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vQual.

INTRODUÇÃO

-
nicaç

responsabilidade da Secretaria de Estado da Fazenda, uma das atividades estatais mais antigas e 

apontam  Bianco, Colbari e Silva Neto (2010) e Gabriel Junior, Miguel e Silveira (2022).
 A revolução tecnológica tem impacto direto na vida dos cidadãos que dependem dos 

-
mente, esses serviços têm sido cada vez mais disponibilizados por meio da internet, por meio 

o 

-
cos essenciais à sociedade. Para alcançar a excelência na prestação desses serviços, os gestores 

Portanto, o presente estudo está sendo conduzido através de uma metodologia descriti-
va, que permite uma análise qualitativa com elementos quantitativos, visando interpretar e atri-

a abordagem metodológica Serv-Qual (1988, Servqual), que permite avaliar a expectativa do 
usuário em relação ao serviço antes de utilizá-lo, bem como sua percepção após a utilização do 

dos serviços.
-

por meio de canais de interação virtual (ESPÍRITO SANTO, 2002 -

meio da avaliação da Garantia e Receptividade dos serviços prestados pela SEFAZ-ES, será 
-

Destarte, entende-se, conhecer a visão do usuário sobre o serviço prestado é essencial 
para o aprimoramento da prestação desses serviços. Nesse contexto o método Servqual é uma 

entre as expectativas dos usuários em relação ao serviço e a percepção real do serviço recebido. 

melhoria (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). Assim, ao avaliar a Garantia e 
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qualidade do serviço prestado .
Compreende-se que a pesquisa proposta é relevante para aprimorar a qualidade dos 

serviços prestados pela SEFAZ-ES, uma vez que busca diagnosticar as expectativas e percep-

-
ciência da SEFAZ-ES.

1. CONTEXTUALIZAÇÃO E PASSO HISTÓRICOS

do Estado e, ao mesmo tempo, requer uma prestação de serviços de qualidade, que atenda às 
precisões e expectativas dos cidadãos e contribuