e municipios as acfes de carater
local: s6 em casos de emergéncia cabe a acao direta da Uniéo.

e Transferir parcialmente da Unido para os Estados as acdes de carater
regional, de forma a permitir uma maior parceria entre os estados e a
Unido (BRASIL,1998,p. 16).
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Porém, num contexto marcado por divergéncias de interesses de cunho politico,
onde o Congresso impunha resisténcia a implantagdo do novo modelo, por temor
gque um modelo mais transparente e focado no desempenho, diminuisse sua
influéncia sobre a despesa dos Orgdos governamentais, pela impossibilidade de
indicacao politica para ocupacao de cargos estratégicos nos 6rgéos publicos. Isso
impossibilitou 0 MARE de coordenar o processo de reforma do Estado, causando
sua extingdo no inicio do segundo governo FHC, em meados de 1999 (ABRUCIO,
2007).

Em 2005, no governo do presidente Luis Inacio Lula da Silva, por meio do Decreto
n® 5.378, 23 de fevereiro de 2005, é instituido o Programa Nacional de Gestédo
Plblica e Desburocratizacéo (GESPUBLICA) com o objetivo de:
| - eliminar o déficit institucional, visando ao integral atendimento das
competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal;
Il - promover a governanga, aumentando a capacidade de formulagéo,
implementacao e avaliagdo das politicas publicas;
Il - promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos,
relativamente aos resultados da acao publica;
IV - assegurar a eficacia e efetividade da a¢éo governamental, promovendo
a adequacéao entre meios, a¢fes, impactos e resultados; e

V - promover a gestdo democrética, participativa, transparente e ética.
(BRASIL, 2005, p.1).

O GESPUBLICA é um programa que tem como premissa o foco em resultados para
o cidaddo. Para atender a isso, o governo fez uma reestruturagcdo nos controles
internos e externos da administracdo publica propiciando, ao mesmo tempo, meios
para um novo processo de fiscalizacdo: o controle social (ALENCAR; FONSECA,
2016). Ele estabelece critérios para avaliacdo da gestdo a partir do Modelo de
Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) e tem como finalidade “contribuir para a
melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos cidadaos e para o
aumento da competitividade do Pais” (BRASIL, 2005, p1).

O Gespublica se fundamenta em critérios de exceléncia que, por sua vez,
buscam proporcionar a organizacdo melhor compreensédo de seu sistema
gerencial, além de proporcionar uma visao sistémica de gestdo, do mercado
e do cenario local ou global em que ela atua ou se relaciona (VIAPIANA et
al, 2018, p. 47).

Para Filardi et al (2016), o GESPUBLICA preconiza os principios de modelo de
gestédo publica da qualidade baseado na satisfacdo do servidor publico, firmando-se

em 4 pilares:

(i) o servidor publico é a mola propulsora para geragédo da qualidade;
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(i) a motivacdo deve ser o elemento basico para o0 envolvimento e
comprometimento do funcionario;

(i) a propriedade que caracteriza a qualidade no servigo publico é a
transitividade, isto €, o funcionario repassa para a sociedade os beneficios
de sua satisfagdo com o trabalho e com base em suas relacdes com o
empregador, nesse caso, o Estado; e,

(iv) o programa deve envolver objetivos de curto, médio e longo prazos.

Fowler, Mello e Costa Neto (2011) afirmam que MEGP ¢é constituido por sete
elementos integrados que direcionam a adocdo de praticas de exceléncia e gestao,

divididos em quatro blocos de interligacdo, conforme a figura a seguir:

Figura 1 — Modelo de Exceléncia em Gestédo Publica
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Fonte: Brasil (2014)

No primeiro bloco estdo os elementos de planejamento que demonstram a
importancia de uma lideranca comprometida (1), atenta as necessidades dos
cidadaos (3) e comprometidas com o planejamento estratégico (2) a fim de atender a
seus objetivos (4). O segundo bloco composto pelos elementos de execucéo,
referente as pessoas (6) envolvidas diretamente com o0s processos (7) para
alcancarem o objetivo da organizacdo. O terceiro bloco ligado ao elemento de
controle (8) tem o objetivo de “acompanhar a satisfacdo dos usuarios, o orcamento e
as financas, a gestdo das pessoas, a gestdo de fornecedores e das parcerias
institucionais, o desempenho dos servicos/produtos e dos processos

organizacionais”. E por fim, o quarto bloco formado pelo elemento de inteligéncia da
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organizagdo (5) busca avaliar constantemente o processo com base em dados
internos e externos, tendo em vista a melhoria da gestdo e do desempenho do
programa (FOWLER; MELLO; COSTA NETO, 2011, p. 840).

3.2 MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE

Para avaliar a percepcado da qualidade dos servicos oferecidos pela SEFAZ-ES
diretamente ao publico por intermédio de suas ARES, foi necessaria a elaboracéo de
um instrumento de coleta de dados. Para definirmos o modelo que utilizariamos
como nosso instrumento de coleta de dados, analisamos os modelos de avaliagcéo
consagrados na literatura: 5 GAPS, SERVQUAL e SERVPERF. O quadro a seguir

demonstra sinteticamente as caracteristicas basicas dos modelos analisados.

Quadro 2 - Modelos de Mensuracgéo da Qualidade dos Servigos

5 GAPS Permite identificar as lacunas de qualidade de servico entre um nimero
(Parasuraman, de variaveis que afetam a qualidade da oferta. Considera dez
Zeithaml e Berry, | dimensdes: confiabilidade, seguranca, agilidade, acesso, comunicagao,
1985). tangibilidade, cortesia, credibilidade, competéncia, conhecimento/saber.
SERVQUAL Reduz para 5 as 10 dimensdes do modelo dos 5 GAPs para 5
dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, receptividade (capacidade de
(Parasuraman, . . 3 )
Zeithaml e Berry, respos_ta), seguranca (garantia) e empatia. Mede a gualldade do_servu;o
1988) pela diferenga (gap) entre as expectativas em rela¢éo a um servigo
especifico e o desempenho real do servico.
SERVPERF Utiliza as dimensdes e itens do Servqual, a qualidade dos servigos é
(Cronin e Taylor, | melhor mensurada considerando s6 as medidas da percepgdo dos
1992) consumidores acerca do desempenho do servigo.

Fonte: DESHMUKH S. L., (2004) apud ROCHA, 2016 (adaptado pelo autor).

A respeito do processo de avaliacdo de servigos prestados, Metaxas, Makaratzi e
Terzidis (2017) afirmam que:
(...) a satisfacdo do cidaddo representa uma abordagem moderna para a
gualidade do servico nas comunidades locais e serve para o
desenvolvimento de uma gestdo e cultura verdadeiramente centradas no
cidaddo. Medir a satisfacdo do cidaddo oferece um feedback imediato,

significativo e objetivo sobre as preferéncias e expectativas dos cidadaos
(METAXAS; MAKARATZI; TERZIDIS, 2017, p.77).

O modelo de avaliagdo da qualidade dos servicos prestados “5 GAPS”
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY,1985) baseia-se em avaliar a discrepancia
entre as expectativas e as percepc¢des dos usuarios em relacdo ao servigo prestado

considerando dez dimensdes a serem avaliadas. Os gaps podem ser definidos como
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as lacunas entre a expectativa e a percepgao sobre o servico prestado e sdo num
total de cinco, neste modelo. (GUIMARAES, 2019). A figura a seguir demonstra os
gaps que podem existir conforme o modelo conceitual de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988).

Figura 2 — Modelo Conceitual de Gaps de Qualidade de Servigos

Comunicacao Necessidades Experiéncia
Boca a Boca Pessoais nterior
v
*>|  Servico Esperado  |*
t
GAPS I
[ Servi¢o Percebido I <
.
Prestador do Prestagdo GAP4 Comunicagdes
Servico do Servico 4—————"| externas comos
3 usuarios
GAP3 # -
v 1
GAP1 Especificacoes
do Servigo
GAP2 {1
Percepcao da Geréncia sobre as
— Expectativas do usudrio

FONTE: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), adaptado pelo autor.

Rocha (2016) traz uma definicdo sintética, clara e objetiva sobre os 5 gaps do
modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985):

o GAP 1: lacuna entre a expectativa do cliente e a percepcédo da geréncia
sobre elas;

o GAP 2:lacuna entre as percepc¢des da geréncia e os padrbes de qualidade;

o GAP 3: lacuna entre os padrbes de qualidade e os servicos prestados
efetivamente;
o GAP 4: lacuna entre promessas anunciadas e o que é oferecido;

o GAP 5: Resulta das outras quatro lacunas e é a diferenca entre a
expectativa dos consumidores e a percepcado da qualidade dos servigos

oferecidos.
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O método SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML ; BERRY, 1988) trata-se de
um aprimoramento criado a partir do modelo 5 Gaps (1985) que busca mensurar a
qualidade dos servicos a partir da diferenca entre a expectativa e a percepcao dos
usuarios dos servicos prestados. A diferenca basica entre os dois modelos de
avaliacdo da qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988;1988) reside na
guantidade de dimensdes avaliadas. Enquanto o modelo 5 Gaps avalia a qualidade
sob a perspectiva de dez dimensdes, o0 modelo SERVQUAL realiza a avaliagdo sob

a perspectiva de cinco dimensdes (ROCHA, 2016).

A figura a seguir demonstra a correlagdo existente entre as dimensdes do modelo 5
Gaps e 0 modelo SERVQUAL.:

Figura 3 - Correspondéncia entre as dimensdes do modelo SERVQUAL e as dez
dimensdes originais para a avaliacdo de qualidade em servigos do modelo 5 GAPS

Dez dimensbes
originais para a

avaliacdo de E::g}sgitgs Confiabilidade | Responsividade | Seguranca | Empatia

qualidade em
servicos

Elementos
tangiveis

Confiabilidade

Responsividade

Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Garantia
Acessibilidade

Comunicacgédo

Entendimento do
cliente

Fonte: Parasuraman, Zeithaml, e Berry (apud GUIMARAES, 2019).

Em busca da validacdo do método SERVQUAL, Cronin e Taylor (1992) discordando
da metodologia utilizada por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no que tange o
paradigma da desconfirmagdo, desenvolvem o método de avaliacdo da qualidade
dos servicos SERVPERF. O SERVPERF demonstra-se uma derivacdo do método
SERVQUAL sem a utilizacdo do paradigma da desconfirmacédo. Dessa forma
reduzem a metade o nimero de itens a ser medido, o que, em sua opinido, facilita o
processo de coleta de dados (SILVA, 2011).
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O SERVPERF trabalha com a definicdo de qualidade relativa a entrega do servigo

capaz de atender as expectativas e requisitos de satisfacdo dos clientes verificando

a percepcao da maioria com relagcdo ao nivel de superioridade ou inferioridade

comparativa de um servico e é bem demonstrado na figura 4, a seguir (LEONG et

al., 2015). Ou seja, € puramente uma abordagem baseada no desempenho para
medir a qualidade do servico (RODRIGUES, L.L.R.; VARAMBALLY, K.V.M. 2011).

Figura 4 — Modelo de Avaliacdo SERVPERF

TANGIBILIDADE

CONFIABILIDADE

CAPACIDADE
DE RESPOSTA

GARANTIA

EMPATIA

8 SATISFACAO - FIDELIDADE
- DO CLIENTE DO CLIENTE

FONTE: LEONG et al., (2015)

Enquanto o SERVQUAL define a qualidade dos servigos a partir da discrepancia

entre as expectativas do usuéario do servico e a percepcdo dos mesmos sobre o

servico prestado. Ambos os modelos se baseiam na avaliacdo da qualidade do

servico sobre o prisma de cinco dimensdes: Tangibilidade; Confiabilidade,
Capacidade de Resposta, Garantia e Empatia (LEONG et al., 2015).

Existem evidéncias de estudos realizados para comparar os dois
instrumentos [SERVQUAL e SERVPERF] e discutir sobre qual das duas
medidas avalia a qualidade do servico no verdadeiro sentido ou qual
instrumento deve ser aplicado em um determinado contexto. Embora esse
problema ainda ndo tenha sido resolvido, existem alguns estudos que
tentam responder a pergunta com referéncia a setores especificos.
(RODRIGUES, L.L.R.; VARAMBALLY, K.V.M.2011).

Dentre os modelos analisados, levamos em consideragéo questdes importantes para

0 contexto desta pesquisa, como:
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o O modelo de avaliagdo SERVQUAL, assim como os 5 Gaps, foi
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry, sendo que ele foi fruto de
um aprimoramento necessario ao refinamento do processo, tornando o
trabalho de pesquisa mais enxuto e abordando de forma mais incisiva as
dimensdes, que na opinido dos autores, eram realmente necessarias ao
processo de avaliacao;

o O modelo SERVPERF (CRONIN E TAYLOR, 1992), derivou do
SERVQUAL, retirando-lhe o paradigma da desconfirmacdo, mas mantendo na
integra as cinco dimensdes consagradas pelo modelo SERVQUAL, o que, a
nosso ver, reforca a validade do processo criado por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988); e,

o Para o caso especifico de nosso estudo, o paradigma da desconfirmacao é
elemento importantissimo para identificarmos qual a expectativa e ao mesmo
tempo a percepcdo dos usuarios sobre os servicos prestados pelas AREs da
SEFAZ-ES, pois dessa forma, além de avaliar o servico, é possivel identificar
qual a intervencdo necessaria a ser feita para sanar as falhas que porventura

existam neste atendimento objetivando atender as expectativas dos usuarios.

Além dos itens acima, mais intrinsecos as especificidades de nossa pesquisa,
corroborou para essa escolha o fato do modelo de avaliacdo SERVQUAL ainda ser
o0 método de avaliacdo da qualidade mais referenciado na literatura. Confirmam esse

fato, as afirmagdes a seguir:

Embora SERVQUAL e SERVPERF sejam as escalas de medida de
gualidade de servico mais comumente usadas [Gilmore & McMullan, 2009],
entre essas duas a medida mais usada é SERVQUAL [Duff & Hair, 2008;
Ladhari, 2009] (RODRIGUES,L.L.R.; VARAMBALLY,K.V.M. 2011).

Diante das questbes expostas, optamos para esta pesquisa pelo modelo de
avaliacdo da qualidade SERVQUAL, uma consagrada escala para afericdo da
qualidade em servigcos desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Sobre o0 método adotado, Behdioglu, Acar e Burham (2019) dizem que:

(...) o método SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zethaml e Berry
(1988) pode ser apontada como uma das ferramentas mais usadas para
obter percepcdes e expectativas dos clientes por meio de questionarios, a
fim de medir a qualidade do servico. Com as trés principais caracteristicas
dos servicos como intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade, o
questionario SERVQUAL inclui 22 itens nas cinco dimensdes abaixo
mencionadas, definidas por Parasuraman,Zeithaml| e Berry(1988):

e Tangiveis: Aparéncia de instalacdes fisicas, pessoal e materiais.


https://www-emerald.ez43.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/17542731111175248/full/html#b18
https://www-emerald.ez43.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/17542731111175248/full/html#b15
https://www-emerald.ez43.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/17542731111175248/full/html#b23
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e Confiabilidade: Confiabilidade e precisé@o dos servi¢os prestados.

e Capacidade de resposta: vontade de resolver os problemas dos
clientes e ajudar rapidamente.

e Garantia: a capacidade da equipe de criar confian¢ca com conhecimento
e cortesia.

e Empatia: Simplesmente significa um atendimento sincero e atencao
individual aos clientes que a organizacao oferece.

Carpinetti (2011) apud Duarte et al. (2016) afirmam que:

As expectativas personalizadas sdo outras normas para avaliagdo da
gualidade do servi¢co. Berry e Parasuraman (1992), com base no resultado
de pesquisas em diversos setores, afirmam que os clientes avaliam a
gualidade comparando 0 que desejam ou esperam com O que
experimentam. Qualidade percebida é a relacdo entre a expectativa e a
percepcdo de um cliente. Assim, pode-se dizer que a satisfacdo existira
guando a percepcdo for maior que a expectativa, sendo a insatisfacdo o
resultado oposto (DUARTE. et al. 2016, p. 242).

As caracteristicas do método de avaliacio SERVQUAL sdo as que melhor se
subsomem as necessidades de nossa pesquisa. Consequentemente nossa opgao

se da por este motivo.

3.3 GOVERNO ELETRONICO

Desde a virada do século, com a difusdo em escala mundial da internet e evolugéo
das tecnologias de informacdo e comunicacao (TICs) a forma de interacdo entre as
pessoas e instituicbes vem se modificando e afeta também, de forma contundente, a
administracdo publica. Com o sucesso incontestavel das TICs no setor privado,
evento denominado mundialmente como e-Business, a administracdo publica, em
escala mundial, comeca a buscar alternativas para oferecer aos cidadaos servigos
mais ageis e eficientes em plataformas digitais através do Governo Eletrénico [e-
Government] (WEERAKKODY et al., 2014).

Segundo a Enciclopédia Britanica, o Governo Eletronico (e-Gov) pode se apresentar
sob trés diferentes aspectos de interacdo com a sociedade. As interacbes
tecnologicas podem manifestar-se para troca de informacgdes internas entre setores
do governo ou ainda entre entes governamentais diferentes. Essas interagoes
governo a governo buscam através do uso de tecnologia aumentar a eficiéncia
interna e diminuir as burocracias administrativas. O segundo nivel de interacdo é
entre o0 governo e as empresas que buscam através da troca de informacdes reduzir

0 custo das obrigagfes acessorias para as empresas e o Estado. E o ultimo nivel de
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interagdo seria entre o governo e o cidadao que envolve a prestacdo de servigos
publicos em plataformas digitais visando maior agilidade e praticidade na prestacéo
de servicos ao cidaddo (CHADWICK, 2006).

No Brasil, o Governo Eletrdnico comeca a ser implantado no ano 2000, pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, a partir da edicdo do documento ‘Sociedade da
Informacédo no Brasil — Livro Verde’ que buscava consolidar as possiveis aplicacdes
das Tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) no setor publico. A
materializacdo do e-Gov como instrumento que possibilita a interacdo entre érgaos
governamentais e a sociedade civil ocorre através de projetos do Programa de
Governo Eletrdnico Brasileiro com destaque para o Projeto Padrdes Brasil e-Gov. E
a partir de entdo, varios projetos foram sendo acoplados ao programa para
desenvolvimento das TICs como ferramenta de acéo para a implantacdo do e-Gov
(RAMPELOTTO; LOBLER; VISENTINI, 2015). E Takahashi (2000) destaca que:
O objetivo do Programa Sociedade da Informacéo é integrar, coordenar e
fomentar acbes para a utilizagdo de tecnologias de informacdo e
comunicagéo, de forma a contribuir para a incluséo social de todos os
brasileiros na nova sociedade e, a0 mesmo tempo, contribuir para que a
economia do Pais tenha condi¢cdes de competir no mercado global. A
execucdo do Programa  pressupde o compartihamento de

responsabilidades entre os trés setores: governo, iniciativa privada e
sociedade civil (TAKAHASHI, 2000.p.2).

Na area tributéria, o fato mais relevante em relacdo a implantagdo do Governo
Eletronico foi a criagdo do Sistema Publico de Escrituracdo Digital (SPED), instituido
por meio do Decreto n°® 6.022, de 22 de janeiro de 2007, incluido no Programa de
Aceleracdo do Crescimento (PAC). O referido decreto em seu artigo 2° o define
como o:
[...] instrumento que unifica as atividades de recepcdo, validagéo,
armazenamento e autenticacdo de livros e documentos que integram a
escrituragdo contabil e fiscal dos empresarios e das pessoas juridicas,

inclusive imunes ou isentas, mediante fluxo Unico, computadorizado, de
informacdes (BRASIL, 2007, p.1).

Demonstrando-se uma excelente ferramenta na informatizacdo entre Estado e
Contribuinte, o objetivo do SPED, segundo Lizote e Mariot (2012) é incentivar a
interligacéo entre fiscos, mediante a unificacdo e compartilhamento das informacdes

contébeis e fiscais.

No site da Receita Federal, o Sistema Publico de Escrituragdo Digital apresenta

como seus objetivos os seguintes pontos:
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e Promover a integracdo dos fiscos, mediante a padronizagdo e
compartihamento das informagbes contabeis e fiscais,
respeitadas as restri¢cdes legais.

e Racionalizar e uniformizar as obrigacfes acessérias para 0s
contribuintes, com o estabelecimento de transmissédo Unica de
distintas  obrigacbes acessérias de diferentes  4rgéos
fiscalizadores.

e Tornar mais célere a identificagdo de ilicitos tributarios, com a
melhoria do controle dos processos, a rapidez no acesso as
informacdes e a fiscalizacdo mais efetiva das opera¢cdes com o
cruzamento de dados e auditoria eletrénica (BRASIL, 2019a).

Segundo Sasso e Rosa (2011):

[..] o advento do SPED - Sistema Publico de Escrituracdo Digital, uma
iniciativa do Poder Publico em parceria com a sociedade civil e autarquias,
nos remete a um novo cenario: A informacdo em tempo real, onde o
contador possui um papel fundamental tanto como intermediario entre o
fisco e o contribuinte quanto na continua geracdo de informacfes para a
empresa.(SASSO; ROSA, 2011, p. 1).

A Nota Fiscal Eletrénica — NF-e foi o primeiro sub-projeto do SPED a ser implantado
e foi de extrema significancia para o Governo Eletronico. Ela consiste num programa
de ambito nacional elaborado com a participacdo da administracdo tributaria federal
e de todas as administracdes tributarias estaduais do pais que institui um documento
fiscal eletrénico unificado para todo pais em substituicio ao documento de papel.
O Projeto NF-e tem como objetivo a implantagdo de um modelo nacional de
documento fiscal eletrdnico que venha substituir a sistematica atual de
emissao do documento fiscal em papel, com validade juridica garantida pela
assinatura digital do remetente, simplificando as obriga¢c8es acessoérias dos

contribuintes e permitindo, ao mesmo tempo, o0 acompanhamento em tempo
real das operagfes comerciais pelo Fisco (BRASIL, 2019b, p.1).

A Escrituracdo Fiscal Digital (EFD) subprojeto do SPED, também denominada SPED
Fiscal foi instituida pelo Convénio ICMS n° 143, de 15 de dezembro de 2006. Seu
objetivo como descreve a citada norma, em sua clausula sétima, é a substituicdo da
escrituracdo e impressao dos livros de Registro de Entradas, Registro de Saidas,
Registro de Inventéario, Registro de Apuracao do IPI; Registro de Apuracéo do ICMS.
(BRASIL, 2006).

No Estado do Espirito Santo o dispositivo legal que cria a obrigatoriedade do SPED
Fiscal € o artigo 758-A do RICMS-ES aprovado pelo Decreto n° 1.090-R, de 25 de
outubro de 2002 e seu 82° descreve os livios que deverdo ser escriturados

atualmente:

§ 2.° O contribuinte devera utilizar a EFD para efetuar a escrituragcao do:
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| - livro Registro de Entradas de Mercadorias;

I - livro Registro de Saidas de Mercadorias;

1l - livro Registro de Inventario;

IV - livro Registro de Apuracgédo do IPI; e

V - livro Registro de Apuracdo do ICMS.

VI - CIAP.

VIl - livro Registro de Controle da Producdo e do Estoque (ESPIRITO
SANTO, 2002, p, 7).

Segundo Mahle (apud PETRI, 2013, p. 53) “a maneira de se fazer o langamento
contébil fiscal ndo foi alterada, apenas a forma de declara-lo e arquiva-lo”. Ou seja, a
esséncia da escrituracao fiscal € a mesma, mas se altera a forma de apresentacao.
Na Escrituracdo Fiscal Digital o contribuinte gera o arquivo em conformidade com as
especificacdes do leiaute definido no Ato COTEPE/ICMS n° 9, de 18 de abril de
2008, contendo a totalidade das informacdes econdmico-fiscais e contabeis do
periodo e o submete a validacdo de consisténcia de leiaute no software Programa
de Validacdo e Assinatura da EFD (PVA-EFD). Apés validacdo e assinatura digital

realiza 0 envio via internet.

O Estado do Espirito Santo, assim como os demais, aderiu integralmente o Sistema
Publico de Escrituracdo Digital e todos os seus moédulos aplicaveis a tributacéo
estadual. Além do SPED, que foi a grande mola propulsora do Governo Eletrdnico
nos Estados, o Espirito Santo também desenvolveu sistemas internos de interagédo
com o contribuinte que foram relevantes. Dentre eles destacamos a Agéncia Virtual,

Cooperacéo Fiscal; Fale Conosco e Orientacéo Tributaria.

3.4 TRABALHOS ANTERIORES CORRELATOS

Existem centenas de trabalhos anteriores relevantes na area. Fizemos uma selecdo
de dez trabalhos importantes que envolveram o tema qualidade no servico publico e

que utilizaram o método SERVQUAL para efetuar sua pesquisa.

Cada trabalho possui sua peculiaridade, mas todos em sua esséncia utilizaram o
método SERVQUAL isolada ou conjuntamente para realizar a avaliacdo de algum

tipo de servico publico.

Buscamos destacar nesses trabalhos, seu objetivo principal e o0s principais

resultados alcancados.



50

Quadro 3 — Trabalhos Anteriores Correlatos

AUTORES

TITULO / ASPECTOS PRINCIPAIS

Santos e
Candido (2016)

Avaliacdo da qualidade dos servicos bancérios online: Proposta de
integracdo dos modelos SERVQUAL, Kano e QFD

O trabalho centrou-se na construcao de um modelo tedrico integrado
para avaliacdo e melhoria da qualidade dos servicos de internet banking.
Normalmente se escolhe um Unico modelo para realizacdo de avaliagbes
de qualidade, porém, a pesquisa inova ao construir um modelo hibrido
que utiliza de forma integrada os modelos de avaliacdo de qualidade de
Servqual, Kano e Quality Function Deployment (QFD). Para os autores,
diante da acirrada concorréncia na area bancaria, € necessario um
modelo que seja estruturado mais robusto, constituido por quatro etapas,
que contribuira para um melhor entendimento da “voz do cliente”,
considerando que os modelos se complementam, minimizando assim as
desvantagens de cada um e contribuindo para a melhoria da qualidade
dos servicos de Instituicbes Bancarias.

Guimaraes
(2019)

Avaliacdo da Qualidade dos Servicos da Biblioteca Setorial Sul da
Universidade Federal do Espirito Santo

O objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidade dos servigos prestados
pela Biblioteca Setorial SUl/lUFES. Para realizacdo da mesma utilizou-se
o0 modelo Servqual para mensurar a qualidade em duas pesquisas:
online e presencial. Destacaram-se positivamente em ambas as
pesquisas a boa aparéncia dos servidores da biblioteca, a sensibilidade
dos servidores para com as necessidades dos usuarios e a atencdo
individualizada dispensada pelos servidores aos usuérios. Constatou-se
também a necessidade de maior atengdo aos itens qualificacdo dos
servidores, aparéncia das instalacdes fisicas da bibliotecas, agilidade no
atendimento, compreensao plena das necessidades dos usuarios, dentre
outras, que apresentaram os menores gaps da avaliacao.

Silva (2019)

Proposta de um Modelo de Avaliacdo da Qualidade Percebida em
Servigos de Bibliotecas Universitarias

Esta pesquisa teve como objetivo principal avaliar os servicos ofertados
em bibliotecas universitarias por meio de um modelo para a avaliacao da
qualidade percebida, sob a perspectiva de alunos e de bibliotecarios da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), localizada em
Porto Alegre - RS. A metodologia utilizada foi estruturada em quatro
etapas: a) levantamento de dimensBes e atributos de qualidade
percebida em servicos de bibliotecas universitarias, por meio de uma
revisao sistematica da literatura; b) proposicdo do modelo de avaliacao
da percepcéo de qualidade; c) aplicacdo do modelo de avaliacdo em um
estudo de caso; d) analises de resultados. A principal contribuicdo desta
investigacdo consiste no desenvolvimento e na aplicacdo de um modelo
customizado (AvaLib) voltado a bibliotecas de universidades brasileiras,
com base nos modelos/escalas de avaliacdo consagrados SERVQUAL,
SERVPERF e LIBQUAL.
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Monteiro,
Amorim,
Nogueira,
Rodrigues e
André. (2018)

Avaliacdo do Servico de Coleta para Exame Colpocitolégico pela
Escala SERVQUAL.

O objetivo da pesquisa foi analisar a percepcdo de mulheres sobre a
qualidade do servico de coleta de material para exame de colpocitologia
oncética nas unidades de atencdo primaria a saude do municipio de
Belém - PA. Para coleta dos dados utilizou-se o modelo de avaliagcao
SERVQUAL. Como resultado verificou-se que a dimenséao credibilidade,
correspondente ao conhecimento e cortesia dos funcionarios, apresentou
maior grau de importdncia para as usuarias, e a empatia, que
corresponde a preocupacdo demonstrada pelos funcionarios com as
necessidades das mulheres, exibiu menor grau. Concluiu-se que todos
0S gaps apresentaram relacdo negativa entre o esperado e o percebido
expressando a insatisfagdo em relacdo ao servi¢o prestado.

Régo, Correia,
Kato e
Maffezzolli.
(2015)

Analise fatorial confirmatéria da escala SERVQUAL. Um estudo com
os usuarios dos servigos de habilitacéo e veiculos do Detran/RN.

O objetivo deste trabalho é realizar uma investigacéo sobre a validade e
compatibilidade da escala SERVQUAL aplicada a servigos publicos,
considerando as expectativas e percepcdes dos usuarios destes
servicos. A metodologia utilizada, foi a aplicacdo de pesquisa aos
usuarios do Detran-RN, utilizando a escala SERVQUAL e,
posteriormente, a utilizacdo da analise fatorial confirmatéria para
validacdo da compatibilidade dessa escala com o tipo de servigo
avaliado. Como resultado, foi verificado que a escala SERVQUAL
mostrou-se eficiente e capaz de refletir satisfatoriamente a avaliacdo das
dimensdes garantia, empatia, confiabilidade, presteza e tangibilidade dos
servigos publicos. Mais especificamente, sobre a pesquisa de satisfagdo
dos usuérios do Detran-ES os resultados apontam que a qualidade
percebida dos servicos de habilitacdo e veiculos € baixa e ndo atende
totalmente aos seus anseios de seus USUArios.

Silveira e
Miguel (2018)

Avaliar e (Re)Pensar Espacos e Socioambientalismo Museoldgico:
Olhares Sobre o Museu de Histéria Natural do Sul do Estado do
Espirito Santo

O objetivo do estudo foi realizar uma avaliacdo da qualidade dos servi¢os
prestados, pelo Museu de Histéria Natural do Sul do Espirito Santo
(Muses), com relacdo a expectativa e a percepcao de seus usuarios. A
metodologia se baseia numa investigacdo de cunho descritivo, com base
em um corte transversal quantitativo utilizando-se da abordagem tedrico-
metodolégica Servqual (1985) buscando examinar a Matriz Importancia e
Desempenho em relagdo as cinco dimensdes da qualidade:
Confiabilidade, Empatia, Garantia, Receptividade e Tangibilidade. Os
resultados apontam que a comunidade usuaria do Muses atribui maior
importancia a dimenséo Receptividade no que se refere a prestacdo do
servico museoldgico. E as conclusdes do estudo sinalizam a existéncia
de uma relacéo entre qualidade percebida e satisfacao.
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Rhee e Rha.
(2009)

Qualidade do servigo publico e satisfacdo do cliente: explorando os
atributos da qualidade do servi¢o no setor publico.

A pesquisa objetiva medir a qualidade do servigo publico e a satisfacédo
do usuario deste servico. O método utilizado para execucao da pesquisa
foi o SERVQUAL. Além da pesquisa, 0os autores desenvolveram um
modelo alternativo para medir a qualidade do servigo publico, buscando
avaliar o servico a partir de quatro qualidades principais: qualidade do
processo, qualidade do resultado, qualidade do projeto e qualidade do
relacionamento. Os resultados da pesquisa sugerem que os atributos
criticos da qualidade do servico publico para a satisfacdo do cliente
diferem de acordo com os tipos de clientes no setor publico. Os clientes
finais (beneficiarios) dao prioridade as qualidades do processo e do
resultado, enquanto os clientes intermediarios (assisténcia social) tém
grande consideracéo pelas qualidades do projeto e do relacionamento.

Ocampo,
Alinsub, Casul,
Enquig, Luar,
Panuncillon,
Bongo e
Ocampo.
(2019)

Avaliacdo da qualidade do servigo publico com SERVQUAL e AHP-
TOPSIS: um caso de agéncias governamentais das Filipinas

Este artigo tem como objetivo avaliar a qualidade do servico entre
agéncias governamentais relacionadas ao emprego. Para alcancar seu
objetivo propde um modelo SERVQUAL integrado ao modelo AHP-
TOPSIS e realiza a pesquisa em cinco agéncias governamentais de
emprego das Filipinas. Verificou-se na pesquisa que a dimenséo da
capacidade de resposta é a que necessita de maior atencdo em sua
melhoria em termos de execugcdo de um servico de qualidade e que a
dimensdo prontiddo foi considerada a subdimensdo mais
importante. Além disso, a abordagem proposta pode permitir que 0s
administradores governamentais conduzam seus esforcos e recursos na
melhoria da qualidade do servico para dimensdes e subdimensbes
criticas.

Cavallari e
Machado
(2016)

Melhoria no servigo prestado por uma organizagdo publica

O objetivo da pesquisa é analisar de que maneira é possivel relacionar
processos internos com o servico ofertado, de forma a auxiliar na
melhoria da qualidade percebida pelo seu cliente final. Para realizacéo
do trabalho, foi realizada uma pesquisa exploratéria com a utilizacao de
um survey para aplicacdo da ferramenta de andlise SERVQUAL,
acompanhada de uma andlise de causa e efeito em uma organizacdo
publica do Estado de S&do Paulo. Os resultados demonstraram que é
possivel relacionar o servico ofertado com os diferentes processos
internos, o que facilita a identificagdo de oportunidades de melhorias
para o servi¢co prestado ao cidadéo.
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Andlise do Desempenho das Companhias Aéreas Brasileiras
Através da Escala SERVQUAL

Tendo em vista o crescimento anual do setor aéreo maior que o Produto
Interno Bruto (PIB) por varios anos seguidos, o estimulo a concorréncia e
a melhoria na qualidade dos servigos das empresas aéreas, € necessario
gue as companhias conhegam melhor seus clientes e conquistem
relacionamentos de longo prazo. Partindo dessa premissa a pesquisa
Moura. Costa e utiIizog-se do instrumento SERVQUAL para aval_iar~os a_tu_ais servigos
Vasc’on i s forne,C|d_os pelas empresas brasileiras de aviagao civii em voos
(2018) dom_estlcos. Ao analisar o gap entre a expectativa e o d_esempenho dos
servicos, verificou-se que todos os quesitos foram negativos. Observou-
se por esta analise dos gaps e percep¢cbes que os itens com melhor
desempenho foram agueles que tratam sobre a comunicacéo clara entre
os funcionarios e os clientes. Constatou-se que o modelo SERVQUAL
pode ser utilizado de forma complementar aos dados da Agéncia
Nacional de Aviagdo Civil e da Secretaria de Aviagcdo Civil para a
avaliacdo da qualidade dos servicos aéreos nacionais. A ferramenta se
mostrou eficiente em mensurar a qualidade dos servigos aéreos.

Santana,

Fonte: elaboracéo do autor, dados da pesquisa (2019).

Os trabalhos anteriores muito contribuiram para realizacdo de nossa pesquisa. A
pesquisa cientifica se constréi através da sobreposicdo de aprendizados. As
experiéncias realizadas e os resultados alcangados em trabalhos anteriores
colaboram tanto no sentido de dar uma direcdo ao novo trabalho quanto nos
auxiliam na construcdo de conceitos necessarios a ele. E essa foi a nossa interacao

com os trabalhos que nos antecederam.
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4 METODOS E PROCEDIMENTOS

Esta pesquisa se caracteriza metodologicamente como descritiva e tem uma
abordagem quantitativa, buscando analisar e atribuir significado aos dados
estudados por meio de estabelecimento de correlacdo entre as variaveis
pesquisadas. Descritivo, pois como afirma Oliveira (2002) permite o acréscimo de
um nivel de diagndstico em que se consente adaptar-se as diversas formas e fatos,
sua classificacdo e categorizacdo. E quantitativo, pois conforme Diehl (2004), foca
no uso da quantificacdo em quaisquer das partes da pesquisa, coleta, tratamento e
avaliagdo, utilizando a estatistica para obter resultados mais confidveis evitando

possiveis distor¢cdes tanto na andlise quanto na interpretacao dos dados.

O desenvolvimento da pesquisa se da a partir de uma revisdo bibliografica da
literatura correlata e de uma pesquisa de campo, com 0 objetivo de avaliar as
expectativas e percep¢cbes dos usuarios sobre a qualidade do servico de
atendimento prestado presencialmente ao publico das Agéncias da Receita

Estadual.

A revisao bibliogréafica € o processo de busca e andlise da producéo literaria sobre
determinado tema para constru¢édo de um corpo de conhecimento sobre o assunto,
nao se preocupando necessariamente em esgotar todo o material relevante sobre o
tema, mas identificando referéncias importantes sobre ele em livros, artigos de
periodicos, artigos de jornais, registros histéricos, relatérios governamentais, teses e
dissertacOes, dentre outros. Alves-Mazzotti (2002, p. 25) afirma que a reviséo
bibliografica possui dois propdsitos: “a construcdo de uma contextualizacdo para o
problema e a analise das possibilidades presentes na literatura consultada para a

concepcao do referencial tedrico da pesquisa”.

A pesquisa de campo, conforme Ruiz (2006), versa na observagdo dos
acontecimentos tal como acontecem abertamente, na coleta de informagdes e no

apontamento de variaveis presumidamente ressaltadas para outros diagnosticos.
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4.1 ELABORACAO DO MODELO DE AVALIACAO DA PERCEPCAO DA
QUALIDADE - SERVQUAL

Apos a definicdo do modelo de avaliacdo SERVQUAL, deu-se inicio a elaboracéo do
instrumento de coleta de dados que se constitui em um questionario com dois blocos
de 22 questdes divididas em cinco dimensdes: Tangibilidade; Confiabilidade;
Garantia; Capacidade de Resposta; e, Empatia. O primeiro bloco buscando
identificar as expectativas e necessidades do cliente e o segundo bloco buscando
identificar a percepcao dele sobre a prestacdo do servico. O modelo do questionario

utilizado encontra-se no apéndice 1 — questionario de avaliacao.

Foram identificadas as caracteristicas de cada dimensdo e confrontadas com a
realidade do servico que desejamos avaliar. A partir dai construimos o questionario
composto por quatro questdes da dimensdo Tangibilidade, cinco da dimensao
Confiabilidade, trés da dimensdo Garantia, cinco da dimensdo Capacidade de

Resposta e cinco da dimensdo Empatia.

Utilizamos para quantificar a expectativa e a satisfacdo do usuario a Escala
Psicométrica de Likert que atribui um valor de 1 a 5. Em cada questdo, o
respondente devera marcar o nivel de importancia que atribui a ela, numa escala de
1 a 5, onde, no bloco 1, a atribuicdo de 1 seria 0 nivel minimo de importancia dado
aquele quesito e de 5 seria 0 nivel maximo, enquanto, no bloco 2, a atribuicdo de 1
seria o nivel minimo de satisfacdo do cliente com aquele quesito apo6s a prestacéo
do servico e de 5 seria 0 nivel maximo. Vejamos a quantificacdo do usuario

demonstrada em forma de importancia e satisfagcdo, conforme o quadro a seguir:

Quadro 4 — Escala Psicométrica de Likert Adaptada

Nenuma

Pouco

Totalmente '

Expectativa importancia mportants Indiferente Importante importants
Totalmente Pouco Totalmente
Percepcao Insatisfeito Satisfeito Indiferente Satisfeito Satisfeito

Fonte: elaboracéo do autor, baseado em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

O questionario SERVQUAL tem a intencdo de realizar avaliacdo sob dois aspectos:
Num primeiro momento (bloco 1), busca avaliar as expectativas do usuario do

servico quanto ao que ele considera importante para se sentir bem atendido. E num
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segundo momento (bloco 2), busca avaliar a percep¢do do usuario do servico
qguanto a qualidade do atendimento que ele recebeu ou recebe do prestador do

servico na unidade avaliada.

A importancia que o individuo atribui ao quesito, no bloco 1, esta diretamente ligada
a sua expectativa sobre aquele quesito. Quando se atribui um nivel alto de
importancia ao quesito, significa que a expectativa ou necessidade do individuo
sobre aquele quesito é alta. Em sentido contrario, quando o individuo atribui um grau
de importancia baixo ao quesito, significa que a necessidade ou expectativa dele

sobre aquele quesito é pequena.

Porém, para que tenhamos um retorno mais claro por parte dos respondentes
realizamos uma adaptacdo no modelo SERVQUAL tradicional, buscando deixar
mais evidente a opinido dos respondentes, possibilitamos, no bloco 2, a sua
interacdo de forma subjetiva, podendo descrever de forma sintética, os motivos que
o levaram a atribuicdo daquele nivel de satisfacéo.

Destacamos que antes de chegar ao modelo final de avaliacdo da percepcdo da
gualidade SERVQUAL realizamos um pré-teste com duracdo de um dia, na Agéncia
da Receita Estadual de Cachoeiro de Itapemirim, onde foram aplicados 15
questionarios para servidores e contribuintes buscando verificar a aplicabilidade do
modelo. Nosso objetivo, nesse pré-teste ndo foi a avaliacdo dos servicos
propriamente, mas sim a avaliacdo do instrumento de pesquisa, verificando a
compreensao dos respondentes sobre as questdes, o tempo para resposta,
dificuldades encontradas, enfim, a busca de elementos que nos auxiliassem na
construcdo de um modelo de pesquisa que atendesse clara e objetivamente ao

propésito da pesquisa.

Apoés o pré-teste, alguns ajustes foram realizados. Podemos destacar a reducéo da
Escala Psicométrica de Likert adaptada que utilizamos inicialmente com escala de 1
a 7, pois verificamos que os respondentes tinham claramente a percep¢ao de bom,
médio ou ruim, facilmente identificando os extremos, péssimo ou 6timo. Porém,
intercalar mais estagios a essa escala causava incertezas. Assim, optamos pela
escala convencional de 1 a 5. Também foram feitas a reescrita de algumas questdes

para melhor compreensao do objetivo do quesito.
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4.2 APLICACAO DO MODELO DE AVALIACAO

A coleta de dados para pesquisa foi autorizada pela SEFAZ-ES conforme
autorizacdo inclusa no anexo 3 — Termo de Autorizacdo para Pesquisa e Coleta de
Dados, e foi realizada mediante a aplicacdo de questiondrio aos usuéarios dos
servicos nas AREs. Logo ao chegarem na ARE, para atendimento, foi distribuido o
questionario de avaliacdo e orientado para que eles respondessem a parte de
descricdo de perfil e o bloco 1 do questionario de avaliacdo, relacionado as
expectativas do contribuinte com relagdo ao servigco que seria prestado a ele. E apés
terem sido atendidos, foi solicitado que respondessem o bloco 2 do questionario,

relativo a percepcao deles sobre o servigco prestado.

Nesse momento, eles respondem qual a expectativa deles, como usuéario de um
servigo, para se sentirem bem atendidos e, por conseguinte, qual a percepcao deles,
como usuarios dos servigos, sobre a qualidade do atendimento que eles receberam.

Faz-se necessario considerar que existem limitagdes no uso do questionario como

instrumento de pesquisa, como, por exemplo:

e 0 uso de guestionario como um instrumento para coleta de dados embute
uma deficiéncia natural associada a este método de pesquisa.

e a fidedignidade das respostas depende muito do estado de espirito do
respondente naquele momento;

e as diferencas entre os respondentes na interpretacdo e entendimento das
questodes;

o fatores pessoais, como disponibilidade de tempo, estado de humor, nivel de
cansaco;

Portanto, as respostas representam percepc¢des dos participantes que podem ser

influenciadas por outras variaveis ndo consideradas no estudo.

Foi definido como amostra dos usuarios a serem pesquisados as pessoas atendidas
nas AREs de Vitoria, Cariacica, Serra, Linhares, Colatina e Sdo Mateus nos dias 13
a 31/01/2020 e na ARE Cachoeiro nos dias 13 a 24/01/2020 e 02 a 13/03/2020
(devido a enchente gue ocorreu na cidade, atingindo a agéncia no dia 25/01/2020,

interrompendo o atendimento normal por 15 dias). A estimativa da pesquisa era
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totalizar a amostra minima estimada em 0,01% da populacdo dos municipios
circunscritos as citadas AREs.

Considerando o numero de agéncias do Estado, onze no total, essas sete agéncias
representam mais de sessenta por cento do total de agéncias. Considerando o
namero de municipios alcancados pela pesquisa, 55 dos 79 municipios do Estado,
alcangamos, possivelmente, respondentes de 70% dos municipios. Considerando a
populacdo residente nos municipios em relacdo a populacdo total do Estado, a
pesquisa sera disponibilizada a um total de aproximadamente 88% da populacédo do
Estado.

Figura 5 — Gréfico 1: com o recorte amostral com relacao a populacdo por ARE

Recorte Amostral com Relagao a Populacao por ARE

12.792

1
79.683
130.367 M Cariacica Total

160.5571, B Serra Total

N m Vitéria Total

M Linhares Total

® S3o Mateus Total

® Colatina Total

W Cachoeiro de Itapemirim Total

¥ Venda Nova do Imigrante Total
Aracruz Total

® Barra de S3o Francisco Total

222.766 Alegre Total

FONTE: elaboracéo prépria,( 2019).

~

Quanto a quantidade de questionarios aplicados em cada ARE, considerando a
meta estipulada de 0,01% da populagdo dos municipios circunscritos a cada ARE
chegamos ao numero minimo de 354 entrevistados no periodo. Descrevemos na
tabela a seguir o quantitativo populacional de cada ARE e a quantidade de

guestionarios a serem aplicados em cada uma.
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Tabela 1 — NUmero de Questionarios Minimos a Serem Ailicados ior ARE

Cariacica 647.151 65

Serra 603.040 60

Vitoria 855.935 86
Linhares 222.766 22

Sao Mateus 356.829 36
Colatina 293.680 29
Cachoeiro de Itapemirim 555.850 56

FONTE: Dados do IBGE ( 2019).

Considerando que todo o universo populacional da circunscricdo das AREs pode,
potencialmente utilizar os servicos das ARES, mas que apenas uma fracdo desta
populacao efetivamente o utiliza e considerando ainda que a pesquisa foi oferecida a
todos os usuarios que compareceram as AREs durante a pesquisa e que somente
parte deles aceitou participar da mesma, entendemos o quantitativo de questionarios

respondidos e validados como suficientes para realizacao da pesquisa.

4.3 COMPILACAO E TRATAMENTO DOS DADOS

O processo de compilagdo e tratamento dos dados foi realizado de forma
quantitativa, possibilitando um enfoque descritivo para analise critica dos dados com
0 apoio da estatistica descritiva basica buscando sintetizar os dados de maneira

direta para subsidiar elementos mais seguros para os métodos analiticos.

E possivel a utilizagdo de vérias técnicas para integracdo de métodos qualitativos e
quantitativos na anélise de dados e/ou resultados de um estudo (GALVAO, PLYUE e
RICARTE, 2017). Para Paranhos et al. (2016, p.384) “o pressuposto central que

justifica a abordagem multimétodo é o de que a interacdo entre eles fornece

melhores possibilidades analiticas”.

O nivel da qualidade dos servicos prestados é avaliado no método SERVQUAL a
partir das diferencas encontradas entre as expectativas e as percepcdes dos
usuarios (SANTOS; CANDIDO, 2016). A pontuacdo no método SERVQUAL ¢é
definida pela pontuacédo da secédo de percepcdes subtraida da pontuacao da secao

de expectativas.
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Pontuacdo SERVQUAL = Pontuagéo de Percepc¢des — Pontuacao de Expectativas

Vérias analises podem ser realizadas a partir dos gaps e das pontuacdes a partir do
modelo SERVQUAL. As avaliagcbes podem ser realizadas em conjunto ou
isoladamente. Para avaliacbes mais apuradas e confiaveis o0 método quantitativo é
imprescindivel. Sendo assim o utilizaremos para nos aprofundarmos nos dados da
pesquisa, produzindo resultados mais detalhados. Utilizaremos, dentro da
estatistica, medidas de tendéncia central, como média aritmética, moda e mediana e
medidas de dispersdo, como amplitude total, desvio médio, variancia e desvio

padrao.

Para afericdo da confiabilidade dos dados do nosso questionario de pesquisa
definimos como instrumento de afericdo o Coeficiente de Alfa Cronbach que
estabelecem quatro definicdes para confiabilidade e define os métodos necessarios

para sua estimacéo:

* Definigdo 1 — coeficiente de estabilidade: Confiabilidade € o grau com que
0 resultado de um teste permanece com diferencas inalteraveis
individualmente em qualquer tratamento.

* Definigdo 2 — coeficiente de estabilidade e equivaléncia: Confiabilidade é o
grau com que o resultado de um teste permanece com diferencas
inalteraveis no universo e na amostra definida pelo teste.

* Definicdo 3 — Coeficiente de equivaléncia: Confiabilidade é o grau com que
o resultado de um teste indica o status do individuo no universo e na
amostra definida pelo teste.

* Definigao 4 — Auto-correlacao hipotética: Confiabilidade é o grau com que
o resultado de um teste indica diferencas individuais em qualquer
tratamento no presente momento.

A partir da necessidade de se chegar a um medidor eficiente da confiabilidade dos
dados de questionarios, varios autores realizam estudos e desenvolvem métodos
para essa avaliacdo. Foram desenvolvidos o método do re-teste, método dos testes
equivalentes, método da divisdo pela metade entre outros, na busca de um medidor

ideal. Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010):

O coeficiente alfa de Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach, em
1951, como uma forma de estimar a confiabilidade de um questionério
aplicado em uma pesquisa. o alfa mede a correlacao entre respostas em um
guestionario através da analise do perfil das respostas dadas pelos
respondentes. Trata-se de uma correlacdo média entre perguntas. Dado
que todos os itens de um questionario utilizam a mesma escala de medicéo,
o coeficiente a é calculado a partir da variancia dos itens individuais e da
variancia da soma dos itens de cada avaliador através da seguinte equagéo:
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onde:
k corresponde ao numero de itens do questionario;

s?j corresponde a variancia de cada item;

s?t corresponde a variancia total do questionario, determinada como a soma
de todas as variancias (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010, p.85).

Atualmente o Coeficiente Alfa de Cronbach é um método de afericdo da
confiabilidade de dados de questionario amplamente utilizado. Para quantificar sua
utilizacéo atual realizamos uma pesquisa no Portal de Periddicos da Capes na busca
por assunto com a seguinte descricdo (Alfa de Cronbach OR Cronbach’s Alpha). A
pesquisa nos retornou um total de 171.199 artigos. Deste total 161.254 artigos
publicados em periddicos revisados por pares. Restringindo a pesquisa para 0s
altimos 10 anos (2010 a 2020) verificamos que neste periodo foram publicados
121.243 artigos em periodicos revisados por pares. Ou seja, um resultado bastante

relevante.

Cronbach estabelece, conforme Hora, Monteiro e Arica (2010) como pressupostos
para utilizacdo de seu coeficiente alfa os seguintes parametros:

* O questionario deve estar dividido e agrupado em dimensdes, ou seja,
questdes que tratam de um mesmo aspecto: Parassuraman,Zeithaml e
Berry(1988), em seu classico e seminal modelo de avaliagdo de qualidade
em servicos, ServQual, apés uma purificagdo de escala, agrupa 22 itens de
seu questionario em 5 dimensfes (confiabilidade, presteza, garantia,
empatia e tangibilidade);

* O questionario deve ser aplicado a uma amostra significativa e
heterogénea: Quando se elabora um questionario para especialistas, a
confiabilidade ndo pode ser aferida internamente, pois se subentende que
avaliadores especialistas tendem a ter a mesma opinido sobre 0 assunto em
discusséo, diminuindo a variabilidade total do questionario e diminuindo
assim o alfa. Neste caso, o0 método de confiabilidade entre avaliadores é
mais recomendado do que a utilizacdo do coeficiente alfa;

* A escala ja deve estar validada. Ha ainda na literatura cientifica uma
confusdo entre validade e confiabilidade. A validade esta relacionada a
verificagdo de se um instrumento realmente mede aquilo que se propde a
medir (o instrumento é valido para qual propoésito?) Ja confiabilidade esta
relacionada com a isencdo de erros aleatérios, ou seja, em se repetir a
verificacdo os resultados serdo os mesmos? (HORA; MONTEIRO; ARICA,
2010, p. 103).

Analisando os pressupostos acima considero que o Coeficiente Alfa de Cronbach

aplica-se perfeitamente a nossa pesquisa pelos fatores expostos a seguir.



62

A pesquisa foi realizada com a metodologia SERVQUAL (PARASSURAMAN;
ZEITHAML; BERRY,1988).

O questionario foi aplicado a uma amostra significativa (360 questionarios validos) e
para um publico heterogéneo formado por usuarios dos servicos de atendimento das
AREs do Estado do ES como pode ser observado no quadro resumo a seguir que
busca evidenciar o perfil dos respondentes da pesquisa.

Quadro 5 — Resumo do Perfil dos Respondentes

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor, (2020).

A validacao foi realizada perante duas oticas:

- a primeira por se tratar da utilizagdo da escala psicométrica de Likert, uma escala
de avaliagéo ja validada pelo vasto na literatura cientifica, que demonstra tanto a sua
efichcia quanto a sua aplicabilidade. A escala psicométrica de Likert, segundo
Rodriguez et al. (1997), trabalha com um nivel de medida ordinal que tem como
finalidade principal o escalonamento assunto, apresentando distintas alternativas,

desde a mais favoravel até a menos favoravel;

- a segunda, uma validacdo dos dados de cada questionario para que fosse
considerado vélido para os fins da pesquisa. No total foram respondidos 457
questionarios. A primeira validacdo foi com relacdo a existéncia das respostas nos
questionarios. Somente eram consideradas validas questfes que tivessem resposta
nos dois blocos do questionario. Aquelas que n&o tivessem resposta nas duas
guestBes equivalentes eram consideradas nulas. E questionarios em que todas as

questdes foram consideradas nulas, foi considerado nulo. Em sequéncia verificamos
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questionarios em que os valores atribuidos a todas as questdes do primeiro e
segundo bloco foram coincidentes. Questionarios com esse perfil, geraram duvida
quanto a lisura de seu preenchimento e também foram considerados nulos. ApoGs
este processo de validacdo restaram para analise da pesquisa 360 questionarios

validos.

Dessa forma compreendemos que a pesquisa preenche todos 0s pressupostos
necessarios para afericdo da confiabilidade dos dados pelo Coeficiente Alfa de
Cronbach (a).
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5 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

O trabalho de analise dos dados da pesquisa de campo é feito de forma descritiva e
a partir de um levantamento dos dados estatisticos basicos para verificagdo de
tendéncias centrais e de dispersdo. Em seguida, é feita uma analise procurando

compreender motivacdes das opinides e avaliacdes dos usuarios.

Feita essa analise, sdo determinados os gaps de cada questdo e das dimensdes
para a aplicagdo da metodologia SERVQUAL, identificando as possiveis lacunas nos
servigos de atendimento e seus motivos, com vistas a possibilitar o planejamento de
estratégias de solucéo para resolucédo dos problemas identificados. O passo inicial é
estabelecer um parametro de confiabilidade dos dados por meio do Coeficiente Alfa
de Cronbach. Apds, sdo analisadas as medidas de tendéncia central, as medidas de

disperséo e os gaps do método SERVQUAL detalhados por dimenséo.

Ao iniciar os trabalhos de andlise dos dados coletados na pesquisa de campo, a
primeira atencdo foi estabelecer um parametro de sua confiabilidade. Para
estabelecer essa confiabilidade, foi escolhido como instrumento de afericdo o
Coeficiente Alfa de Cronbach. O resultado do Coeficiente Alfa de Cronbach
encontrado a partir da analise dos dados de forma global foi de 0,95. Além do
calculo da confiabilidade dos dados considerando sua totalidade, foi calculado,
também, o Coeficiente Alfa de Cronbach de cada dimenséo avaliada, considerando
as duas fases da pesquisa: avaliacdo das expectativas sobre o servico e avaliagao
da percepcao dos servicos prestados. O resultado encontrado € o demonstrado na

tabela a seguir:

Tabela 2 — Coeficiente Alfa de Cronbach por Fase e Dimensao

a Tangibilidade
a Confiabilidade
a Garantia
a Capacidade de Resposta
a Empatia

0,87
0,80

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor ( 2020).
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A literatura cientifica pesquisada ndo explicita um parédmetro consensual sobre o
coeficiente alfa ideal para se definir a confiabilidade de um questionario. Porém,
Freitas e Rodrigues (2005), Oviedo e Campo-Arias (2005) e URDAN (2001) séo
unissonos em afirmar que um alfa igual ou superior a 0,70 indica uma confiabilidade
satisfatoria do questiondrio. Freitas e Rodrigues (2005) sugerem, como parametro
para classificacdo da confiabilidade dos dados de um questionario, a tabela a seguir:

Tabela 3 — Classificacdo da Confiabilidade a Partir do Coeficiente Alfa de Cronbach

Valor de a a<0,30 030<a<0,60 | 0,60<a<0,75| 0,75<a=<0,90 a=<0,90

Fonte: Freitas & Rodrigues, 2005 (adaptado pelo autor).

Dessa forma, foi constatado que a confiabilidade dos dados desta pesquisa esta
classificada como muito alta. Sendo assim, deu-se prosseguimento a andlise dos
dados para verificacdo do resultado da avaliacdo dos servicos de atendimento ao

publico nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo.

5.1 ANALISE DAS MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL

A primeira andlise realizada nos dados dos questionarios foi o levantamento das
medidas estatisticas de tendéncia central, com o objetivo de identificar o padréo de
avaliacdo médio atribuido aos servi¢os prestados.

As medidas de tendéncia central buscam sintetizar, em torno de um Unico nimero, a
tendéncia do conjunto global dos dados analisados. Essas medidas sdo: média
aritmética, mediana e moda. Essa analise inicial foi dividida em duas etapas, em
conformidade com a aplicacdo dos questionarios e em consonancia com o modelo
SERVQUAL.

O questionario do modelo SERVQUAL é dividido em blocos. O primeiro busca medir
a expectativa dos respondentes com relagdo ao servico a ser prestado. O segundo
busca medir a percepcdo dos respondentes com relacdo a prestacdo do servico.
Nesse sentido, foram reproduzidas as medidas estatisticas de tendéncia central para
cada bloco de questdes com vistas ao inicio das andlises. Na tabela 4, séo
apresentadas as medidas de tendéncia central relativas as expectativas dos

usuarios.
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Tabela 4 - Medidas de Tendéncia Central das Expectativas

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor, (2020).

Analisando as medidas de tendéncia central relativas as expectativas dos usuarios
dos servicos sobre os servicos a eles prestados, a constatacdo é de que essas
expectativas sdo bem elevadas. A analise da moda relativa as respostas dos
usuarios mostra que o grau de importancia mais reincidente atribuido aos quesitos

avaliados atingiu o nivel maximo em todos eles.

Reforcando essa constatacdo, a andlise da mediana de cada quesito avaliado
mostra que mais da metade dos respondentes atribuiram o grau de importancia
maximo para todos os quesitos avaliados, com excecao do quesito 22, que obteve o
como mediana o valor 4,0. Mesmo assim, o grau de importancia atribuido a mediana
do quesito 22 é o segundo grau de importancia mais alto. Dessa forma, verifica-se
que mesmo nao tendo sido atribuido a esse quesito o grau de importancia maximo,

ele atingiu um alto grau de importancia.

Antes de adentrar na analise das médias aritméticas das questbes avaliadas, é
interessante observar o grafico das medidas de tendéncia central das expectativas
para melhor visualizacdo do nivel de importancia atribuido pelos respondentes a
qualidade do servigo que esperam receber de um 6rgao publico. Essas expectativas
sdo apresentadas no Grafico 2 (figura 6).

Foi constatado que as médias aritméticas das expectativas seguiram o0 mesmo nivel
das medianas e das modas. O padréo das médias aritméticas das expectativas dos
usuarios ficou num patamar de exigéncia entre 4,0 e 5,0 pontos. A Unica excecao a
essa regra foi a média aritmética da questdo 22 que ficou em 3,8 pontos,

demonstrando uma suave tendéncia de menor exigéncia com relacdo a esse item.

Tendo em vista que a questédo 22 foi a Unica que apresentou uma leve dissonancia
na analise das medidas de tendéncia central relativa as expectativas dos usuarios,

cabe uma analise mais especifica relativa a esse quesito.
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Figura 6 — Grafico 2: da medida de tendéncia central das expectativas dos usuarios.
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Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Na questéo 22, o contribuinte atribui o nivel de importancia que ele da a substituicdo
do atendimento pessoal pelo atendimento eletronico (telefone, e-mail, internet) nos
orgdos publicos. Partindo da premissa que os respondentes dos questionarios sdo
contribuintes que preferiram utilizar diretamente o servigco de atendimento pessoal na
ARE, é compreensivel que ele atribua um grau de importancia menor a substituicdo
do atendimento pessoal pelo atendimento eletrénico. Isso, porém, ndo retrata que
essa seja a tendéncia majoritaria da totalidade dos contribuintes e sim, daqueles que
utilizaram o servico das AREs nesse periodo. Mesmo assim, nota-se que o nivel de
importancia atribuido a esse quesito, mesmo sendo inferior aos demais, ainda se
encontra num patamar alto. Na tabela a seguir é possivel observar as medidas de
tendéncia central sobre as percepc¢des dos usuarios dos servicos de atendimento.

Tabela 5 - Medidas de Tendéncia Central das Percepcdes

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaboracdo do autor (2020).

A moda relativa as respostas dos usuarios sobre o0s servicos de atendimento
demonstra que o nivel de satisfacdo mais reincidente atribuido aos quesitos

avaliados foi maximo em todos eles. Mais da metade dos respondentes atribuiram o
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nivel de satisfacdo maximo para 17 dos 22 quesitos avaliados e para os demais
qguesitos a mediana encontrada foi o valor 4,0. Ou seja, mesmo nos quesitos que
nao apresentaram o nivel de satisfacdo maximo como mediana, apresentaram o
segundo nivel de satisfacdo mais alto. Assim, pode-se afirmar que, mesmo para 0s
quesitos que ndo obtiveram o nivel de satisfacdo maximo, eles ainda podem ser
considerados como um alto o nivel de satisfagéo. O gréfico 3 (figura 7) mostra esse

nivel de satisfacdo dos usuarios.

Figura 7 — Gréfico 3: medidas de Tendéncia Central Relativas as Percepcoes
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Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Constata-se que as médias aritméticas das percepc¢des dos usudrios concentram-se
num alto patamar, assim como as medianas e as modas. O padréo das médias
aritméticas das expectativas dos usuarios ficou num patamar de exigéncia entre 4,0
e 5,0 pontos. As Unicas excecdes a essa regra foram as médias aritméticas das
guestdes 01 e 02 que foram respectivamente, 3,8 e 3,4 pontos, indicando um menor

nivel de satisfacdo na avaliagdo destes quesitos.

A questdo 01 avalia o nivel de satisfacdo do usuario com relacdo as instalacdes
fisicas das AREs. Nesse quesito, leva-se em consideracdo se se as instalacdes
fisicas sdo bem estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis
e visualmente agradaveis para o funcionamento das AREs. Ja na questdo 02 é
avaliado o nivel de satisfacdo dos usuarios com relacdo a adequada infraestrutura
de acessibilidade para portadores de necessidades especiais nas instalacoes das
AREs.
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Diante do fato de que as duas questdes estdo na mesma dimensao, € oportuno uma
andlise de ambas conjuntamente. Considerando que a pesquisa foi realizada em
sete AREs diferentes no estado, e tendo em vista que o estado de conservacao das
instalacbes de cada ARE, assim como sua infraestrutura de acessibilidade, é
diferente em cada unidade, sdo diferentes os resultados dos questionéarios. Ou seja,
essa informagé&o néo se aplica de forma linear a todas as unidades pesquisadas.

Porém, a andlise estatistica dos resultados leva a entender que esse resultado se
deve ao fato de que algumas unidades das AREs necessitam de reparos em sua
infraestrutura fisica e algumas ndo possuem infraestrutura de acessibilidade
suficiente. Dessa forma, por exemplo, pode-se pontuar que, a avaliacdo da ARE de
Sao Mateus apresentou média de 2,8 pontos no quesito 01 e a ARE de Cachoeiro
apresentou média de 2,0 pontos no quesito 02. Deve-se esclarecer que a ARE de
Sao Mateus funciona em prédio préprio do Governo do Estado, muito antigo, e que
esta sem reforma ha algum tempo. Por esse motivo, a avaliagdo negativa desse
qguesito na ARE Sao Mateus influenciou negativamente na média geral do quesito.
Porém, temos que destacar que AREs como Cariacica, Linhares, Colatina e Vitoria
tiveram média superior a 4,0 pontos neste quesito associado a avaliagdo da
estrutura fisica da reparticéo.

Com relacdo ao quesito 02, a média atribuida a ARE Cachoeiro, de 2,0 pontos, é
reflexo da falta de infraestrutura no prédio da unidade. Destaca-se que 0 acesso a
ARE fica a distancia de 10 degraus de escada do nivel da rua, impossibilitando o
acesso de forma autbnoma de cadeirantes e dificultando o acesso para portadores
de deficiéncia locomotora fisica grave. Essa avaliacdo da ARE Cachoeiro no quesito
02 influenciou negativamente a média do quesito. Porém, destaca-se que AREs
como Cariacica, Linhares e Colatina tiveram média superior a 4,0 pontos nesse

quesito.

5.2 ANALISE DAS MEDIDAS DE DISPERSAOQ

As medidas de dispersdo demonstram o grau de variabilidade dos dados em torno
da média. Para Forno e Finger (2015), essas medidas tém grande relevancia para

analise da difusdo dos dados em relagcdo a média aritmética, pois demonstram o
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quanto as medidas individuais do conjunto de dados se afastam do valor médio

desse conjunto, ou seja, demonstram a distribuicdo dos valores em torno da média.

Nesta pesquisa, € enfatizada a analise da amplitude amostral, da variancia e do
desvio padréo relativo as respostas dos usuarios dos servicos de atendimento. Nos
mesmos moldes do subcapitulo anterior, é feita a analise em dois momentos: num
primeiro com relagdo as expectativas dos usuarios; e num segundo momento com
relacdo as suas percepcdes. A tabela 6 mostra essa dispersdo em relacdo as

expectativas dos usuarios.

Tabela 6 - Medidas de Disperséo Relativas as Expectativas dos Usuarios

Amplitude
Varidncia (x7)
Desvio-Padrio

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaboracgéo do autor (2020).

A primeira medida de dispersdo a ser a analisada é a amplitude de variacdo. Essa
medida, segundo Bastos e Duquia (2007), é a maior das medidas de disperséo, pois
trabalha com os valores limitrofes do conjunto de dados, ou seja, seus valores
minimos e maximos. Salientam que, em geral, quanto maior a dispersao dos dados
maior a sua amplitude. Mas afirmam também que essa medida nao influencia no

resultado final, pois ndo leva em consideracao os valores intermediarios.

No caso desta pesquisa, aplica-se a afirmativa de Bastos e Duquia (2007), pois a
amplitude de variacdo relativa as expectativas dos usuarios encontrada na pesquisa
foi de 4,0 pontos para todos os quesitos — amplitude maxima possivel para a escala
utilizada, que foi de 1 a 5 pontos. Observando-se a variancia e o desvio-padrao dos
dados constata-se que a amplitude de variacdo nao reflete de forma fidedigna a
dispersdo dos dados da pesquisa. Esse célculo da variancia foi feito a titulo
demonstrativo e de transicao para se chegar aos valores do desvio-padréo, pois:
Uma desvantagem consideravel desta medida de variabilidade reside no
fato de que seu resultado é oferecido na unidade de medida dos dados
elevada ao quadrado. Exemplificando, a variancia da altura em metros de
individuos incluidos em um estudo serd expressa em metros quadrados.
Isto confere maior complexidade de interpretacdo a medida e, como forma

de contornar o problema, calcula-se sua raiz quadrada. A raiz quadrada da
variancia é denominada desvio-padrao. (BASTOS & DUQUIA, 2007, p. 44).

O desvio-padrao é uma medida de dispersédo cujo valor reflete a variabilidade das

observacbes em relacdo a média. Sua magnitude depende diretamente dessa
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dispersdo, nédo variando com o aumento do tamanho das amostras. (LUNET,
SEVERO e BARROS, 2006). Observando-se o0s desvios-padrdo relativos as
expectativas dos usuarios, constata-se que o menor desvio foi 0,90 pontos e o maior
foi de 1,36 pontos. Ou seja, uma variacdo de amplitude dos desvios de 0,46 pontos,
0 que demonstra uma relativa homogeneidade da dispersdo em todos os quesitos
relativos as expectativas dos usuarios. Considerando a amplitude maxima de 4,0
pontos na escala, os valores de dispersdo sao significativos, pois a menor dispersao

estd em 22,5% da amplitude total e a maior disperséo esta em 34%.

Constatamos também que os maiores valores de variancia e desvio padrédo estao
vinculados a quesitos que tiveram as menores médias relativas as expectativas dos
contribuintes, que foram as questdes 02 e 22. A questdo 02 obteve indices de
variancia e desvio padrdo respectivamente de 1,702 e de 1,30 e média de 4,1
pontos, segunda menor média. E a questdo 22 obteve indices de variancia e desvio
padrdo respectivamente de 1,862 e de 1,36 e média de 3,8 pontos, menor média
dentre os quesitos. Os motivos desses resultados para esses quesitos ja foram

explanados no subcapitulo anterior.

Em contrapartida, foi constatado que os menores indices de variancia e desvio
padrdo ndo obtiveram a mesma relacdo inversa com a média aritmética observada
anteriormente. Os trés menores valores de variancia e desvio padrdo foram
atribuidos quesitos 10, 20 e 01 e foram, respectivamente, 0,822 e 0,90; 0,852 e 0,92;
e 0,982 e 0,99. Enquanto as maiores médias dentre as expectativas dos usuarios

foram 4,6 pontos para o quesito 19; e 4,5 pontos para os quesitos 06, 10 e 15.

Observa-se que uma maior dispersédo de dados tem mais influéncia na média do que
dispersbes menores. Uma maior dispersdo confere a média uma menor
representatividade em relacéo ao conjunto de dados. De outro lado, um menor grau
de dispersédo confere a média maior representatividade em relacdo ao conjunto de
dados que ela representa. Porém, dispersdes maiores influenciam de forma mais
significativa na média, enquanto dispersées menores, por concentrarem mais 0S
valores do conjunto de dados em torno da média, possuem uma influéncia menos
contundente. Essas percepcdes baseiam-se nos dados apresentados na tabela 7, a

sequir.
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Observa-se que o valor da amplitude amostral foi de 4,0 pontos para todos 0s
quesitos. Amplitude maxima possivel para a escala (1 a 5) adotada, o que, de certa

forma, ndo fornece informacdes para avanco maior nas analises.

Tabela 7 - Medidas de Dispersao Relativas as Percep¢des dos Usuarios

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Os desvios-padréo relativos as percepcdes dos usudrios (e consequentemente as
variancias, devido a sua equivaléncia) apresentam como o menor indice o valor de
0,89 pontos e o como maior indice o valor de 1,49 pontos. Uma variacdo de
amplitude dos desvios de 0,60 pontos, o0 que demonstra uma homogeneidade da
dispersdo menor do que nos quesitos relativos as expectativas dos usuarios. Ou
seja, a dispersdo dos dados relativos as percepcdes € maior do que a dos dados

relativos as expectativas.

Considerando a amplitude méaxima de 4,0 pontos na escala, os valores de dispersao
sdo significativos, pois a menor dispersédo esta em 22,25% da amplitude total e a
maior dispersdo esta em 37,35%. Os maiores indices de desvio-padrao relativos a
avaliacdo da percepcdo dos usuarios foram também os quesitos 02 e 22 que
obtiveram os valores de variancia e desvio-padréo, respectivamente, de 2,212 e 1,49
pontos e 1,792 e 1,34 pontos. Comparando este resultado com as médias atribuidas
as avaliacbes das percepcbes, observa-se que se mantém a tendéncia de
proporcionalidade inversa entre as medidas, pois 0 quesito 02 obteve a menor média
na avaliacdo das percep¢cfes dos usudrios e o quesito 22 teve a terceira menor

média nesta avaliacao.

Os menores indices de dispersdo (variancia e desvio-padrdao) relativos as
percepcdes dos usuarios sobre os servicos de atendimento das ARE foram nos
guesitos 19 e 20 e foram, respectivamente, de 0,782 e 0,89 pontos e 0,922 e 0,96
pontos. E possuem também uma relacdo de proporcionalidade inversa com as
meédias, que para a questdo 19 foi de 4,7 pontos, maior média na avaliacdo das

percepcdes, que para a questédo 20 foi de 4,6 pontos, segunda maior meédia.
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Tanto a questdo 19 quanto a questdo 20 se relacionam a dimensdo empatia,
dimensdo melhor avaliada com relacdo a percepcdo dos usuarios dos servigos de

atendimento da ARE, obtendo 4,5 pontos de média na avaliagdo dos respondentes.

O quesito 19 trata da avaliacdo do nivel de satisfacdo relativo a gentileza e
educacdo por parte do atendente da ARE durante o atendimento. E o quesito 20
trata da avaliagcdo do nivel de satisfacdo relativo & compreensdo do atendente em
relacdo as necessidades e sentimentos do usuario durante o atendimento. As duas
guestdes refletem a percepcdo do usuario com relacdo a atencéo direta e pessoal
do atendente a ele prestada no momento do atendimento. Estes quesitos foram
muito bem avaliados, pois tanto a média relativa a eles foi alta, quanto o indice de
dispersdo dos dados foi baixo, demonstrando que o comportamento do conjunto de
dados das avaliacbes estda bem proximo a média, tornando-a bastante

representativa daqueles conjuntos.

5.3 ANALISE DOS GAPS DO METODO SERVQUAL

O questionario aplicado aos usuarios dos servicos de atendimento ao contribuinte
das agéncias da receita foi elaborado, conforme descrito no capitulo metodoldgico,
utilizando-se do modelo de avaliagdo da percepcdo da qualidade SERVQUAL.
(PARASURAM; ZEITHAML; BERRY, 1988).

O questionario foi construido seguindo o modelo padrdo SERVQUAL com 22
guestBes divididas em cinco dimensdes com dois enfoques distintos de avaliacdo: o
primeiro com relacao a expectativa do usuario do servico e o segundo com relagéo a
sua percepcdo sobre o servico prestado. Com relacdo a expectativa, buscamos
medir o grau de importancia atribuido pelo respondente a esse quesito. Com relacao
a percepcédo, buscou-se medir o nivel de satisfacdo atribuido por ele ao servico

prestado. No quadro 5, sdo mostrados os itens avaliados em cada dimensao.
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Quadro 6 — Quesitos Avaliados na Pesquisa

a instalacdes fisicas bem estruturadas,
iluminadas, adequadamente climatizadas,

as instalacdes fisicas da ARE. As
considera, bem estruturadas, iluminadas,

Q1 confortaveis e visualmente agradaveis adequadamente climatizadas,
para o funcionamento de um 6rgao confortaveis e visualmente agradaveis
publico? para o funcionamento da ARE?
a instalagcdes com adequada as instalac6es da ARE com relacao
I Q2 infraestrutura de acessibilidade para adequada infraestrutura de acessibilidade
9( portadores de necessidades especiais para portadores de necessidades
Ia) em um 6rgédo publico? especiais?
= a aparéncia das pessoas que trabalham | a aparéncia das pessoas que trabalham
o Q3 em um 6rgéo publico, considerando na ARE, considerando postura, asseio,
g postura, asseio, vestuario. vestuario.
< as instalacoes tecnolégicas de um 6rgdo | as instalacdes tecnolégicas da ARE com
= publico com relacdo a quantidade de relacdo a quantidade de estacOes de
estacdes de trabalho “versus” numero de |trabalho “versus” numero de servidores,
Q4 servidores, capacidade de capacidade de armazenamento e
armazenamento e velocidade dos velocidade dos equipamentos,
equipamentos, capacidade, velocidade e |capacidade, velocidade e estabilidade da
estabilidade da internet e estrutura de internet e estrutura de interatividade com
interatividade com o usuario? 0 usudrio que pode ser percebida?
Q5 a qualificacao das pessoas que prestam | a qualificacdo das pessoas que prestam
atendimento em uma reparticdo publica? |atendimento na ARE?
ao interesse das pessoas que prestam ao interesse das pessoas que prestam
w Q6 atendimento em um 6rgéo publico em atendimento na ARE em auxilia-lo na
@) auxilid-lo na solugdo de seus problemas? | solu¢éo de seus problemas?
g ao atendimento do érgédo publico dentro | ao atendimento da ARE, com relagédo ao
0 Q7 do prazo previsto e razoavelmente prazo previsto e razoavelmente
m compativel com a demanda do servico compativel com a demanda do servigo
E desejado? gue vocé necessita?
zZ a facilidade de acesso as informagdes e a | a facilidade de acesso as informacdes e a
8 Q8 clareza e organizacéo dos registros de clareza e organizacao dos registros da
um 6rgéo publico? ARE?
a prestacéo do servigco com a assertividade na prestacao do servigco
Q9 assertividade, sem ocorréncia de erros na | ou seja, a prestacao do servico sem
execucao com servico? ocorréncia de erros?
a seguranga transmitida pelo atendente o SERUEIGE IRIEMI G 920 52
guranca trans p atendente na ARE ao Ihe prestar o
< Q10 |de um 6rgéo publico ao Ihe prestar um : ; ~ "
= Servico ou uma informacio? servico ou a informacao que vocé
<Z( ¢ gao necessita?
o Q11 a capacidade do atendente em responder | a capacidade do atendente em responder
é sua demanda satisfatoriamente. sua demanda satisfatoriamente.
a imagem do 6rgéo publico perante a s N
Q12 g gaop P a imagem da ARE que vocé percebe?

sociedade?
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a informagAo precisa, por parte do a preciséo da informagéoi fornecida por
Q13 |atendente, do prazo previsto para Seu gtendente com relagao ao prazo
< realizacio do servico? pre\ilsto para realizacdo do servico que
U) ) vocé necessita?
O a um prazo de retorno rapido de uma . ~
o Q14 |demanda de servico encaminhada a um ao prazo T2 VRO B G200 ED gUE VEEE
ﬂ 6rgAo pablico? encaminhou a ARE?
[ad N - R z =
] a d'Spon'b'“dad? © dEEeEEe 6l a disponibilidade e disposicao do seu
a atendente em ajudar prontamente o o
0 Q15 usuério do servico na solucdo de seu atendente em ajudéa-lo prontamente na
a problema? solucdo de seu problema?
< — P p—T——
a COWITHBENENOED €l 0 [0 G ao funcionamento da ARE em relacéo ao
O Q16 |um horario de atendimento conveniente L . L g
E 20 USUATO? horéario de atendimento ao publico?
8 a ampliacédo das possibilidades de a ampliagdo das possibilidades de
Q17 atendimento de um érgéo publico com atendimento da SEFAZ com canais
canais eletrénicos de atendimento eletrdnicos de atendimento (telefone, e-
(telefone, e-mail, internet)? mail, internet)?
Q18 a um atendimento individualizado por ao atendimento, de forma individualizada,
parte do atendente em um 6rgéo publico? | por parte do atendente da ARE?
a gentileza e educacao por parte do a gentileza e educacao por parte do
Q19 |atendente de um 6rgédo publico durante o [atendente da ARE durante o
atendimento? atendimento?
< a compreensao do atendente as a compreensdo do atendente com
= Q20 |necessidades / sentimentos do usuario relacéo as suas necessidades /
E do servico? sentimentos durante o atendimento?
> . ao atendimento pessoal que vocé
L 21 [2um atgno_llmento [lEessiee) [P [FEiE 6 recebeu durante todo o periodo que
6rgao publico?
gaop ) esteve na ARE?
a substituicdo do atendimento pessoal ?gc::)eenud:gegngeeiséoglsgau:tZgS?mento
Q22 | pelo atendimento eletrénico (telefone, e- ) : ) o
mail, internet) nos 6rgao pablicos? poderia ser rea!lzgdo por meio eletrdnico
' : (telefone, e-mail, internet)?

Fonte: elaboragéo do autor, baseado em Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1988).

A base para analise dos resultados de uma pesquisa no modelo de avaliacdo da
percepcdo da qualidade SERVQUAL,fundamentado nos autores, Parasuraman,
Zeithaml e Berry,(1988) é o Gap Model (modelo de lacunas). O Gap Model, como
ressalta os autores Neves e Vinagre (2018), € uma ferramenta que consente em
identificar as irregularidades entre as perspectivas dos clientes e 0s servigos
ofertados. Além disso, permite também eliminar os desvios e aperfeicoar a qualidade

do servico.

7

Por meio dos Gaps, € identificada a lacuna existente entre as expectativas dos
usuarios sobre o servico que desejam receber e suas percepg¢des sobre 0 servigo
efetivamente recebido. A tabela 8 resume os GAPs relativos aos quesitos avaliados

nesta pesquisa.
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Tabela 8 — Gaps dos Quesitos Avaliados na Pesquisa

1 4,27 3,78 -0,49
s 2 4,14 3,35 -0,79
Tangibilidade 3 4.39 4.47 0,08 -0,32
4 4,22 4,15 -0,07
5 4,43 4,54 0,11
6 4,50 4,62 0,12
Confiabilidade 7 4,34 4,43 0,09 0,07
8 4,34 4,35 0,01
9 4,38 4,41 0,03
10 4,50 4,55 0,05
Garantia 11 4,44 4,52 0,08 0,08
12 4,19 4,29 0,10
13 4,37 4,47 0,10
; 14 4,26 4,32 0,06
CapRics'gjgtzde 15 4,47 4,59 0,12 0,04
16 4,28 4,30 0,02
17 4,19 4,07 -0,12
18 4,29 4,52 0,23
19 4,57 4,66 0,09
Empatia 20 4,44 4,61 0,17 0,20
21 4,32 4,62 0,30
22 3,77 4,00 0,23

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

De forma geral, a avaliacdo dos servicos de atendimento das Agéncias da Receita
Estadual do Estado do Espirito Santo obteve um resultado muito bom. O somatdério
dos Gaps apresentou um resultado positivo, o que significa que, de modo geral, a
satisfacdo dos usudrios com os servicos prestados pelas Agéncias da Receita
Estadual superou as expectativas destes usuarios. Porém, antes de uma conclusao
mais definitiva sobre esse resultado, realizaremos uma analise mais pormenorizada,

por dimenséo e, quando necessaria para melhor compreensédo do todo, por questao.

5.3.1 Tangibilidade

A dimensao tangibilidade, que segundo Monteiro et al. (2019, p.118), “corresponde
as caracteristicas fisicas do local, como equipamentos, pessoal e material
disponivel”, foi a dimensdo que obteve o menor gap, dentre as dimensodes avaliadas.
A avaliacdo desta dimensé&o obteve um gap negativo de 0,32 pontos. Mas essa nao

parece ser uma avaliacdo tdo depreciativa, mas demonstra a necessidade de
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concentracdo de esforcos nesta area para aumentar o nivel de satisfacdo dos

usuarios.

Nessa dimensdo, foram avaliados quatro quesitos e dentre eles dois foram mais
preponderantes para a avaliacdo negativa da dimenséo. O quesito 1, diretamente
ligado as instalacdes fisicas. E o quesito 2, relacionado a acessibilidade das
instalagdes. Como citado anteriormente, a pesquisa foi realizada em sete unidades
distintas de Agéncias da Receita Estadual, que possuem estruturas fisicas distintas,
nao retratando o resultado a realidade de todas as unidades. Essa insatisfacao
relativa as unidades que necessitam de melhor infraestrutura superou a satisfacéo

relativa as unidades que obtiveram boa avaliacdo nesta dimenséo.

Analisando mais especificamente o0 quesito 01 - instalacdes fisicas bem
estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis e visualmente
agradaveis para o funcionamento do 6rgdo — o gap foi de 0,49 pontos negativos.
Numa analise individualizada por ARE, contatamos que foi preponderante para essa
avaliacdo a avaliacdo das instalacdes fisicas da ARE S&o Mateus. Vejamos na

tabela a seguir o detalhamento dos gaps da questédo 01 detalhado por ARE.

Tabela 9 — Gaps por ARE — Questdo 1 — Infraestrutura Fisica

Cachoeiro 75 4,28 3,79 -0,49
Cariacica 22 4,82 4,73 -0,09
Colatina 14 4,07 4,21 0,14
Linhares 12 4,83 4,67 -0,16
Sao Mateus 56 4,30 2,80 -1,50
Serra 81 3,98 3,54 -0,44
Vitoria 100 4,31 4,14 -0,17

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

As andlises dos dados mostram que em todas as AREs houve avaliacdo negativa
neste quesito, com destaque para o resultado negativo da ARE Sao Mateus e com
excecdo da ARE Colatina. A ARE S&do Mateus funciona em prédio antigo de
propriedade do Governo do Estado e encontra-se sem manutencédo adequada a um
periodo relativamente grande, como ja foi dito. A época da pesquisa, informacdes
obtidas do chefe da agéncia davam conta de que o prédio tinha diversas goteiras,

estava sem pintura externa ha varios anos e nao possuia hem mesmo placa de
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identificacdo de Agéncia da Receita Estadual. Segundo ele, ha cinco anos foi
autorizado um projeto de reforma geral do prédio, porém até o dia de hoje a obra
nao foi feita. Esses varios aspectos na infraestrutura fisica do prédio foram, ao que
parece, alvo de criticas na avaliacao feita pelos usuarios, redundando em um gap

negativo de 1,5 ponto.

Apesar do gap positivo obtido na ARE Colatina, de 0,14 pontos, isso ndo garantiu a
estrutura da agéncia uma avaliacao relativa a satisfacdo dos usuarios muito superior
a das outras ARE, obtendo uma média de satisfacdo de 4,21 pontos, o que lhe
conferiu apenas a terceira maior meédia. A influéncia para o seu gap positivo residiu
no fato de a avaliacdo da importancia conferida a este quesito também ter sido
baixa, na casa dos 4,07 pontos, ou seja, a segunda menor avaliacdo relativa as
expectativas dos usuarios. As demais ARESs tiveram uma avaliacdo negativa, dentro

de um padréo proximo dos gaps, variando de 0,09 a 0,49 ponto negativo.

A questdo 02 - avaliagdo das instalacdes da ARE com relacdo a adequada
infraestrutura de acessibilidade para portadores de necessidades especiais — foi a
gue obteve menor gap dentre todas as questdes, de 0,79 pontos negativos. A tabela

10 mostra os GAPs desse quesito por agéncia da receita.

Tabela 10 — Gaps por ARE — Questéo 2 — Acessibilidade

Cachoeiro 75 3,85 2,01 -1,84
Cariacica 22 4,91 4,68 -0,23
Colatina 14 4,43 4,14 -0,29
Linhares 12 4,75 4,67 -0,08
Sao Mateus 56 4,32 2,95 -1,37
Serra 81 3,86 3,42 -0,44
Vitéria 100 4,00 3,80 -0,20

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Como € possivel observar, todas as AREs pesquisadas obtiveram avaliacdes
negativas com relacéo a infraestrutura de acessibilidade. Foram decisivas para essa
pontuacado as avaliagbes negativas, nesse quesito, da ARE Cachoeiro e novamente
da ARE Sao Mateus.

A ARE Cachoeiro foi a que obteve o pior gap nessa questdo, de 1,84 pontos

negativo. Destaca-se inclusive como a avaliacdo mais negativa dentre todos os
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quesitos avaliados, sendo o pior gap encontrado na pesquisa. O motivo desta
avaliacdo tdo negativa deve-se ao fato de ndo haver infraestrutura de acessibilidade
na nessa agéncia. A unidade funciona em prédio préprio do Governo do Estado e
possui dez degraus de escada para acesso a Agéncia. Quando ha necessidade de
atendimento a algum cadeirante, esse atendimento tem que ser realizado na calcada
em frente a reparticdo. De outro jeito, o e cadeirante tem que ser conduzido no colo,
pelos servidores, para dentro da ARE. Fato extremamente constrangedor, tanto para
0 usuario portador de necessidades especiais, quanto para o0s servidores da
unidade. A reparticio também n&o possui sanitario e demais estruturas internas

adaptadas para portadores de necessidades especiais.

E possivel dizer que a avaliagdo negativa do quesito ainda nao reflete totalmente o
estado de inexisténcia da infraestrutura de acessibilidade. O gap s6 ndo foi menor
porque grande parte das pessoas ndo da a devida importancia a esse quesito, ou
nao percebem a sua necessidade, principalmente por nao utilizarem dessa
infraestrutura. A avaliacdo da importancia dada a esse quesito foi de 4,14 pontos, a

segunda mais baixa dentre todos os itens avaliados.

Com relacdo a ARE S&o Mateus, que obteve o segundo menor gap relativo a
questdao 02, de 1,38 pontos negativos, entende-se que esse resultado se deu por
dois motivos preponderantes. O primeiro diretamente vinculado a questdo da propria
infraestrutura de acessibilidade, que apesar de existir uma rampa para acesso de
cadeirantes a unidade, esta se encontra com 0s corrimdos de seguranca
danificados, o que dificulta sua utilizacdo pelos usuarios que dela necessitam. E
também por ndo possuir banheiros e infraestruturas internas adaptadas para
portadores de necessidades especiais. O segundo motivo é a prépria infraestrutura
fisica da unidade que, devido a seu estado precario, contamina a avaliacdo de itens

correlatos.

As demais AREs também obtiveram gaps negativos, porém menos intensos. Isso
deve-se ao fato de que estéo localizadas no nivel da rua, ou possuem estrutura de
acesso para o interior das AREs, porém faltam em algumas, itens necessarios a
acessibilidade, como banheiros e estruturas internas adaptadas para portadores de
necessidades especiais, acessos as calcadas das reparticdes, por exemplo. Trata-
se de itens, que apesar de menos impactantes, sdo também igualmente importantes

para o alcance de uma sociedade com igualdade de condi¢cGes para todos. Para
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Souza, Loureiro e Oliveira Neto (2020) a locomog¢éo das pessoas para todos o0s

lugares que necessitam ir:
trata-se de um fenémeno complexo cuja compreensdo da problematica,
hierarquizacdo de objetivos, proposicdo e avaliacdo de solucbes
compreendem o escopo do processo de planejamento urbano integrado
(Soares; Loureiro; Miller, 2018), reinterpretado nas Ultimas duas décadas
como o novo paradigma de planejamento da acessibilidade e mobilidade
urbanas (Handy, (2005); Banister, (2008); Garcia et al., (2018,) requerendo
uma melhor reflexdo sobre as medidas que representam o afastamento

espacial entre as atividades e as pessoas que querem acessa -las (VAN
WEE, 2016, p.9).

A questdo 03 — avaliacdo relativa a aparéncia das pessoas que trabalham na ARE,
considerando postura, asseio, vestuario — foi o Unico quesito da dimensao
tangibilidade que obteve um gap positivo. Alcancando um gap de 0,8 pontos
positivos, demonstra que a aparéncia das pessoas que trabalham na ARE superam
as expectativas dos usuarios dos servicos de atendimento das AREs do Estado. Séo
fatores que contribuiram para esse resultado: o uso de uniformes para o quadro de
colaboradores terceirizados das Agéncias; o uso obrigatério de crachad de
identificacdo; a exigéncia de vestuario compativel com a funcéo para os servidores
desobrigados de uniforme; a exigéncia de habitos de asseio visiveis e de uma

postura educada e proativa no atendimento.

Com relacédo a questdo 04 — avaliacdo das instalacBes tecnologicas da ARE com
relacdo a quantidade de estacbes de trabalho “versus” numero de servidores,
capacidade de armazenamento e velocidade dos equipamentos, capacidade,
velocidade e estabilidade da internet e estrutura de interatividade com o usuario — o
gap foi de 0,7 pontos negativos. Apesar de ter sido um gap negativo, esta proximo
da avaliacdo ideal esperada pelos usuarios dos servicos de atendimento das AREs.
Considerando que este é um quesito de dificil avaliacdo, pois 0 usuario ndo tem
como inferir diretamente na capacidade de armazenamento dos equipamentos ou a
velocidade e estabilidade da internet da reparticéo, trata-se aqui da percepcao dos
usuarios com relacédo a estes itens que podem ser percebidos de acordo com a
velocidade de resposta dada durante a pesquisa de uma informagéo no sistema ou

durante o acesso aos meios eletrénicos da SEFAZ.

Para concluséo deste topico, € demonstrado no grafico 4 (figura 8) o comportamento
dos gaps que formaram esse resultado, apresentando um grafico com 0s gaps por

ARE das questdes relativas a dimenséo tangibilidade.
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Figura 8 — Gréfico 4: do Gaps por ARE da Dimensédo Tangibilidade

0,50
AREs
0,00 W Cachoeiro
W Cariacica
0,50 M Colatina
M Linhares
-1,00 M S3o Mateus
M Serra
-1,50 Vitéria
-2,00

Fonte: elaborado pelo autor, dados da pesquisa (2020).

Percebe-se claramente a influéncia dos gaps da ARE Sdo Mateus na composicédo do
resultado das questdes 1 e 2 e da ARE Cachoeiro na composicdo do gap da
questdao 2. Gaps negativos num patamar superior ao das demais AREs,

influenciando dessa forma o gap negativo das questdes.

5.3.2 Confiabilidade

Confiabilidade, nas palavras de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), é “a
capacidade de executar o servico prometido de maneira confiavel e precisa”.
Monteiro et al (2019, p.118), definem confiabilidade como “a habilidade do prestador
executar de forma segura e eficiente o seu servigco”. Na pesquisa da avaliacdo dos
usuarios dos servicos de atendimento nas agéncias da receita pesquisadas, essa
dimenséo teve uma avaliacdo positiva, ligeiramente superior a expectativa de seus

usuarios, obtendo um gap de 0,07 pontos positivo.

Todas as questbes relativas a essa dimensdo obtiveram uma avaliagdo positiva,
superando ligeiramente a expectativa dos usuarios. Ou seja, ndo houve dissidéncia

em nenhum quesito especifico em relacéo ao direcionamento geral da avaliacao da
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dimenséo. Tabela 11 mostra detalhamento dos gaps por ARE nas questdes relativas

a dimensao confiabilidade.

Tabela 11 — Gaps por ARE — Confiabilidade

Expectativa 4,44 4,91 4,57 4,92 4,73 3,96 4,14
Q5 | Percepcéo 4,45 4,82 4,50 4,92 4,64 4,22 4,20
Gap 0,01 -0,09 -0,07 0,00 -0,09 0,26 0,06
Expectativa 4,39 4,91 4,57 5,00 4,64 4,21 4,21
Q6 | Percepcgéo 4,60 4,86 4,50 5,00 4,61 4,59 4,18
Gap 0,21 -0,05 -0,07 0,00 -0,03 0,38 -0,03
Expectativa 4,53 4,77 4,43 4,92 4,84 3,98 3,78
Q7 percepcao 4,56 4,68 4,43 5,00 4,59 4,35 3,87
Gap 0,03 -0,09 0,00 0,08 -0,25 0,37 0,09
Expectativa 4,47 4,91 4,36 4,92 4,79 4,00 3,98
Q8 | Percepcéo 4,49 4,68 4,57 5,00 4,63 4,12 3,91
Gap 0,02 -0,23 0,21 0,08 -0,16 0,12 -0,07
Expectativa 4,41 4,64 4,29 4,92 4,70 3,99 4,05
Q9 | Percepcéao 4,61 4,77 4,36 5,00 4,46 4,22 3,83
Gap 0,20 0,13 0,07 0,08 -0,24 0,23 -0,22

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Como é possivel observar, as diferencas entre os gaps pormenorizados por ARE e
por questdo ndo foram significativas entre as avaliagcdes nas AREs. Considerando a
amplitude entre 0 menor e o maior gap das questdes, constata-se que a questao que
apresentou a maior amplitude foi a Q7 com 0,62 pontos. Todas as outras questdes
obtiveram uma amplitude menor que 0,5 pontos entre os resultados por ARE. Uma
analise global dos quesitos, sem detalhamento por ARE, elucida melhor os

resultados desse quesito.

A questdo 05 — avaliacdo da qualificacdo das pessoas que prestam atendimento na
ARE - obteve o gap de 0,11 pontos positivo, indicando que a satisfacdo dos

usuarios dos servicos de atendimento das ARES superou as suas expectativas.

A guestdo 06 — avaliacdo do interesse das pessoas que prestam atendimento nas
AREs em auxiliar o contribuinte na solucdo de seus problemas — obteve 0,12 ponto
positivo, melhor avaliagdo da dimensdo. Esses resultados indicam que a satisfacao
dos usuarios com a atencdo demonstrada pelo atendente na solucdo de sua

demanda supera suas expectativas.
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Quanto a questdo 07 — avaliagdo do atendimento da ARE com relagdo ao prazo
previsto e razoavelmente compativel com a demanda do servico que 0 usuario
necessita — ela obteve um gap de 0,09 pontos positivo, superando discretamente as
expectativas dos usuarios. Isso indica que os prazos para devolugdo dos servicos

realizados pela ARE séo satisfatorios na visdo dos usuarios.

Com relacédo a questdo 08 — avaliacdo da facilidade de acesso as informacgfes e a
clareza e organizacdo dos registros da ARE disponibilizados aos usuarios — que
obteve um gap de 0,01 ponto positivo, praticamente empatando a satisfacdo dos
usuarios com relacdo as suas expectativas, isso parece significar que o acesso as
informacgdes e registros da ARE disponibilizados aos contribuintes os satisfazem

com relacdo a sua clareza e organizacao.

A questdo 09 — avaliacdo da assertividade na prestacdo do servico, ou seja, a
constatacdo da prestacdo do servico sem ocorréncia de erros — que obteve um gap
de 0,03 ponto positivo, indica que a satisfacdo dos usuarios superou levemente as
suas expectativas, demonstrando que a assertividade na prestacéao do servico € alta
e erros porventura existentes sao praticamente desapercebidos. De forma geral, as
andlises e resultados indicam que o0s servicos prestados nas AREs carregam
qualidades como precisao e eficacia, resultando em satisfacdo aos usuarios dos
servigos publicos nessas reparticbes pesquisadas.

5.3.3 Garantia

A dimenséao garantia esta diretamente vinculada a questdo da confiabilidade, porém
mais ligada, conforme Santos e Candido (2016, p.145), ao “conhecimento e cortesia
do pessoal e a sua capacidade de inspirar confianga e seguranga”. Para Miguel e
Silveira (2018), a dimensao garantia esta relacionada ao conhecimento demonstrado
pelas pessoas que prestam o servigco, bem como a cortesia e desenvoltura com que

0 prestam e com que passam confianca e confiabilidade.

O gap da dimenséao garantia foi de 0,08 pontos positivo e demonstra a satisfacéo
dos usuarios com essa dimensdao. Isso corrobora, de forma geral, que 0s usuarios
dos servicos de atendimento das AREs percebem nos atendentes conhecimento e

cortesia durante a prestacdo do servico, demonstrando também capacidade e
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inspirando confianga e seguranca. Observe-se a tabela 12 de detalhamento dos

gaps por ARE nas questdes relativas a dimenséo garantia.

Tabela 12 — Gaps por ARE — Garantia

Expectativa 4,67 4,86 4,57 4,92 4,86 4,12 4,21
Q10 | percepcao 4,72 4,86 4,14 5,00 4,70 4,42 3,92
Gap 0,05 0,00 -0,43 0,08 -0,16 0,30 -0,29
Expectativa 4,56 4,82 4,57 4,92 4,77 3,98 4,09
Q11 | Percepcéo 4,72 4,86 4,57 5,00 4,64 4,40 3,96
Gap 0,16 0,04 0,00 0,08 -0,13 0,42 -0,13
Expectativa 4,47 4,68 4,57 4,75 4,57 3,58 3,73
Q12 | Percepcao 4,53 4,77 4,36 5,00 4,21 4,12 3,84
Gap 0,06 0,09 -0,21 0,25 -0,36 0,54 0,11

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Verificamos que a amplitude dos gaps das questdbes 10, 11 e 12 sdao
respectivamente 0,73, 0,55 e 0,90 pontos. Com isso, considerou-se desnecessaria
uma avaliacdo pormenorizada por ARE, devido a linearidade dos resultados

menores que 1 ponto.

A questdo 10 — avaliacdo relativa a seguranca transmitida ao usuario pelo seu
atendente na ARE ao |Ihe prestar o servigo ou a informacgédo que ele necessita — foi
avaliada com um gap de 0,05 pontos positivo. A questdo 11 — avaliacdo da
capacidade do atendente em responder sua demanda satisfatoriamente — obteve um
gap de 0,08 pontos positivo. E a questdo 12 — avaliacdo da imagem da ARE como

instituicdo publica — recebeu um gap de 0,10 pontos positivo.

Diante dos resultados encontrados, é possivel dizer que os atendentes das AREs
transmitem seguranca aos usuarios ao lhes prestarem um servico ou lhes
fornecerem uma informagao, demonstrando dessa forma sua capacidade de atender
satisfatoriamente & demanda do contribuinte, fato que contribui para construcdo de
uma boa imagem para instituicdo das Agéncias da Receita Estadual e seus

servidores.
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5.3.4 Capacidade de Resposta

A dimensdo da capacidade de resposta, também denominada responsividade,
caracteriza-se, segundo Rezaei et al (2018, p.85), como “ a disposi¢ao do prestador
de servicos em ajudar os clientes, esforcando-se sinceramente para fornecer um
servico rapido”. Para Monteiro et al (2019), caracteriza-se como a disponibilidade do
prestador atender voluntariamente os usuérios de forma atenciosa, com preciséo e
rapidez de resposta. A nosso ver, a sutileza desta dimenséo esta na disponibilidade
sincera do atendente ao realizar o atendimento e na agilidade com que ele executa a
tarefa. Nao se trata aqui de um bom atendimento mecéanico, dentro das regras

formais de um bom atendimento, porém do bom atendimento voluntério e agil.

Conforme observaremos na tabela a seguir, a dimensdo capacidade de resposta,
apresentou um gap 0,04 ponto positivo, demonstrando que a satisfacdo do usuério
dos servigcos de atendimento das ARES superou as suas expectativas. Os gaps das
questbes foram em sua maioria positivos, com exce¢do da questdo 17 que
apresentou um gap com nivel de satisfacdo ligeiramente inferior as expectativas dos

usuarios.

Tabela 13 - Gaps dos Quesitos Avaliados na Dimensao Capacidade de Resposta

Q13 4,37 4,47 0,10
Q14 4,26 4,32 0,06
Capacidade de
Resposta Qi 4,47 4,59 0,12 0,04
Q16 4,28 4,30 0,02
Q17 4,19 4,07 -0,12

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaboracdo do autor (2020).

A questdo 13 — avaliagéo da precisdo da informacao, fornecida pelo atendente com
relacdo ao prazo previsto para realizacdo do servico que 0 usuario necessita —
obteve um gap de 0,10 pontos positivo. Com relagdo a questdo 14 — avaliacdo do
prazo de retorno do servico que o usuario encaminhou a ARE — o gap foi de 0,06

pontos positivo. Essa avaliacdo demonstra a satisfacdo do usuario tanto com relagéo
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a informacéo sobre o prazo para realizagdo do servico quanto com relagdo ao prazo

em si.

Sobre a questdo 15 — avaliacéo relativa a disponibilidade e disposi¢cdo do atendente
em ajudar prontamente ao usuario na solucao de seu problema — alcangou um gap
de 0,12 pontos positivo, 0 maior gap da dimenséao. Isso denota, mais uma vez, o
diferencial do atendimento nas ARE, pois a avaliacdo da satisfagdo do usuario com
relacdo a disponibilidade e disposicdo do atendente em ajuda-lo na solucédo de sua

demanda superou suas expectativas.

A questdo 16 — avaliacdo do horéario de atendimento ao publico nas AREs — obteve
um gap de 0,02 pontos positivo, ou seja, 0 contribuinte esta satisfeito com o horario
de atendimento ao publico das ARES, pois a avaliacdo da satisfacao foi ligeiramente

superior a da expectativa dos usuarios.

A questdao 17 — avaliacdo da ampliacdo das possibilidades de atendimento da
SEFAZ com canais eletronicos de atendimento, como telefone, e-mail e internet — foi
0 Unico quesito desta dimensdo que apresentou um gap negativo de 0,12 pontos.
Isso demonstra ligeira insatisfacdo dos contribuintes com relacéo a esta ampliacéo.
Analisando os comentarios dos respondentes sobre esse quesito, percebe-se que
essa ligeira insatisfacéo se deu por dois motivos de certa forma antagonicos:

- 0 primeiro relacionado ao objetivo real do questionamento cujo objetivo foi
descobrir se 0s usuarios estavam satisfeitos com o ritmo dessa ampliacdo ou se
achavam que o Estado deveria investir mais nesse sentido. E alguns respondentes
acharam que o Estado poderia estar mais avancado na implantacdo de canais de

atendimento eletrénicos;

- 0 segundo, relacionado ao receio dos usuarios de ampliacdo desses canais de
atendimento e, conseguentemente, como efeito colateral, a diminuicdo do
atendimento presencial. E avaliaram negativamente, sob esta 6tica, de que sempre
sera necessario o atendimento presencial. Um dos respondentes enfatiza “que em
muitos casos é necessaria a conversa direta com a instituicdo para solucdo do
problema, pois 0 acesso em canais eletrbnicos é frio e muitas vezes incapaz de

evidenciar as diversas nuances de uma demanda”.

De forma geral, verifica-se que a dimensé&o foi avaliada como satisfatoria na visédo

dos usuarios dos servicos de atendimento das AREs do Estado. Para melhor
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evidenciar a contribuicdo de cada questdo na formacdo do gap da dimenséao, é
apresentado o Grafico 5 (figura 9), abaixo:

Figura 9 — Grafico 5: dos gaps por Questbes da Dimensdo Capacidade de Resposta
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Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

5.3.5 Empatia

A dimensdo empatia, segundo Rezaei et al (2018, p.93), é a “capacidade dos
prestadores de servicos de se comunicarem com os clientes e prestando-lhes uma
atencdo individualizada”. Para Monteiro et al (2019, p.118), essa dimenséo “inclui
acessibilidade, sensibilidade e esforco em entender as necessidades dos usuérios”.
Essa dimenséao cria entre o atendente e 0 usuario uma conexao conjunta no intuito

da resolucéo do problema da melhor forma possivel.

Nesta pesquisa, a dimensado empatia foi a que obteve o melhor gap entre todas as
dimensdes avaliadas. Ela obteve um gap de 0,20 pontos positivos, 0 que demonstra
um nivel de satisfacdo dos usuarios do servico de atendimento da ARE em relagéo a
essa dimenséo superior a suas expectativas. A distribuicdo dessa avaliacdo por ARE

pode ser observada na tabela 14.
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Tabela 14 — Gaps por ARE — Garantia

Expectativa 4,52 4,68 4,50 4,92 4,30 3,88 3,94
Q18 | percepcao 4,67 4,77 4,64 5,00 4,73 4,48 3,84
Gap 0,15 0,09 0,14 0,08 0,43 0,60 -0,10
Expectativa 4,53 4,95 4,36 4,92 4,82 4,17 4,31
Q19 | Percepcao 4,75 4,86 4,71 5,00 4,91 4,77 4,01
Gap 0,21 -0,09 0,36 0,08 0,09 0,59 -0,30
Expectativa 4,60 4,91 4,57 4,92 4,61 4,06 4,30
Q20 | Percepgdo 4,56 4,91 4,57 4,92 4,86 4,64 4,02
Gap -0,04 0,00 0,00 0,00 0,25 0,58 -0,28
Expectativa 4,47 4,68 4,50 4,92 4,32 3,90 4,08
Q21 | Percepcéo 4,71 4,86 4,71 5,00 4,73 4,62 3,98
Gap 0,24 0,18 0,21 0,08 0,41 0,72 -0,10
Expectativa 4,08 4,23 4,07 3,17 4,02 3,42 3,44
Q22 | Percepcdo 4,16 4,68 4,43 4,33 4,11 3,74 3,51
Gap 0,08 0,45 0,36 1,17 0,09 0,32 0,07

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborag&o do autor (2020).

Analisando os gaps por AREs, néo foi identificado nenhuma disparidade entre os
resultados apresentados. A amplitude amostral dos gaps de cada questdo nao
ultrapassa 1,0 ponto, com excec¢éo da questdo 22, na qual a amplitude chegou a 1,1
ponto. Porém verificou-se que o gap destoante nessa questdo foi o gap de 1,17
ponto positivo, relativo a ARE de Linhares. No entanto, observa-se que isso deve-se
ao fato de a avaliacdo da expectativa dos usuarios ter sido abaixo do padrao
avaliado nas demais ARE, mas a avaliacdo da satisfacdo dos usuarios manteve-se

no patamar avaliado nas demais AREs.

Merece destaque nessa analise por ARE o fato da ARE de Vitoria ter apresentado,
em quatro quesitos, gaps levemente negativos, sendo o menor deles o gap de 0,30
pontos negativo na questdo 19. Analisando os comentarios dos questionarios de
avaliacdo, chega-se a concluséo de que isso ocorreu devido a ARE de Vitoria ser a
maior agéncia do Estado e receber a maior quantidade de contribuintes. Esse fato,
aliado a deficiéncia de servidores em praticamente todas as unidades das AREs,
evidencia na ARE de Vitéria a necessidade de um atendimento mais célere e mais
impessoal para otimizagcao do tempo e criagdo de condigbes para atendimento de

toda a sua demanda. Nota-se, porém, que apesar de ter apresentado resultados
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negativos, estes ndo se distanciam dos resultados das outras AREs, pois o maior
gap, excluindo o gap da questdo 22 da ARE Linhares pelos motivos ja expostos, foi
de 0,72 ponto positivo; e o menor de 0,30 ponto negativo, o que gera uma amplitude
de 1,02 ponto entre os gaps de todas as questbes dessa dimensdo. Esses
resultados parecem nao significar um valor destoante, tendo em vista que os demais

estao distribuidos entre esses dois limites.

A questdo 18 — avaliacdo do atendimento ao usuario, de forma individualizada, por
parte do atendente da ARE — obteve um gap de 0,23 pontos positivo. A questdo 19 —
avaliacdo da gentileza e educacgédo por parte do atendente da ARE com 0 usuario
durante o atendimento — obteve um gap de 0,09 pontos positivo. A questdo 20 —
avaliacdo da compreensao do atendente com relacdo as necessidades / sentimentos
do usuario durante o atendimento — obteve um gap de 0,17 pontos positivo. E a
questdo 21 — avaliacdo do atendimento pessoal que o usuério recebeu durante todo

o periodo que esteve na ARE — obteve um gap de 0,30 pontos positivos.

Tendo em vista a proximidade dos temas das questdes acima, diferenciados entre si
apenas por sutilezas, e considerando-se ainda a proximidade do resultado das
avaliacbes, € oportuno fazer a analise desses quesitos em conjunto. Todos
obtiveram gaps positivos em suas avaliacbes, evidenciando a satisfacdo dos
usuarios com relacédo a eles. O destaque se da para a questdo 21, que avalia a
pessoalidade do atendimento de forma global, avaliando desde o momento da
chegada do usuario a ARE até o momento de sua saida apos a prestacdo do
servico, que obteve o maior gap dentre o0s quesitos avaliados na dimenséo,
demonstrando assim a qualidade do servico de atendimento oferecido pelas AREs
do Estado.

by hY

Com relacdo a questdo 22 — avaliacdo relativa a substituicdo do atendimento
pessoal que o usuario recebeu na ARE por um atendimento realizado por meio
eletrénico (telefone, e-mail, internet) - ela obteve um gap de 0,23 pontos positivo.
Essa questdo destaca-se das demais devido ao fato de certa dificuldade na sua
interpretacdo e o nivel de dispersdo das respostas ser um pouco maior do que a

maioria das questdes.

Inicialmente, esclarecemos que nosso objetivo com a questéo foi avaliar o desejo do
contribuinte em receber seu atendimento de forma pessoal ou se preferia resolvé-lo

por meios eletrénicos. Devido a multiplicidade de comentarios divergentes sobre a
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avaliacdo da questéo, entende-se que ela ndo foi formulada de modo que o usuério
compreendesse bem o objeto a ser avaliado. Porém, pelos comentarios tecidos, €

possivel se chegar a importantes conclusdes sobre a questéo:

- a primeira delas, parece inegavel que a tendéncia da maior parte dos servicos
atualmente prestados nas AREs ser prestado num médio prazo pelos meios

eletrbnicos de atendimento;

- a segunda, que a maioria dos contribuintes que procura a ARE para solucdo de
suas questbes o faz por ndo ter conseguido resolver essas questdes por meios
eletrébnicos. E isso se da por varios motivos: a inexisténcia do oferecimento do
servigo por meio eletrénico; a ineficacia do servigo oferecido por meio eletrénico, que
leva o contribuinte a tentativa de uma solucdo pessoal, buscando uma forma de
atendimento mais direta; ou, a impossibilidade de solucdo por meios eletrénicos por

falta de habilidade do usuério;
- a Ultima, de forma bem direta, a preferéncia do usuério pelo atendimento pessoal.

Diante disso, apesar do sentimento de incompreensdo sobre o quesito, entende-se
gue sua andlise foi de grande proveito para a conclusdo de que, apesar da
tendéncia inevitavel de transferéncia cada vez maior dos servicos para 0s meios
eletrdnicos, o atendimento pessoal sempre serd necessario para prestacdo de um
servico realmente de qualidade e com foco de um atendimento igualmente de

qualidade a todos os publicos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa surgiu da necessidade de se estudar a percepcdo dos usuarios sobre
0s servicos prestados no ambito da Administracdo Publica, e mais especificamente
no ambito das Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo. Seu
objetivo principal foi avaliar a prestagdo dos servigos de atendimento das Agéncias
da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo. Secundariamente, para alcance
deste objetivo, buscou-se identificar os modelos existentes para avaliacdo da
qualidade dos servicos na literatura, identificar casos correlatos na literatura que
utilizaram os instrumentos de avaliagdo da qualidade destacando as conclusdes e
resultados alcancados por trabalhos anteriores, a partir dai, optando-se pela
utilizacdo do método SERVQUAL como instrumento para realizacdo desta avaliacao.
E, por fim, buscamos medir a percepcéo dos respondentes com relacao a prestacao
dos servicos das AREs, comparando suas expectativas e percepcbes, e
compreender a qualidade dos servicos prestados a partir das métricas que
compdem o método de avaliacdo SERVIQUAL para propor um plano de acdes

permanente com vistas a melhoria dos servicos prestados no ambito da SEFAZ-ES.

No decorrer desta pesquisa, procurou-se apresentar a histéria da Secretéaria
Estadual da Fazenda, seus primoérdios, seu surgimento como Secretaria de
Fazenda, sua estrutura administrativa atual e seu papel na sociedade, de forma a
inserir o leitor, a0 menos aproximadamente, no campo de estudo objeto da
pesquisa. Mereceu maior detalhamento a estrutura das Agéncias da Receita
Estadual e os servicos por elas prestados, pois foi 0 objeto de pesquisa. Em
seguida, foram apresentadas, tendo em vista que o foco da pesquisa reside na
avaliacdo da qualidade do servico publico, as principais reformas administrativas,
gue buscaram, cada uma a seu modo, a melhoria da qualidade destes servicos. E,
por fim, para concluir a base tedrica de nosso trabalho, diante da grande tendéncia
atual de virtualizacdo dos servigos, apresentamos o Governo Eletronico - e-Gov,
destacando como surgiu, os motivos de seu surgimento e demonstrando algumas

formas de interagdo governo e sociedade por meio dessa recente forma de relacao.

Metodologicamente, buscou-se conduzir a pesquisa dentro de uma metodologia

descritiva com uma abordagem quantitativa, analisando os resultados a partir do uso
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da estatistica descritiva basica, mas sem restricbes a quantificacdo, e buscando os
motivos que levaram aquele resultado. Além da pesquisa tedrica descrita, foi
realizada uma pesquisa de campo, baseada na metodologia SERVQUAL, por meio
da aplicacdo de questionario semiestruturado tipo survey, aplicado aos usuarios dos
servicos de atendimento de sete Agéncias da Receita Estadual do Espirito Santo. A
confiabilidade dos dados obtidos na pesquisa foi avaliada por meio do Coeficiente

Alfa de Cronbach e seu resultado indicou alta confiabilidade dos dados da pesquisa.

A partir da analise dos dados da pesquisa, é possivel se chegar a conclusédo de que
ponto mais fraco, com relagdo as dimensfes avaliadas no método SERVQUAL, € a
estrutura fisica integrante da dimens&o tangibilidade. Unica dimensdo que obteve
um gap de avaliacdo negativo, devido a estrutura fisica de prédios do interior do
Estado e principalmente devido a estrutura de acessibilidade inexistente ou precaria
da maioria das unidades das Agéncias da Receita Estadual. O Unico quesito desta
dimensdo avaliado com gap positivo foi relativo a aparéncia dos prestadores de
servico das AREs, considerando postura, asseio e vestuario. Restou evidéncias
claras de que os usuarios possuem um padrdo de expectativa superior ao que tem
sido oferecido pela SEFAZ com relacdo a estrutura fisica e de acessibilidade em
suas AREs. Fato que se evidencia pelos gaps relacionados a essa dimenséo, assim
como pela andlise das medidas de tendéncia central que apresentaram 0sS menores

indices dos quesitos avaliados.

A dimensdo confiabilidade que retrata a capacidade do prestador de servico de
executar o servico prometido de forma precisa e confidvel obteve um gap de
avaliagdo positivo e médias de satisfagdo superiores a 87%. Este fato evidencia a
satisfacdo dos usuarios das AREs com a qualificacdo das pessoas que prestam o
atendimento: 1. com o interesse que o prestador de servico demonstra para auxilia-
lo na solugéo de seus problemas; 2. com o prazo para realizacdo dos servicos; 3.
com a facilidade de acesso e a clareza dos registros e informagdes das AREs; e 4.

com a assertividade na prestacao dos servicos.

Com relacdo a dimensao garantia, que esta vinculada a capacidade do prestador de
servico de inspirar confianca e seguranca, foi possivel observar que, tendo em vista
0 gap positivo da avaliagdo, os usuarios dos servicos de atendimento nas AREs
demonstraram satisfacdo com a seguranca transmitida pelos atendentes da ARE.

Satisfacao ainda com a prestacéo de um servigo ou informacéo e com a capacidade
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do atendente em responder satisfatoriamente sua demanda. Mostram ainda aos

usuérios uma imagem positiva com relagéo as AREs.

Quanto a dimensdo capacidade de resposta, que se refere a disposicdo do
atendente em ajudar sinceramente e de forma agil ao usuario, observa-se também a
satisfacdo do usuario com relacdo ao prazo de retorno do servico; a precisdo da
informacéo por parte do atendente sobre este prazo; a disponibilidade e disposi¢éo
do atendente em ajuda-lo prontamente na solucdo de seu problema; e ao horario de
funcionamento das AREs. Com relacdo a ampliacdo das possibilidades de
atendimento da SEFAZ com canais eletronicos de atendimento, como telefone, e-
mail e internet, o gap da questdo foi negativo. Pode-se chegar a conclusao de que,
para o publico que utiliza os servicos das ARES, isso pode representar para eles
uma “ameacga” de diminuicdo no atendimento presencial e essa questao se refletiu

na avaliacao.

A dimensdo empatia, que representa o tratamento de forma individualizada ao
usuario, foi a dimensédo melhor avaliada pelos usuéarios dos servicos de atendimento
das AREs. Pode-se considerar que o ponto forte do atendimento nas AREs do
Estado do Espirito Santo foi a empatia, a capacidade de fazer o usuario se sentir
ouvido e atendido em sua demanda de forma individualizada, se sentindo ali como
uma pessoa que esta sendo considerada pelo outro de forma singular, e ndo como
mais um em uma multiddo de usuarios. Esse resultado demonstrou a satisfacdo do
usuario quanto ao atendimento de forma individualizada, a gentileza e educacéo e a
compreensao com relacdo as necessidades e sentimentos do usuario, por parte do
atendente, e ainda, com relacdo ao atendimento pessoal que recebeu durante todo o
periodo de atendimento na ARE. O gap relativo a possibilidade de seu atendimento
pessoal ser substituido por um atendimento eletrbnico também demonstrou
satisfacdo do wusuario, porém com um nivel médio de avaliacdo menor,

demonstrando maior dissenso sobre essa questao.

De forma geral, o servigco de atendimento ao contribuinte das Agéncias da Receita
Estadual do Estado do Espirito Santo foi muito bem avaliado. Os contribuintes
demonstraram um nivel de satisfacdo superior as suas expectativas iniciais,
demonstrando a prestagédo de um servigo de alto nivel. A diversidade dos servi¢os
realizados nas Agéncias da Receita Estadual e o diferente grau de complexidade

desses servicos demonstra a qualidade dos profissionais que nelas atuam diante do
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resultado positivo desta pesquisa de avaliagdo. Enfim, a pesquisa parece retratar um
resultado fiel aos dados e informacgdes obtidas no campo pesquisado.

Esta pesquisa ganha relevancia para que a instituicio em seu potencial de
externalizacdo da qualidade dos servigos por ela prestados. Por meio da pesquisa,
também é possivel verificar qual a imagem da instituicdo perante os usuarios de
seus servi¢os. Possibilita também a identificacdo dos pontos fracos na prestacédo do
servico, podendo direcionar esforcos concentrados na solucdo dessas falhas.
Sintetizando, é possivel considerar que um processo de avaliacdo permanente
possibilita a instituicdo reavaliacdo constante das acoes, atividades e estratégias
institucionais. E a presente pesquisa reforca na SEFAZ a necessidade de criacao de
um campo cultural onde o usuario dos servicos publicos e a sociedade em geral

sejam o foco da instituicao.

E sabido das limitagdes desta pesquisa. A utilizagdo de questionario possui
limitagBes proprias deste tipo de instrumento. Limitagdes como a influéncia do
estado de espirito, fatores pessoais, disponibilidade de tempo, estado de humor e
nivel de cansaco do respondente no momento da pesquisa, as diferencas entre 0s
respondentes na interpretacdo e entendimento das questbes, dentre outros. O
proprio ambiente de aplicacdo da pesquisa, as Agéncias da Receita Estadual, que

sdo também objetos de avaliacdo, exercem influéncia relativa sobre seu resultado.

A propria delimitacdo do universo de pesquisa, realizada também em um contexto
de limitacdes, de recursos materiais, de tempo, do tamanho do questionario para
gue nao inviabilizasse sua aplicacéo, restringem seus resultados. Ou seja, mesmo
restringindo a questdo de avaliacdo dos servicos prestados pela Secretaria de
Fazenda, as possibilidades de pesquisas sdo muitas e houve necessidade de
delimitacdes. A escolha pela avaliacdo dos servicos de atendimento das AREs se
deu pelo fato da proximidade do autor com o servigco e da necessidade de maior
conhecimento sobre o servigo prestado.

A intencdo inicial era a realizagdo de uma avaliacdo de todos o0s servicos de
atendimento da instituicAo: AREs, Agéncia Virtual, Fale Conosco, Orientacdo
Tributaria e Cooperacao Fiscal. Porém, diante da distincdo dos servigcos oferecidos
por cada Orgdo e da sistematica metodoldgica do SERVQUAL o instrumento de
pesquisa (questionario), essa intencdo alcancaria uma dimensao inviavel para sua

aplicacdo. Ademais, o lapso temporal para aplicacdo da pesquisa e andlise dos
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dados ndo seriam suficientes dentro do periodo disponivel para conclusdo do
mestrado. Dessa forma, objetivando a execucédo de uma pesquisa de qualidade,
optou-se pela reducdo de seu escopo inicial e pela decisdo de avaliar apenas o
servico de atendimento ao contribuinte de forma presencial nas Agéncias da Receita

Estadual.

Nesse sentido, deixa-se como contribuicdo a sugestao de pesquisas futuras que
busquem avaliar as formas de interacdo da SEFAZ com o contribuinte virtualmente,
ou seja, avaliacdo do atendimento ao contribuinte realizada por programas como
Agéncia Virtual, pelo Fale Conosco, pelo Orientacdo Tributéria e pelo Cooperacdo
Fiscal. A realizacdo desse tipo de pesquisa, em conjunto com esta realizada,
desenharia um perfil mais completo da area de atendimento ao contribuinte da
SEFAZ.

E perceptivel mais claramente a necessidade de avaliagido dessas midias de
atendimento e de interacéo virtual com o contribuinte, principalmente neste momento
final de conclusdo do nosso trabalho de pesquisa. Momento em que a sociedade
brasileira e mundial foi assolada por essa pandemia de Covid-19, causada pelo
Coronavirus, que ocasionou uma completa mudanca nos héabitos sociais. Hoje, o
relacionamento direto com o contribuinte inexiste, em grande parte das Agéncias da
Receita Estadual, s6 ocorrendo em pouquissimos casos, onde ainda €
imprescindivel. Porém, a cada dia, novas estratégias sao criadas, de forma a
possibilitar o atendimento integral do contribuinte por meios virtuais. Logo apés a
aplicacdo da pesquisa na ARE Cachoeiro, que teve seu periodo de aplicacédo
dividido, devido a ocorréncia de uma enchente que atingiu o prédio da agéncia,
iniciou-se o surto de Covid-19 no Estado do Espirito Santo, provocando uma total
mudanca no modus operandi de atendimento das AREs. E até a data de concluséo
desta pesquisa, em meados de 2020, ainda nao foi possivel retornar a forma
considerada, até o momento, normal de atendimento nas AREs, qual seja, o
atendimento presencial. Esse fato reforga, a necessidade de avaliacdo das midias
virtuais de atendimento da SEFAZ e até mesmo de formas alternativas de retorno
dos servicos das AREs ap0s a pandemia do Coronavirus. Diante dos prazos a
cumprir com o Programa de Mestrado, n&o foi possivel realinhar a pesquisa para

termos esse diagndstico mais completo, complexo e preciso.



96

De qualquer forma, reside a expectativa que este estudo contribuird
substancialmente para avaliacdo da Secretaria da Fazenda, principalmente neste
momento de muitas ddvidas e incertezas quanto a forma ou as formas mais
adequadas de continuar atendendo com qualidade seus contribuintes. E fato que a
descricdo avaliativa de um periodo pré-pandemia possibilitard um desenho da visao
do usuario do servico antes da ocorréncia da pandemia e isso muito contribuird na

decisdo de como apresentar esses servicos num periodo pés-pandemia.

E mesmo que ndo houvesse essa quebra paradigmatica neste momento de
pesquisa, nossa expectativa sempre foi de que esse trabalho realizado poderia
apresentar um perfil do servico de atendimento das AREs que nem sempre chega
claramente a administracdo tributaria estadual. As pessoas que normalmente se
dispbem a avaliar um servico, seja ele qual for, normalmente, sdo aquelas que
tiveram alguma frustragdo no momento de seu atendimento e isso, as vezes, leva a
canais como ouvidorias apenas 0s aspectos negativos do servico prestado. Um
trabalho de avaliacdo estruturado escutard ndo somente este publico, mas um
publico de usuarios mais diverso, de modo a retratar a realidade do servico ofertado

e nao somente suas falhas.

Por fim, reside no autor deste trabalho a convicgdo que a instituicdo, a partir de
dados e informacdes desta pesquisa, obtera maior conhecimento sobre a area de
atendimento ao publico de suas Agéncias, podendo lancar mdo desse conhecimento
para progredir e modernizar seus processos de trabalho com vista a prestacdo cada
vez mais de melhores servicos ao publico. O resultado desta pesquisa, submetido a
um processo interno de autoavaliacdo que visa buscar o melhor entendimento
desses resultados, podera contribuir na elaboracéo de novas estratégias e diretrizes
nesse campo de atuacdo. Desde a escolha por esta forma de pesquisa temos a
certeza que o trabalho contribuira para a institucionalizacdo desse tipo de consulta,
de forma periddica aos usuarios, a fim de que a gestao fazendéaria possa aprimorar
permanente e constantemente os trabalhos na area de atendimento as pessoas

usuarias do servico publico da Secretaria da Fazenda do Estado do Espirito Santo.

Para auxiliar nesse processo de implantacdo de sistema de avaliacdo continuo,
construimos, como produto técnico desta pesquisa, um ciclo de avaliagdo
continuada dos servicos de atendimento das AREs. Esse ciclo baseia-se na

avaliacdo externa, autoavaliacdo e reavaliacdo. Nossa maior intencdo € que a
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SEFAZ possa a cada dia mais caminhar no sentido de tornar o usuério dos servigos
publicos e a sociedade em geral, o foco principal de sua atenc¢éo e trabalho.
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APENDICE A- Questionario de Avaliac&o

AVALIAGAO DOS SERVIGOS DE ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE NAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL DO
ESTADO DO ESPIRITO SANTO UTILIZANDO O METODO SERVQUAL

APRESENTACAO E ORIENTAGOES GERAIS

Este questionério é parte integrante da pesquisa "Avaliagéo dos Servigos de Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo
Utilizando o Método SERVQUAL", que esta em desenvolvimento no curso de Mestrado Profissional do Programa de P6s-Graduagdo em Gestdo Publica da Universidade
Federal do Espirito Santo - UFES.

OBJETIVO DA PESQUISA:

Avaliar a prestacéo dos servigos de atendimento das Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo utilizando como instrumento avaliativo o método
SERVQUAL.

ORIENTAGOES:

Para bem respondé-la é necessério saber que:

a) os resultados desta pesquisa seréo utilizados para o desenvolvimento de uma dissertagdo de mestrado;

b) a coleta dos dados da pesquisa é totalmente andnima e as respostas serdo utilizadas para fins académicos, sem a identificacéo dos respondentes;
c) as informagdes coletadas poderdo servir de subsidio para ajustes e melhorias nos servigos prestados pelas Agéncias da Receita Estadual do ES.
Sua participagdo nesta pesquisa é de grande importancia e serd muito bem-vinda.

PERFIL E HABITOS DOS USUARIOS

1. Género 5. Frequéncia que vem a ARE 6. Ocupacéo Profissional

[ 1 Masculino [ ] Feminino [ ] Diariamente [ 12o0u3vezes/semana [ ] Administrador [ ]1Empresério
2. Faixa etaria [ ]Semanalmente [ ]Quinzenalmente [ ] Contabilista [ ]1Advogado
[ 115a19 [ 120a24 [ 125a29 [ ] Mensalmente [ ] Trimestralmente [ ] Cartorério [ ]Taxista

[ 130a34 [ 135a39 [ 140a44 [ ]Semestralmente [ ]Anaualmente [ ]Despachante [ ] Ofice Boy
[ 145a49 [ 150a54 [ 155a59 [ ] Raramente [ ] Esta é a primeira vez [ ]Outro

[ 160a64 [ 165a69 [ 170 0u + 7. Razdo pela qual veio a ARE (Podera ser marcado mais de um servigo nesta sessdo)

3. Grau de Escolaridade 4. ARE [ ]Isengdo ICMS [ ]lIsengéo / Avaliagdo ITCMD [ ] Termo Adeséo AGV

[ 1Sem Instrugdo Formal [ ]Cachoeiro |[ ]lsengéo IPVA [ ] Cadastro Produtor Rural [ ]Termo Adeséo NFA-e

[ ]1Ensino Fundamental [ ] Cariacica [ ]Cadastro PJ [ 1AIDF Produtor Rural [ 1Dendncia de llicito

[ 1Ensino Médio [ ]Colatina [ ]Parcelamento [ ]Denuncia Espontanea [ ]ReDUA

[ 1 Ensino Superior [ ]Linhares [ ]Livros Fiscais [ ]1SPED Fiscal / EFD [ ] Cooperacéo Fiscal

[ ]Pés-Graduagdo [ ]1Sé&o Mateus |[ ] NF-e ou NFC-e [ ]1CT-e ou outro DF-e [ ] Orientacéo Tributéria

[ ]Mestrado [ ]1Serra [ 1Auto de Infragdo [ 1Aviso de Cobranca [ ] Outro Servico

[_1Doutorado [ ] Vitéria [_] Certiddo Negativa [_] Restituic&o de Débitos Qual?

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS DO USUARIO SOBRE O ATENDIMENTO EM UM ORGAO PUBLICO

Instrugdes para responder este bloco de perguntas:

Para responder as questdes a seguir, pense no atendimento ideal de um orgéo publico na sua viséo. A partir dessa perspectiva atribua um valor de 1 a 5 a cada quesito,
marcando um X na alternativa correspondente, de acordo com o grau de importancia que vocé da a ele. Atribuindo 1 aquele quesito que vocé considera sem importancia
nenhuma e 5 aquele que vocé considera de maxima importancia.

De 1 a 5, qual nivel de importancia vocé da: 1 2 3 4 5

a instalagdes fisicas bem estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis e visualmente agradaveis

g 1 para o funcionamento de um 6rgéo publico? cifrnrIened
< a instalagdes com adequada infraestrutura de acessibilidade para portadores de necessidades especiais em um 6rgéao

= 2 |oablico? Crfraforfrafon
5 ?

g 3 a aparéncia das pessoas que trabalham em um érgéo publico, considerando postura, asseio, vestuario. CIfcIrIfeaerd
<Z( as instalagdes tecnoldgicas de um 6érgdo publico com relagédo a quantidade de estagdes de trabalho “versus” nimero de

= 4 servidores, capacidade de armazenamento e velocidade dos equipamentos, capacidade, velocidade e estabilidade da C1rcfcfrilna

internet e estrutura de interatividade com o usuario?

5 a qualificagdo das pessoas que prestam atendimento em uma reparti¢éo publica? [0 CIfrilnd
6 ao interesse das pessoas que prestam atendimento em um 6rg&o pablico em auxilid-lo na solucéo de seus problemas? | [ 1| [ 1| [ 1[[ 1| 1]

ao atendimento do 6rgéo publico dentro do prazo previsto e razoavelmente compativel com a demanda do servigo
desejado?

8 a facilidade de acesso as informagdes e a clareza e organizacéo dos registros de um 6rgéo publico?

9 a prestacéo do servico com assetividade, sem ocorréncia de erros na execugéo com servigo?

10 a seguranca transmitida pelo atendente de um 6érgéo publico ao Ihe prestar um servi¢o ou uma informagéo?

11 a capacidade do atendente em responder sua demanda satisfatoriamente.

GARANTIA | CONFIABILIDADE

12 aimagem do 6rgéo publico perante a sociedade?

13 a informag&o precisa, por parte do atendente, do prazo previsto para realizagéo do servico?
14 a um prazo de retorno rapido de uma demanda de servico encaminhada a um érgéo publico?
15 a disponibilidade e disposi¢éo do atendente em ajudar prontamente o usuério do servico na solucéo de seu problema?

16 ao funcionamento do 6rgéo publico em um horério de atendimento conveniente ao usuéario?

a ampliacéo das possibilidades de atendimento de um érgédo plblico com canais eletronicos de atendimento (telefone, e-
mail, internet)?

CAPACIDADE DE
RESPOSTA

17

18 a um atendimento individualizado por parte do atendente em um 6rgéo publico?

19 a gentileza e educagéo por parte do atendente de um 6rgéo publico durante o atendimento?

20 a compreensao do atendente as necessidades / sentimentos do usuério do servigo?

21 a um atendimento pessoal por parte do érgéo publico?

22 a substitui¢do do atendimento pessoal pelo atendimento eletronico (telefone, e-mail, internet) nos 6rgéo publicos?

EMPATIA
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AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA NOS SERVICOS DAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL DO ES

Instrugdes para responder este bloco de perguntas:

Para responder as questdes a seguir, concentre-se no atendimento recebido pela Agéncia da Receita Estadual em que vocé estd, baseando-se tando na experiéncia de
hoje, quanto nos antendimentos anteriores j& recebidos por vocé. A partir dessa perspectiva atribua um valor de 1 a 5 a cada quesito, marcando um X na alternativa
correspondente, de acordo com o grau de satisfagéo que vocé da a ele. Atribuindo 1 aquele quesito que vocé considera que ficou totalmente insatisfeito e 5 aquele que
vocé considera que ficou totalmente satisfeito.

De 0 a 5, qual nivel de satisfagéo vocé atribui: 1 2 3 4 5

as instalacdes fisicas da ARE. As considera, bem estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis e

I.IDJ 1 visualmente agradaveis para o funcionamento da ARE? oo

< as instalagdes da ARE com relagé@o adequada infraestrutura de acessibilidade para portadores de necessidades

8 2 |especiais? L1CfeIrIel

% 3 a aparéncia das pessoas que trabalham na ARE, considerando postura, asseio, vestuario. [l ifearea

Z as instalagdes tecnolégicas da ARE com relagéo a quantidade de estacBes de trabalho “versus” nimero de servidores,

f-( 4 capacidade de armazenamento e velocidade dos equipamentos, capacidade, velocidade e estabilidade da internet e C1rcfcfrilned
estrutura de interatividade com o usuario que pode ser percebida?

'-'DJ 5 a qualificacdo das pessoas que prestam atendimento na ARE? LI eifnl

g 6 ao interesse das pessoas que prestam atendimento na ARE em auxilia-lo na solugéo de seus problemas? LI 10011

% 7 ao eitendimehto da ARE, com relac&o ao prazo previsto e razoavelmente compativel com a demanda do servigo que tiloaloaloalos

< vocé necessita?

% 8 a facilidade de acesso as informagdes e a clareza e organizag&o dos registros da ARE? LI crfrilnd

8 9 a assertividade na prestagéo do servigo (ou seja, a prestacdo do servico sem ocorréncia de erros? LI cfrilnd

'<__( 10 |aseguranga transmitida pelo seu atendentena ARE ao lhe prestar o servigo ou a informagéo que vocé necessita? CIfC01frnrd

E 11 |acapacidade do atendente em responder sua demanda satisfatoriamente. [ eIfel

5 12 |aimagem da ARE que vocé percebe? LI e1el

a precisdo da informacéo, fornecida por seu atendente com relagéo ao prazo previsto para realizagéo do servigo que
vocé necessita?

14 ao prazo de retorno do servico que vocé encaminhou a ARE?

15 a disponibilidade e disposi¢do do seu atendente em ajuda-lo prontamente na solugéo de seu problema?

16 ao funcionamento da ARE em relagéo ao horario de atendimento ao publico?

a ampliacéo das possibilidades de atendimento da SEFAZ com canais eletrénicos de atendimento (telefone, e-mail,
internet)?

13

CAPACIDADE DE
RESPOSTA

17

18 ao atendimento, de forma individualizada, por parte do atendente da ARE?

19 a gentileza e educagéo por parte do atendente de um 6rgéo publico durante o atendimento?

20 a compreensdo do atendente com relagdo as suas necessidades / sentimentos durante o atendimento?

21 ao atendimento pessoal que vocé recebeu durante todo o periodo que esteve na ARE?

ao atendimento pessoal que vocé recebeu na ARE e se este atendimento poderia ser realizado por meio eletrénico
(telefone, e-mail, internet)?

EMPATIA

22

COMENTARIOS: Neste campo vocé podera descrever quais motivos o levaram & atribuir o nivel de satisfagdo assinalado relativo aos itens que vocé considerar
necessario maior esclarecimento.
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO
FERRAMENTA GERENCIAL ELABORADA
CICLO DE AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS DE
ATENDIMENTO DAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL

1. INTRODUCAO

O produto técnico ora apresentado € resultante da dissertacdo “Avaliacdo dos
Servigos de Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do
Estado do Espirito Santo” apresentada ao Programa de Mestrado em Gestéao
Plblica da Universidade Federal do Espirito Santo — UFES, cuja oportunidade de
participacdo me foi proporcionada pelo convénio celebrado entre a UFES -
Universidade Federal do Espirito Santo e o Governo do Estado, representado pela
ESESP — Escola de Servico Publico do Espirito Santo. Qualifiquei-me para a vaga
na condicdo de servidor da Secretaria de Estado da Fazenda onde ocupo o cargo de

Auditor Fiscal da Receita Estadual desde o ano de 2005.

A escolha pelo tema da dissertacdo se deu pela necessidade da sociedade por uma
prestacao de servicos publicos que ofereca a seu usuario um servico eficiente e de
qualidade que supra as suas necessidades. Sendo as Agéncias da Receita Estadual
o canal de ligacdo direta da SEFAZ com seus usuarios, constatamos a necessidade
de avaliacdo desta prestacdo de servicos, tendo como objetivo a identificacdo de
seus pontos fracos para correcao e melhoria nessa prestacao de servico.

Apoés a realizacdo da pesquisa, percebemos a necessidade da criacdo de uma
sistematica continua de avaliagdo de forma a manter a prestacdo de servicos da
Secretaria de Fazenda em constante evolugcdo. Diante desta percepcao,
desenvolvemos o Ciclo de Avaliagdo Continuada dos Servicos de Atendimento das
Agéncias da Receita Estadual, que se constitui em uma ferramenta gerencial
elaborada com a finalidade de avaliagdo constante dos servigos realizados pelas
AREs da SEFAZ-ES.
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7

A qualidade no servico publico € o principal objetivo de qualquer administracdo
publica comprometida com seus cidaddos. O processo continuo de avaliagdo dos
servicos prestados pela SEFAZ reforca na instituicdo a responsabilidade com a
criacdo de um campo cultural onde o usuario dos servigcos publicos e a sociedade

em geral sejam o foco de nossa instituicao.

2. TIPO DO PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO (PTT) OBTIDO

Relatorio Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial Elaborada - Ciclo de Avaliagcéao

Continuada dos Servigos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual

3. SITUACAO QUE DEU ORIGEM A PESQUISA

As Agéncias da Receita Estadual consistem na forma de atendimento ao
contribuinte mais antiga da SEFAZ-ES. Houve um tempo em que estavam presentes
em quase todos os municipios do Estado e formavam em seu conjunto o Unico
orgao da SEFAZ que interagia diretamente com os Contribuintes. Com o passar dos
anos e com 0s avancos tecnolégicos, as Agéncias da Receita Estadual foram
diminuindo em numero e parte dos servicos antes por elas prestados foram sendo
transferidos para midias digitais. Hoje, o atendimento ao Contribuinte é realizado
pelas AREs, e pelas plataformas digitais de atendimento, como a Agéncia Virtual, o

Fale Conosco, o Orientacdo Tributaria e o Cooperacao Fiscal.

Em um contexto de forte informatizacdo dos servicos e procedimentos em geral,
observa-se a necessidade da avaliacdo dos servigcos presenciais prestados pela
SEFAZ-ES por meio das Agéncias da Receita Estadual. Nao havia no momento
inicial da pesquisa um relato, baseado na opinido dos usuarios dos servicos, que
descrevesse a visdo externa da sociedade sobre o servigco prestado pelas AREs.
Este trabalho parte do entendimento de que a decisdo administrativa deve estar
calcada em informacgdes relevantes, e por isso a necessidade de se produzir este

tipo informacao avaliativa.

Essa avaliacdo busca verificar as expectativas dos usuéarios deste servico e a

satisfacdo destes usuarios diante o servico prestado. Por meio dessa avaliacéo, a
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SEFAZ-ES pode dimensionar a velocidade da implantacéo de novos servigos digitais
e verificar quais servicos seriam necessarios sua manutencdo por meio do

atendimento presencial.

4. OBJETIVOS E FINALIDADE DO PRODUTO TECNICO

O objetivo principal deste trabalho € avaliar a qualidade do servigco prestado nas
Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo. Em busca desse
objetivo, foi medida a expectativa dos usuarios com relacdo ao servico que a eles
seria prestado. Foi medida a percepcdo dos usuarios com relacdo a prestacdo do
servico e comparada as expectativas e as percep¢des dos usuarios e, com isso, se

chegar ao nivel de satisfacdo ou insatisfacdo com os servi¢os prestados.

Diante dos resultados da pesquisa, percebemos a necessidade de continuidade do
processo de avaliacdo de forma que os beneficios alcancados pelo trabalho nédo se
perdessem ou ficassem obsoletos com tempo. Assim, visando a continuidade do
trabalho realizado, que resultou na dissertacdo “Avaliacdo dos Servicos de
Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do
Espirito Santo”, criamos a ferramenta gerencial elaborada “Ciclo de Avaliacéo
Continuada dos Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual” cujo
objetivo € implementar na instituicdo uma cultura de continua avaliacdo em busca da

melhora na prestacdo de servigos a seus usuarios.

Nossa finalidade com a criacdo do Ciclo de Avaliagcdo Continuada dos Servicos de
Atendimento das Agéncias da Receita Estadual é sistematizar de forma pratica e
detalhada um programa de avaliagdo continuo baseado na metodologia
SERVQUAL.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para realizacdo desta avaliacdo, foi utilizado como abordagem metodologica o
modelo SERVQUAL (PARASSURAMAN et al,1988), por meio do qual se busca
mensurar a qualidade dos servicos a partir da diferenca entre a expectativa e a

percepc¢ao dos usuarios dos servicos prestados.
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O modelo SERVQUAL trabalha com a avaliagcdo por meio da aplicagdo de um
questionario dividido em duas etapas. A primeira etapa normalmente aplicada antes
da prestacdo do servico, em que o respondente procura estabelecer o nivel de sua
expectativa com relacdo ao servico que sera prestado. A segunda etapa consiste na
aplicacdo do instrumento de pesquisa apds a prestacdo do servico concluida,
momento em que O usuario do servico emite sua opinido a respeito de sua

satisfacdo ou ndo sobre os servicos prestados que lhe foram prestados.

A avaliacao, por si s6, demonstra um retrato estatico do momento em que é aplicado
0 questionario. A partir da analise dos dados obtidos, é possivel identificar falhas e
tracar novas estratégias visando corrigir as lacunas identificadas. Apés a elaboracdo
de novas estratégias de trabalho, € necesséario o desenvolvimento de ferramentas
para aplicacdo dessas estratégias. Estabelece-se, a partir dai, uma nova rotina de
trabalho que visa a correcdo das falhas anteriormente identificadas. Dessa forma,
conclui-se um ciclo de avaliacdo. Porém, como a avaliacdo retrata um momento
estatico, torna-se necessario submeter o novo modelo a uma nova avaliacéo,
iniciando-se assim um novo ciclo. Dessa forma, a avaliacdo se torna uma pratica

continua em busca da melhoria constante dos servigos prestados a sociedade.

5.1 FASES METODOLOGICAS DO PRODUTO TECNICO

Este produto Relatério Técnico Conclusivo - Ciclo de Avaliagdo Continuada dos
Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual - divide-se em seis

fases para sua aplicacao que serdo demonstradas no quadro a seguir:

Quadro 1 — Descricao das Fases do Ciclo de Avaliacdo Continuada

Etapa do desenvolvimento do instrumento de coleta de dados,
que sera através de questionario semiestruturado tipo survey a
Planejamento |ser aplicado aos usuarios dos servicos de atendimento das| 30 a 45 dias
AREs, dividido em duas etapas, abordando a cinco dimensdes
do modelo SERVQUAL (Tangibilidade, Confiabilidade,
Garantia, Capacidade de Resposta, Empatia).
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Avaliacao

Etapa de aplicacdo do instrumento de coleta de dados aos
usuarios dos servicos das AREs. O questionario devera ser
oferecido a todos os usuarios das AREs, no periodo
estabelecido para realizacdo da pesquisa. Aos que aceitarem
participar, deverao ser orientados que o questionario devera
ser preenchido em duas etapas distintas. A primeira, antes do
atendimento, buscando avaliar as expectativas dos usuarios e
a segunda, apos o atendimento, buscando verificar as
percepcdes dos usuarios sobre o servigo prestado.

15 dias

Analise

Etapa de compilacdo dos dados estatisticamente e calculo dos
gaps do modelo SERVQUAL.

30 a 45 dias

Autoavaliacdo

Etapa de internalizacdo dos resultados encontrados, buscando
entender os motivos que levaram ao resultado encontrado.
Essa é a fase em que a instituicdo busca compreender a
opinido dos usuarios sobre os seus servicos, para, a partir
dessa compreensdo, construir solu¢cdes para reforcar pontos
positivos identificados e corrigir 0s pontos negativos. A
construcdo das solugbes necessérias e sua forma de
implantagc&o deverdo ser definidas claramente nesta etapa.

Até 180 dias

Readequacéo

Etapa de implantacdo das solugdes construidas na etapa
anterior, visando a melhoria continua da prestacdo dos
Servicos.

30 a 75 dias

Reavaliacao

Esta etapa finaliza o ciclo de avaliagdo anterior inicia um novo
ciclo. Nela se reinicia o processo de avaliacdo buscando avaliar
a nova situacdo construida no ciclo anterior, aplicando-se
novamente o questionario num periodo pré-estabelecido.
Seguindo apds essa etapa, hovamente para a etapa de analise
e seguintes.

360 dias

As fases do ciclo de avaliagdo séo interligadas e complementares e o periodo de

aplicacdo de cada fase € flexivel para melhor adaptacdo a questbes praticas no

momento de sua realizacdo. Sugere-se como periodo de conclusdo um ciclo dois

anos.

6. CONTRIBUICOES GERAIS

O Relatério Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial

Elaborada - Ciclo

de

Avaliacdo Continuada dos Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita

Estadual - foi construido para subsidiar a gestdo da SEFAZ com uma ferramenta de

pesquisa de mercado que busca juntos aos usuarios dos servicos da SEFAZ um

feedback do servi¢o oferecido.
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De forma direta, contribui com a SEFAZ para uma avaliagdo constante dos servigos
oferecidos a seus usuérios de forma sistémica e metddica. A construcdo do
instrumento de pesquisa adequado ao modelo SERVQUAL possibilita a coleta dos

dados dentro de uma metodologia validada pela literatura cientifica.

A pesquisa busca munir a instituicdo de informacgdes importantes sobre a visao de
seus usuarios e da sociedade em geral sobre diversas questdes vinculadas a ela.

Destacam-se informacgdes acerca da visdo do usuario sobre:

- as estruturas fisicas onde funcionam as reparticoes;

- a aparéncia dos servidores que prestam o servigo nas reparticoes;

- a qualificacdo e confiabilidade percebida nesses servidores;

- a assertividade e a seguranca transmitida na prestacéo do servico;

- aimagem da instituicdo perante a sociedade;

- a disponibilidade e disposicéo dos servidores; e,

- a gentileza, educacgéo e empatia com que sao tratados durante o atendimento.

Outra contribuicdo importante dada pela metodologia SERVQUAL é a possibilidade
de avaliacdo sob duas visbes distintas: a primeira sob a expectativa do usuario; e a
segunda sobre a sua percep¢do acerca do servico prestado. Assim, é possivel ndo
s6 a instituicdo receber a informacdo sobre a satisfacdo do usuario, mas também

sobre o nivel de exigéncia que este usuario deseja.

7. CONTRIBUICOES METODOLOGICAS

O Ciclo de Avaliacdo Continuada dos Servigcos de Atendimento das Agéncias da
Receita Estadual foi desenvolvido com inspiracdo nos ciclos de avaliagao
tradicionais, onde de avalia a situagéo atual, planeja as readequac¢bes no modelo
atual a partir dos dados a avaliacédo, se executa as readequacgdes implementadas
durante um periodo razoavel e se reavalia 0 novo modelo para verificar se ainda ha

necessidade de ajustes e melhoramentos.

A vantagem do método criado é a possibilidade de melhoramento continuo. Rotinas

gue foram muito eficientes no passado, hoje ja se demonstram obsoletas, e, as que
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hoje séo consideradas muito eficientes e arrojadas, com o passar do tempo, também
serdo obsoletas. A utilizacdo do Ciclo de Avaliacdo Continuada dos Servicos de
Atendimento das Agéncias da Receita Estadual possibilita o ajuste constante das
rotinas de servico, possibilitando que suas mudancas ndo sejam abruptas e sim

ocorram de forma amena evitando grandes conturbacdes.

8. ADERENCIA AS LINHAS E PROJETOS DE PESQUISA

Este Projeto Técnico foi desenvolvido dentro da linha de pesquisa intitulada "Politica,
Planejamento e Governanca Publica" do Programa de Pdés-graduacdo em Gestédo
Publica da Universidade Federal do Espirito Santo.

Esta linha de pesquisa, segundo descri¢do do proprio PPGGP:

(...) habilita o profissional a atuar nas esferas federal, estadual, municipal,
em 6&rgdos publicos, organizacdes ndo-governamentais do terceiro setor,
institutos privados e em empresas privadas envolvidas em ag¢des publicas,
podendo atuar no planejamento, controle, avaliagdo e monitoramento da
conducdo de politicas publicas que visam a garantia dos direitos
fundamentais dos cidaddos, bem como a provisédo de servicos publicos a
sociedade, com o intuito de conduzir a coisa publica dentro de principios da
ética, da legalidade, dos principios da probidade e transparéncia por meio
de préticas que auxiliem a solucionar problemas de érgdos publicos, da
coletividade e de interesse geral.

A ferramenta Relatério Técnico Conclusivo - Ciclo de Avaliacdo Continuada dos
Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual identifica-se com esta
linha de pesquisa, pois oferece ao gestor uma ferramenta de pesquisa para
subsidia-lo no “planejamento, controle, avaliagdo e monitoramento da condugao de

politicas publicas”.

A relevancia desse produto de pesquisa esta na iniciativa de reforcar um novo
campo cultural na Secretaria da Fazenda, onde o usuario dos servi¢os publicos e a
sociedade em geral sejam o foco da Administracao Publica. Ou seja, direciona-se a
conducdo do servico publico dentro de uma visdo de garantir ao cidaddo os seus

direitos fundamentais.
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9. POSSIBILIDADES DE APLICAGAO DO TECNICO/TECNOLOGICO

O Relatério Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial Elaborada - Ciclo de
Avaliacdo Continuada dos Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita
Estadual - desenvolvido como produto técnico da dissertacdo de mestrado possui

grau de dificuldade técnico médio para sua implantagéo.

O Ciclo de Avaliacéo Continuada dos Servicos de Atendimento foi desenvolvido para
aplicacao inicial nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo. E a
aplicacao do Ciclo de Avaliagcdo Continuada dos Servicos de Atendimento traz para
SEFAZ uma nova forma de planejamento e monitoramento de seus Servigos

calcados na visao de seus usuarios.

A ferramenta apresentada ja teve a sua fase inicial testada na Secretaria da
Fazenda por meio da pesquisa realizada nas ARES, em que os resultados séo
apresentados na dissertacdo “Avaliacdo dos Servicos de Atendimento ao
Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo”, base

para elaboracéo deste produto técnico.

A aplicabilidade da ferramenta desenvolvida depende da formacdo de uma equipe
técnica. A sugestdo, baseada na pesquisa de campo, é que seja formada por trés
chefes de agéncia, sob a supervisdo da Geréncia de Atendimento ao Contribuinte —
GEACO, para construcdo do instrumento de pesquisa — questionario — a ser
aplicado nas AREs. Posteriormente, vem o0 acompanhamento das fases

subsequentes do ciclo junto com as demais AREs.

A equipe técnica, além do acompanhamento do processo, fica responsavel pela
elaboracdo de relatorio técnico ao final de cada fase, comunicando a gestdo os

resultados obtidos até aquela fase e as acdes programadas para fase subsequente.

Como todo processo evolutivo, exige-se o comprometimento e o trabalho de todos
os envolvidos no processo. O crescimento da instituicdo se concretiza com trabalho.
A aplicabilidade do Ciclo de Avaliacdo Continuada dos Servicos de Atendimento €
relativamente simples e demanda apenas a implantacao das fases do ciclo descritas
no Quadro 1 — Descri¢cado das Fases do Ciclo de Avaliagdo sob o acompanhamento
da equipe técnica.
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10. IMPACTOS

O Ciclo de Avaliacdo Continuada, desenvolvido para avaliacdo dos servicos das
Agéncias da Receita Estadual do Estado € uma poderosa ferramenta gerencial.
Estima-se que este produto técnico disponibilizado a SEFAZ é de médio impacto
gerencial para a organizacdo, pois amplia sua governanca por meio do

conhecimento da visdo dos usuarios sobre 0 seu servico.

O impacto do ciclo de avaliacdo é considerado potencial porque ndo houve ainda a
sua apresentacao a gestdo da instituicdo e as fases subsequentes a analise ainda
nao foram implementadas no contexto organizacional. Porém, espera-se que a
continuidade de implantagdo desse sistema de avaliagdo ocorra num prazo

oportuno, potencializando os beneficios para a administracéo e para sociedade.

Considerando-se a dimenséo social, estima-se um impacto de nivel de médio para a
sociedade, uma vez que, com a implantacdo desta ferramenta avaliativa, o0s
beneficios serdo percebidos pela sociedade com o decurso de pelo menos um ciclo,
0 que ocorreria em dois anos. As mudancas ocorridas no decurso deste prazo
seriam absorvidas lentamente pelos usuarios e sua percep¢do ndo seria imediata.

Passado dois ou mais ciclos, o impacto tende a ser elevado.

Para além, a utilizacdo da ferramenta, considerando sua dimensao cultural, tem o
potencial de criar na instituicAo uma cultura de gestdo voltada para opinido do
usuario do servico como elemento central de sua atividade e razdo da existéncia do

servico publico.

Na dimensdo econbmica, o impacto da implantacdo do produto técnico se
caracteriza como médio, pois toda mado de obra envolvida no processo de
planejamento, aplicacdo e andlise dos resultados e construgdo de alternativas a
partir dos resultados € da propria instituicdo. Esse fator, além de primordial na
reducdo de custos decorrentes do projeto, é fundamental para o envolvimento do
corpo de servidores na construcdo e aplicacdo do projeto, possibilitando um

resultado de maior sucesso.
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11. REPLICABILIDADE

O Ciclo de Avaliacdo Continuada foi desenvolvido para aplicacdo no servico de
atendimento das ARES, porém possui alta grau de replicabilidade. Para aplicacéo da
ferramenta € necessario seguir os passos descritos neste relatorio. Sua utilizacédo

nao exige um grau de complexidade elevado e isto possibilita sua vasta reutilizacéo.

Com a implementacdo de pequenas adaptacdes necessérias a personalizacdo da
ferramenta, ela pode ser aplicada em todos o0s servicos de atendimento da
Secretaria da Fazenda, como por exemplo, a Agéncia Virtual, o Cooperacéao Fiscal,
o Fale Conosco e o Orientacdo Tributaria. Todos estes servicos da SEFAZ-ES
trabalham diretamente com o publico externo e essa caracteristica aumenta a

possibilidade de utilizacdo da ferramenta em sua forma original.

Outros servicos da SEFAZ, que também prestam atendimento ao publico externo de
forma indireta, ou mesmo 0s setores que prestam servicos internos podem
beneficiar-se da ferramenta para avaliacdo de seus servicos. Neste caso, a
ferramenta teria que sofrer pequenos ajustes, de acordo com as caracteristicas e

objetivos dos setores a serem avaliados.

Servigos de atendimento de outras instituicdes também podem utilizar o Ciclo de
Avaliacédo para medir o desempenho de seus servigos. E tratando-se de servicos de
atendimento ao publico a ferramenta pode ser utilizada em sua verséo original ou
com pequenos ajustes para adequacdo as caracteristicas e objetivos das
instituicoes.

A possibilidade de adequacédo da ferramenta € uma de suas grandes vantagens para
replicabilidade da mesma. Como sua metodologia néo é rija, a facilidade de sua

reutilizacéo é maior.

Para a elaboracdo do instrumento de pesquisa e utilizacdo da ferramenta é
necessario o conhecimento basico da metodologia SERVQUAL. Essa metodologia
estd descrita no capitulo metodoldgico da dissertacdo “Avaliacdo dos Servicos de
Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do

Espirito Santo.
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12. ABRANGENCIA TERRITORIAL

Como a Ferramenta Gerencial Elaborada - Ciclo de Avaliacdo Continuada foi
desenvolvida inicialmente para aplicacdo nas Agéncias da Receita Estadual do
Espirito Santo, sua abrangéncia territorial originaria € dentro dos limites do Estado.
O Estado do Espirito Santo possui atualmente, onze Agéncias da Receita Estadual,
distribuidas nos municipios de Alegre, Aracruz, Barra de Sao Francisco, Cachoeiro,
Cariacica, Colatina, Linhares, Sdo Mateus, Serra, Venda Nova do Imigrante e
Vitoria.

Porém, diante de sua ampla possibilidade de replicabilidade, a Ferramenta Gerencial
Elaborada - Ciclo de Avaliacdo Continuada podendo ser utilizada por diversas outras
instituicbes, até mesmo de fora do Brasil, sua abrangéncia potencial torna-se

internacional.

13. COMPLEXIDADE

O grau de complexidade para implantacdo do Ciclo de Avaliacdo Continuada é
médio e ndo demanda um elevado custo para sua execucdo. O Unico pré-requisito
para sua utilizacdo com sucesso € o basico da metodologia SERVQUAL e o respeito
as fases do Ciclo descritas no quadro 1 do item 5.1 - Fases Metodolégicas do

Produto Técnico.

A equipe para realizacdo do trabalho deve ser formada por profissionais ligados
diretamente com a atividade a ser desenvolvida para que os itens a serem avaliados
sejam adequadamente escolhidos, o resultado seja melhor compreendido e as
acOes para readequacdo das atividades sejam pautadas em conformidade com a

realidade da instituicéo.

As fases que exigiram maior conhecimento técnico serdo as de planejamento e de
auto-avaliacdo. Na fase de planejamento, onde sera construido o instrumento de
coleta de dados, had necessidade de que a equipe tenha conhecimento sobre a
instituicdo a ser avaliada e o conhecimento sobre a metodologia a ser utilizada na

construcéo do instrumento, o método SERVQUAL.
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Na fase de auto-avaliacdo, assevera-se a necessidade do conhecimento da equipe
sobre o servico avaliado, pois nessa fase € onde a equipe se apropriara dos
resultados da pesquisa e devera compreender a opinido dos usuarios sobre 0s seus
servicos, para, a partir dessa compreensao, construir solucfes para reforcar pontos

positivos identificados e corrigir os pontos negativos.

As demais fases também possuem suas especificidades, mas ndo exigem
conhecimentos demasiadamente rebuscados para sua aplicacdo. A equipe que
trabalhara no ciclo de avaliagdo continuada deve ser integrada por no minimo trés
integrantes do proprio 6rgdo sob a supervisdo do responsavel pelo 6rgdo avaliado.
Desta forma concluimos que o grau de complexidade para implantacao do Ciclo de

Avaliacdo Continuada é médio.

14. ASPECTOS INOVADORES

O produto técnico Relatério Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial Elaborada -
Ciclo de Avaliacdo Continuada dos Servicos de Atendimento das Agéncias da
Receita Estadual classificado como pesquisa de mercado elaborada e atende ao
requisito inovacdo. A ferramenta foi elaborada buscando criar uma rotina constante
de planejamento, avaliagdo e readequacdo dos servicos das Agéncias da Receita
Estadual do Estado. Ndo € de conhecimento da gestao atual da SEFAZ, e também
nao existe registro no Orgdo, sobre a existéncia de projeto similar ao que foi
desenvolvido aqui. Ndo houve, nos ultimos vinte anos, ao menos, um trabalho de
avaliacdo do servico calcado na imagem externa dos usuarios dos servicos da
SEFAZ e fincado em bases metodolégicas cientificas.

O Unico método de avaliacdo utilizado nos ultimos anos nas Agéncias da Receita
Estadual € uma caixa de reclamacofes, elogios e sugestdes. Tal método, além de
sua ineficiéncia natural, pois ndo é capaz de avaliar o servico de modo global,
apenas evidencia falhas existentes no atendimento. Também é carente de
acompanhamento gerencial e de direcionamento técnico de seus resultados. Por
isso, foi retirado de todas as Agéncias que ainda possuiam estas caixas, no ano de

2018.
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O produto técnico aqui apresentado diferencia-se totalmente daquele tipo de
avaliacdo, pois propde avaliar o servico de forma global, buscando-se evidenciar
seus pontos fortes e fracos, a expectativa dos usuarios e sua percepcao sobre o
servico prestado dentro de parametros cientificos de pesquisa definidos pela
metodologia SERVQUAL. Também, pelo fato de possuir uma sistematica de
planejamento, avaliagdo, andlise de resultados, readequacdo dos servicos e
reavaliacdo, que finaliza um ciclo e a0 mesmo tempo encerra a anterior, tornando o

processo de avaliacao continuo.

15. SETOR DA SOCIEDADE INFLUENCIADO

O produto técnico Ciclo de Avaliagdo Continuada tem um alto poder de influéncia
sobre a sociedade em geral. Seu setor de influéncia social especifico € a
Administracdo Publica, pois seu foco de trabalho é sobre instituicdes publicas que
prestam servigcos para sociedade.

Como os servigos dos 6rgdos publicos, objeto do Ciclo de Avaliacdo Continuada,
sao diretamente impactados de forma positiva, a sociedade usuaria desses servi¢cos
€ indiretamente influenciada, pois passa a usufruir de um servico de melhor

qualidade adaptado a partir da visdo desses usuarios.

Em suma, o Ciclo de Avaliacdo Continuada é uma forte ferramenta gerencial, capaz
de construir um campo cultural onde o usudrio dos servicos publicos e a sociedade

em geral sejam o foco principal de atencéo e trabalho da Administracédo Publica.

16. ESTAGIO DA TECNOLOGIA

O produto técnico encontra-se na implantacdo, pois o periodo necesséario para
conclusao de um ciclo seria de dois anos. Atualmente, foi realizado, nas Agéncias da

Receita Estadual, as fases de planejamento, avaliacdo e analise.

Essas fases foram desenvolvidas dentro do projeto de pesquisa do mestrado e tem
seus resultados dispostos na dissertacdo “Avaliagdo dos Servigos de Atendimento

ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo” do



126

Programa de Mestrado em Gestdo Publica da Universidade Federal do Espirito
Santo — UFES.

A conclusdo do ciclo depende de sua apresentacdo a gestdo da Secretaria de
Estado da Fazenda que analisara a conveniéncia e oportunidade para implantacéo

das demais fases do produto técnico.

17. TRANSFERENCIA DA TECNOLOGIA OU CONHECIMENTO

Consideramos que até o presente momento, ocorreu a transferéncia parcial de
tecnologia do produto técnico, tendo em vista que durante o processo de coleta de
dados ocorreram rodas de conversa e discussbes sobre a aplicacdo da avaliagao

nas Agéncias da Receita Estadual envolvidas.

Os chefes das agéncias envolvidas na pesquisa receberam instrucdes basicas sobre
o funcionamento de uma pesquisa com a metodologia SERVQUAL e as orientacdes
necessarias para aplicacdo do instrumento de pesquisa em suas AREs.

Nesta fase a Ferramenta Gerencial Elaborada Ciclo de Avaliagcdo Continuada ainda
nao estava desenvolvida, tendo em vista que a percepcéo de sua necessidade e sua

elaboracado ocorreram apos a concluséo da pesquisa.

18. ACOES NECESSARIAS PARA SUA IMPLANTACAO

Para a implantacdo do produto técnico, a primeira acdo necessaria sera a
designacéo da equipe técnica para acompanhamento do processo. A equipe técnica

ser& responsavel por:

- elaboracao do instrumento de coleta de dados — questionario — em consonéancia

com a necessidade atual da instituicao;

- definicdo das datas para aplicacdo da avaliacdo, andlise dos dados, autoavaliagéo

e readequacéo;
- acompanhamento do trabalho de analise dos dados;

- coordenacao do processo de autoavaliagéo e internalizagao dos resultados;
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- implantagao, sob a supervisao da Geréncia de Atendimento ao Contribuinte, das

mudancas definidas no processo de autoavaliagao.

De modo geral, a equipe técnica sera a responsavel por impulsionar o Ciclo de
Avaliacdo Continuada dos Servicos de Atendimento das Agéncias da Receita

Estadual.

19 DESCRICAO DO PRODUTO TECNICO

Descrevemos a seguir exemplos de documentos, graficos e tabelas que podem ser
utilizados para implantagdo e andlise dos dados obtidos através do Ciclo de

Avaliagao Continuada.
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19.1 QUESTIONARIO UTILIZADO PARA COLETA DE DADOS NAS ARES

AVALIAGAO DOS SERVIGCOS DE ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE NAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL DO
ESTADO DO ESPIRITO SANTO UTILIZANDO O METODO SERVQUAL

APRESENTACAO E ORIENTACOES GERAIS

Este questionario é parte integrante da pesquisa "Avaliagcédo dos Servigos de Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo
Utilizando o Método SERVQUAL", que esta em desenvolvimento no curso de Mestrado Profissional do Programa de P6s-Graduagdo em Gestédo Publica da Universidade
Federal do Espirito Santo - UFES.

OBJETIVO DA PESQUISA:

Avaliar a prestacéo dos servigos de atendimento das Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo utilizando como instrumento avaliativo o método
SERVQUAL.

ORIENTAGOES:

Para bem respondé-la é necessério saber que:

a) os resultados desta pesquisa seréo utilizados para o desenvolvimento de uma dissertagdo de mestrado;

b) a coleta dos dados da pesquisa é totalmente andnima e as respostas serdo utilizadas para fins académicos, sem a identificacdo dos respondentes;
c) as informagdes coletadas poderdo servir de subsidio para ajustes e melhorias nos servigos prestados pelas Agéncias da Receita Estadual do ES.
Sua participagdo nesta pesquisa é de grande importancia e serd muito bem-vinda.

PERFIL E HABITOS DOS USUARIOS

1. Género 5. Frequéncia que vem a ARE 6. Ocupacéo Profissional

[ 1 Masculino [ ] Feminino [ ] Diariamente [ 12ou3vezes/semana [ ] Administrador [ ]Empresério
2. Faixa etaria [ ] Semanalmente [ ]1Quinzenalmente [ ] Contabilista [ 1Advogado
[ 115a19 [ 120a24 [ 125a29 [ ]1Mensalmente [ ] Trimestralmente [ ]Cartorério [ ] Taxista

[ 130a34 [ 135a39 [ 140a44 [ ]Semestralmente [ ]Anaualmente [ ]Despachante [ ] Ofice Boy
[ 145a49 [ 150a54 [ 155a59 [ ] Raramente [ ] Esta é a primeira vez [ ]Outro

[ 160a64 [ 165a69 [ 170 0u + 7. Razdo pela qual veio a ARE (Podera ser marcado mais de um servigo nesta sessdo)

3. Grau de Escolaridade 4. ARE [ 1lIsencéo ICMS [ 1lIsencéo / Avaliagdo ITCMD [ ] Termo Adesédo AGV

[ 1Sem Instrugdo Formal [ ]Cachoeiro |[ ]lsencéo IPVA [ ] Cadastro Produtor Rural [ ]Termo Adeséo NFA-e

[ ]1Ensino Fundamental [ ] Cariacica [ ]Cadastro PJ [ 1AIDF Produtor Rural [ 1Dendncia de llicito

[ 1Ensino Médio [ ]Colatina [ ]Parcelamento [ ]Dendncia Espontanea [ ]ReDUA

[ 1 Ensino Superior [ ]Linhares [ ]Livros Fiscais [ ]1SPED Fiscal / EFD [ ] Cooperacéo Fiscal

[ ]Pés-Graduagdo [ ]1Sé&o Mateus |[ ] NF-e ou NFC-e [ ]1CT-e ou outro DF-e [ ] Orientacéo Tributéria

[ 1Mestrado [ ]Serra [ 1Auto de Infragdo [ ]Aviso de Cobranga [ ]Outro Servigo

[_1 Doutorado [_1Vitéria |1 Certidéo Negativa Restituicdo de Débitos Qual?

AVALIAQAO DAS EXPECTATIVAS DO USUARIO SOBRE O ATENDIMENTO EM UM ORGAO PUBLICO

Instrugdes para responder este bloco de perguntas:

Para responder as questdes a seguir, pense no atendimento ideal de um orgéo publico na sua viséo. A partir dessa perspectiva atribua um valor de 1 a 5 a cada quesito,
marcando um X na alternativa correspondente, de acordo com o grau de importancia que vocé da a ele. Atribuindo 1 aquele quesito que vocé considera sem importancia
nenhuma e 5 aquele que vocé considera de maxima importancia.

De 1 a 5, qual nivel de importancia vocé da: 1 2 3 4 5
a instalagdes fisicas bem estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis e visualmente agradaveis

g 1 para o funcionamento de um 6rgéo publico? cHrnrIpened
< a instalagdes com adequada infraestrutura de acessibilidade para portadores de necessidades especiais em um 6rgéao

a) 2 |oablico? ciforfoofoo]o
5 ?

g 3 a aparéncia das pessoas que trabalham em um érgéo publico, considerando postura, asseio, vestuario. CIfcIrIfeaerd
<Z( as instalagdes tecnoldgicas de um 6érgdo publico com relagédo a quantidade de estagdes de trabalho “versus” nimero de

= 4 servidores, capacidade de armazenamento e velocidade dos equipamentos, capacidade, velocidade e estabilidade da C1rcfcfriln

internet e estrutura de interatividade com o usuario?
5 a qualificagdo das pessoas que prestam atendimento em uma reparticao publica? CIfcytrifeard
6 ao interesse das pessoas que prestam atendimento em um 6rgéo pulblico em auxilid-lo na solugéo de seus problemas?

ao atendimento do 6rgéo publico dentro do prazo previsto e razoavelmente compativel com a demanda do servigo
desejado?

8 a facilidade de acesso as informagdes e a clareza e organiza¢éo dos registros de um 6rgéo publico?

9 a prestagao do servico com assetividade, sem ocorréncia de erros na execugéo com servigo?

10 a seguranca transmitida pelo atendente de um érgéo publico ao Ihe prestar um servigo ou uma informagéo?

11 a capacidade do atendente em responder sua demanda satisfatoriamente.

GARANTIA | CONFIABILIDADE

12 aimagem do 6rgéo publico perante a sociedade?

13 a informagé&o precisa, por parte do atendente, do prazo previsto para realizagéo do servico?
14 a um prazo de retorno rapido de uma demanda de servico encaminhada a um érgéo publico?
15 a disponibilidade e disposi¢éo do atendente em ajudar prontamente o usuério do servico na solucéo de seu problema?

16 ao funcionamento do 6rgéo publico em um horério de atendimento conveniente ao usuario?

a ampliacéo das possibilidades de atendimento de um érgdo plblico com canais eletronicos de atendimento (telefone, e-
mail, internet)?

18 a um atendimento individualizado por parte do atendente em um 6rgéo publico?

19 a gentileza e educagé&o por parte do atendente de um 6rgéo publico durante o atendimento?

20 a compreensao do atendente as necessidades / sentimentos do usuério do servico?

21 a um atendimento pessoal por parte do érgéo publico?

22 a substituicdo do atendimento pessoal pelo atendimento eletrénico (telefone, e-mail, internet) nos érgéo publicos?

CAPACIDADE DE
RESPOSTA

17

EMPATIA
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AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA NOS SERVICOS DAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL DO ES

Instrugdes para responder este bloco de perguntas:

Para responder as questdes a seguir, concentre-se no atendimento recebido pela Agéncia da Receita Estadual em que vocé estd, baseando-se tando na experiéncia de
hoje, quanto nos antendimentos anteriores j& recebidos por vocé. A partir dessa perspectiva atribua um valor de 1 a 5 a cada quesito, marcando um X na alternativa
correspondente, de acordo com o grau de satisfagéo que vocé da a ele. Atribuindo 1 aquele quesito que vocé considera que ficou totalmente insatisfeito e 5 aquele que
vocé considera que ficou totalmente satisfeito.

De 0 a 5, qual nivel de satisfacdo vocé atribui: 1 2 3 4 5

as instalacdes fisicas da ARE. As considera, bem estruturadas, iluminadas, adequadamente climatizadas, confortaveis e

LIDJ 1 visualmente agradaveis para o funcionamento da ARE? oo

< as instalagdes da ARE com relacédo adequada infraestrutura de acessibilidade para portadores de necessidades

% 2 especiais? IO IfrIfrIfr1

% 3 a aparéncia das pessoas que trabalham na ARE, considerando postura, asseio, vestuario. [l ifearna

4 as instalagdes tecnolégicas da ARE com relagéo a quantidade de esta¢Bes de trabalho “versus” nimero de servidores,

f-( 4 capacidade de armazenamento e velocidade dos equipamentos, capacidade, velocidade e estabilidade da internet e L1t cfriloed
estrutura de interatividade com o usuario que pode ser percebida?

'-'DJ 5 a qualificacéo das pessoas que prestam atendimento na ARE? LI jeifel

g 6 ao interesse das pessoas que prestam atendimento na ARE em auxilia-lo na solugéo de seus problemas? LI 10011

% 7 ao eitendimehto da ARE, com relac&o ao prazo previsto e razoavelmente compativel com a demanda do servico que ciloaloaloalos

< vocé necessita?

% 8 a facilidade de acesso as informagdes e a clareza e organizagéo dos registros da ARE? Il 1lnl

8 9 a assertividade na prestagéo do servigo (ou seja, a prestacdo do servico sem ocorréncia de erros? LI crfrilned

'<__( 10 a seguranga transmitida pelo seu atendentena ARE ao Ihe prestar o servigo ou a informagéo que vocé necessita? LI frilnd

E 11  |acapacidade do atendente em responder sua demanda satisfatoriamente. [ eIfel

Py 12 |aimagem da ARE que vocé percebe? CIfCjcreIel

a precisdo da informacéo, fornecida por seu atendente com relagéo ao prazo previsto para realizagéo do servigo que
vocé necessita?

14 ao prazo de retorno do servico que vocé encaminhou a ARE?

15 a disponibilidade e disposi¢do do seu atendente em ajuda-lo prontamente na solugédo de seu problema?

16 ao funcionamento da ARE em relagéo ao horario de atendimento ao publico?

a ampliacéo das possibilidades de atendimento da SEFAZ com canais eletrénicos de atendimento (telefone, e-mail,
internet)?

13
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18 ao atendimento, de forma individualizada, por parte do atendente da ARE?

19 a gentileza e educagéo por parte do atendente de um 6rgéo publico durante o atendimento?

20 a compreensdo do atendente com relagdo as suas necessidades / sentimentos durante o atendimento?

21 ao atendimento pessoal que vocé recebeu durante todo o periodo que esteve na ARE?

ao atendimento pessoal que vocé recebeu na ARE e se este atendimento poderia ser realizado por meio eletrénico
(telefone, e-mail, internet)?

EMPATIA

22

COMENTARIOS: Neste campo vocé podera descrever quais motivos o levaram & atribuir o nivel de satisfagdo assinalado relativo aos itens que vocé considerar
necessario maior esclarecimento.
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19.2 QUADRO 2— RESUMO DO PERFIL DOS RESPONDENTES

Quadro 4 — Resumo do Perfil dos Respondentes

615219 31 |20 25a 20 54| a3
52|35a39 37 |40 Sad4n 20 |50a 54
26|55 a 59 16 |60 55 ou + 16 [Nao Informaram
- [Som nstrucdo Formal | 12 [Ensino Fundamentsl | 133 [Ensino Médio 137 [Ensino Superior

17 | Advogadc

24 8oy

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor, (2020).

19.3 EXEMPLO DE TABELAS E GRAFICOS UTILIZADOS PARA ANALISES

Tabela 1 - Medidas de Tendéncia Central das Expectativas

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor, (2020).

Tabela 2 - Medidas de Tendéncia Central das Percepc¢des

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaboracdo do autor (2020).



Figura 1 — Grafico 1: medidas de Tendéncia Central Relativas as Percepcodes
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Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Tabela 3 — Gaps dos Quesitos Avaliados na Pesquisa

1 4,27 3,78 -0,49
s 2 4,14 3,35 -0,79
Tangibilidade 3 4.39 4.47 0.08 -0,32
4 4,22 4,15 -0,07
5 4,43 4,54 0,11
6 4,50 4,62 0,12
Confiabilidade 7 4,34 4,43 0,09 0,07
8 4,34 4,35 0,01
9 4,38 4,41 0,03
10 4,50 4,55 0,05
Garantia 11 4,44 4,52 0,08 0,08
12 4,19 4,29 0,10
13 4,37 4,47 0,10
: 14 4,26 4,32 0,06
CapRi‘;'g:gteade 15 4,47 4,59 0,12 0,04
16 4,28 4,30 0,02
17 4,19 4,07 -0,12
18 4,29 4,52 0,23
19 4,57 4,66 0,09
Empatia 20 4,44 4,61 0,17 0,20
21 4,32 4,62 0,30
22 3,77 4,00 0,23

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).



Tabela 4 — Gaps por ARE — Questao 1 — Infraestrutura Fisica

Cachoeiro
Cariacica
Colatina
Linhares
Sao Mateus
Serra
Vitéria

75
22
14
12
56
81
100

4,28
4,82
4,07
4,83
4,30
3,98
4,31

3,79
473
4,21
4,67
2,80
3,54
4,14

-0,49
-0,09
0,14
-0,16
-1,50
-0,44
-0,17

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelo autor (2020).

Figura 2 — Gréfico 2: do Gaps por ARE da Dimenséo Tangibilidade
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APENDICE C - Entrega do Produto Técnico

PPGGP UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO -
\\4 a7
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E ECONOMICAS 4 v
' Universidade Federal
mocssunce roscacercho  PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM GESTAO PUBLICA do Espleit Santo

Vitéria, 07 de maio de 2021.

Ao Exmo. Secretario de Estado da Fazenda
Sr. Rogélio Pegoretti Caetano Amorim
Secretaria da Fazenda do Estado do Espirito Santo

Sr. Secretario,

Assunto: Entrega de Produto Técnico “Relatério Técnico Conclusivo — Ferramenta
Gerencial Elaborada - Ciclo de Avaliagdo Continuada dos Servicos de Atendimento
das Agéncias da Receita Estadual”

Tenho a grata satisfagdo de informar a V.Sa. a obtencdo de meu titulo de Mestre em
Gestdo Publica, apds conclusdo do Mestrado Profissional em Gestdo Publica, na
Universidade Federal do Espirito Santo. Como & sabido, meu ingresso no Curso se
deu por meio de concorréncia em uma das vagas oferecidas aos servidores estaduais

do Poder Executivo.

Nesta oportunidade, entrego também a V.Sa. copia da dissertacdo intitulada a
“Avaliacdo dos Servigos de Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita
Estadual do Estado do Espirito Santo”, sob a orientagdo do Prof. Doutor Rogério
Zanon da Silveira.

Encaminho, também, o produto técnico resultante dessa dissertacdo, intitulado
“Relatério Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial Elaborada - Ciclo de Avaliagao
Continuada dos Servigos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual”. Em
resumo, trata-se de uma metodologia cientifica para avaliagdo pelo usuario da
qualidade da prestacao de servigos no ambito das agéncias da Receita, mas aplicavel
também a quaisquer servicos prestados na instituicdo ou em outros setores
governamentais.
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O Produto Técnico, em conjunto com a disserta¢édo, contempla os passos e processos
necessarios a implantagdo do modelo na Secretaria da Fazenda que, em resumo,
pode ser viabilizado por meio de uma equipe de trabalho designada para tal, e do
apoio dos gestores e pessoas nos diferentes locais em que sera aplicado.

Nesta oportunidade, agradego a V.Sa. o apoio a mim concedido para realizagcdo do
Mestrado, bem como a outros servidores Auditores Fiscais que estdo passando por
esse processo de busca por desenvolvimento e maior formagdo cientifica e
profissional.

Deixo também o agradecimento ao corpo de gestores e demais colegas da SEFAZ
que cooperaram decisivamente para a realizacdo da pesquisa, que envolveu centenas
de entrevistas a usuarios nas agéncias da Receita. Apresento-me a disposi¢do para
dar continuidade ao trabalho com vistas a institucionalizagcdo dessa pesquisa na
SEFAZ-ES que, acredito, tém o potencial de contribuir para o aprimoramento decisivo

da qualidade dos servicos prestados ao contribuinte.

Aproveito para reiterar votos de alta estima e aprego.

Atenciosamente

RENE GABRIEL JUNIOR

Auditor Fiscal da Receita Estadual

Mestre em Gestéo Publica

Programa de Pé6s-graduagao em Gestéo Publica
Universidade Federal do Estado do Espirito Santo
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APENDICE D - Produto Técnico/Tecnolégico: Caracteristicas Relevantes do

PTT para Cadastro na Plataforma Sucupira

Titulo da dissertacédo

Avaliacao dos Servigos de Atendimento ao Contribuinte nas Agéncias da Receita
Estadual do Estado do Espirito Santo

Titulo do PTT

Relatério Técnico Conclusivo Ferramenta Gerencial Elaborada Ciclo de Avaliacdo
Continuada dos Servigcos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual

Palavras-chave do seu PTT?

Gestéao Publica.

Secretaria da Fazenda.

Agéncias da Receita Estadual.

Ciclo de Avaliacéao.

SERVQUAL.

1-Areado PTT

Administracdo Publica

2 —Tipo da producéo do PTT

Relatério Técnico Conclusiva

3 — Subtipo do seu PTT

Ferramenta Gerencial Elaborada

4 — Naturezado PTT

E um documento técnico-cientifico, no formato de anteprojeto, delineando acgdes

para realizacdo de um ciclo de avaliacdo continuada nas Agéncias da Receita
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Estadual do ES, podendo ser replicado para outras instituicdes publicas.

5 — Duracéo do Desenvolvimento do PTT

A duracao do ciclo de avaliacdo do PTT € de dois anos.

6 — N° de péginas do texto do PTT

25 paginas.

7 — Disponibilidade do PTT

Irrestrita.

8 — Instituicdo Financiadora

A Secretaria de Estado da Fazenda através da liberacdo de servidores para
aplicacdo da pesquisa. Tendo em vista apenas a liberacdo de tempo destes

servidores, ndo é possivel quantificar o custo.

9 — Cidade do PPGGP

Vitéria - ES

10 — Pais do PPGGP

Brasil

11 - Forma de divulgacédo do seu PTT

Meio digital — disponibilizacdo do texto em um repositério ou site de acesso

publico, via internet.

12 — Idioma do texto original do PTT

Portugués.

13 — Titulo do PTT em Inglés

Conclusive Technical Report - Elaborated Management Tool - Cycle of Continuous
Evaluation of Customer Service of State Revenue Agencies

14 - N°do DOl do PTT

N&o possui ainda
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15-URL do DOl do PTT

N&o possui ainda

16 — Subtipos do PTT

Ferramenta Gerencial Elaborada

17 - Finalidade do PTT

A finalidade do PTT é sistematizar de forma pratica e detalhada um programa de
avaliacdo continuo baseado na metodologia SERVQUAL para contribuir na

melhoria dos servigcos prestados pela SEFAZ-ES.

18 — Nivel de Impacto do PTT

Médio

19 — Tipo de demanda do PTT.

Espontanea

20 — Impacto do objetivo do PTT

Experimental

21 — Area impactada pelo PTT

Econdmica e Social

22 — Tipo de impacto do PTT neste momento

Potencial

23 — Descricao do tipo de impacto do PTT

Estima-se que o produto técnico disponibilizado a SEFAZ é de médio impacto
gerencial para a organizacdo, pois amplia sua governanca por meio do

conhecimento da visdo dos usuarios sobre 0 seu servigo.

24 — Possibilidade de replicabilidade

Sim, possui possibilidade de replicabilidade
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25 — Abrangéncia territorial do PTT

Internacional

26 — Grau de complexidade do PTT

Média.

27 — Grau de inovacado do PTT

Baixo teor inovativo — Inovacéao adaptativa, com a utilizacdo de conhecimento preé-

existente.

28 — Setor da sociedade beneficiado pelo PTT

Administragdo publica

29 — Declaracéo de vinculo do PTT com o PDI da instituicéo

Nao.

30 — Fomento para o desenvolvimento do PTT

Nao houve fomento.

31 - Houve Registro de propriedade intelectual do PTT?

N&o houve registro de propriedade intelectual.

32 — Estégio atual da tecnologia do PTT

Piloto ou protétipo.

33 — Hatransferéncia de tecnologia ou conhecimento do PTT

Sim.

34 -URL do PTT

N&o possui ainda.

35 — Observacéao

36 — Linha de pesquisa e projeto estruturante

Linha 1 — Projeto Estruturante 1 — "Politica, Planejamento e Governanca Publica.
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ANEXO 1 — Atestado de Recebimento de Produto Técnico

GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO

Secretaria da Fazenda

ATESTADO DE RECEBIMENTO DE PRODUTO TECNICO / TECNOLOGICO

Atestamos para fins de comprovagéo que recebemos o produto técnico, dentro dos
padrées de qualidade, prazo e viabilidade, contidos no relatério intitulado Relatério
Técnico Conclusivo — Ferramenta Gerencial Elaborada - Ciclo de Avaliagédo
Continuada dos Servigos de Atendimento das Agéncias da Receita Estadual, que tem
como origem os resultados da dissertagéo desenvolvida pelo servidor René Gabriel
Junior, no Mestrado Profissional em Gestdo Publica da Universidade Federal do
Estado do Espirito Santo — UFES, orientado pelo prof. Dr. Rogério Zanon da Silveira,
no periodo de fevereiro/2018 a agosto/2020 por meio do encaminhamento E-DOCS
n.° 2021-B11B86.

O resultado consiste em um projeto de um Ciclo de Avaliagdo Continuada que podera
ser utilizado pela Gestdo Fazendaria para avaliagdo de seus servigos junto a seus
usuarios. Os recursos necessarios ao desenvolvimento da pesquisa foram
parcialmente investidos por esta instituicdo, dado que foi desenvolvida por um servidor
do nosso quadro de pessoal com o apoio de mais seis servidores, que auxiliaram na
aplicagdo da pesquisa nas Agéncias da Receita Estadual, a saber:

Adenis Melquiades da Silva — ARE Colatina;

Amaziles Antonio Bergonzine Dias de Carvalho — ARE Sao Mateus;
Cesar Milagres Henriques — ARE Vitéria;

Luiz Carlos Pinheiro Nazareth — ARE Linhares;

Patricia Belmock Volponi — ARE Cariacica;

Valdice Gomes Thomaz — ARE Serra.

Vitéria, 07 de maio de 2021.

Rogelio Pegoretti Caetano Amorim
Secretario de Estado da Fazenda
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ANEXO 2 — Carta de Solicitacdo de Autorizacdo para Pesquisa

PPGGP 4 UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO r: =' -~
\ ' CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E ECONOMICAS 4 =i
g Universidade Federal
PROGRANA OE 205 CRADUAGAD PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM GESTAO PUBLICA o Esphito Sano

Vitéria, 02 de dezembro de 2019.
IImo. Sr. Bismarck Jaime Menezes
Gerente de Atendimento ao Contribuinte

Prezado Senhor.

A Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes) tem envidado esfor¢cos para desenvolver
pesquisas junto as instituicbes publicas e 6rgdos de interesse publico, com o intuito de
aproximacao e compartilhamento de dados e experiéncias.

Nesse sentido, a Coordenacdo Programa de Pés-graduagdo em Gestdo Publica - PPGGP da
UFES, em nivel stricto sensu, mestrado profissional, solicita a essa Secretaria de Estado da
Fazenda, autorizagcdo para realizacao de pesquisa, coleta de dados e para o uso do nome da
instituicdo pesquisada na dissertacdo do mestrando, René Gabriel Junior do PPGGP, aluno
deste programa sob a matricula niimero, 2018132641, cujo objetivos sao:

e Obijetivo geral: avaliar expectativas e percepcdes dos usuarios sobre a qualidade do
servico de atendimento prestado presencialmente nas Agéncias da Receita Estadual do
Estado do Espirito Santo

e Objetivos especificos:

o identificar os modelos existentes para avaliagdo da qualidade dos servicos na
literatura;

o identificar casos correlatos na literatura que utilizaram os instrumentos de
avaliacdo da qualidade destacando as conclusdes e resultados alcancados por
trabalhos anteriores;

o medir a percepcao dos respondentes com relagédo a prestacdo dos servicos das
AREs, comparando as expectativas e percepcdes dos respondentes;

o compreender a qualidade dos servicos prestados a partir das métricas que
compdem o método de avaliacado utilizado;

o propor um plano de acgdes permanente com vistas a melhoria dos servigos
prestados no ambito da SEFAZ-ES.

Para o desenvolvimento do campo da pesquisa sera necessaria a coleta de dados cujo
procedimento adotado implicara na aplicacdo de questionarios semiestruturados tipo survey com
0s usuarios das AREs, nas préprias instalacdes das mesmas.

Ao final e, por ser este um mestrado profissional, o estudo trara como contribuicdo a avaliagdo
diagnostica dos servigos prestados nas AREs da SEFAZ sob a 6tica de seus usudarios e como
produto técnico uma proposta de um ciclo permanente de avaliagdo para uso da instituicao.
Assim, esperamos poder contribuir com a melhoria dos servigos prestados pela SEFAZ a seus
usuarios.

Agradecemos antecipadamente e esperamos contar com a sua colaboragéo.

|
] .
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Profa. Dr2, Taciana de Lemos Dias
Coordenadora do Programa de Pés-Graduacao em Gestéo Publica -PPGGP-UFES
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ANEXO 3 — Termo de Autorizacdo para Pesquisa e Coleta de Dados

GOVERNO DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO

Secretaria da Fazenda

TERMO DE AUTORIZAGAO PARA PESQUISA E COLETA DE DADOS

Eu, Bismarck Jaime de Menezes, servidor da Secretaria de Estado da Fazenda do
Governo Estadual do Espirito Santo, no cargo de Auditor Fiscal da Receita Estadual,
na fungao de Gerente de Atendimento ao Contribuinte, matricula 3301030, autorizo o
mestrando René Gabriel Junior do PPGGP a coletar dados para o desenvolvimento
da pesquisa intitulada AVALIACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO
CONTRIBUINTE NAS AGENCIAS DA RECEITA ESTADUAL DO ESTADO DO
ESPIRITO SANTO, sob a orientagao do professor Dr. Rogério Zanon da Silveira nas
Agéncias da Receita Estadual da SEFAZ-ES no periodo de 13 a 31/01/2020, para
aplicagao de questionarios semiestruturados tipo survey com os usuarios das AREs,
nas proprias instalacées das mesmas.

Vitoria, 02 de dezembro de 2019.

“BISMARCK JAIN
Gerente de Atendirpiento ao Contribuinte

Bismarck Jaime ¢ Menez‘s
L



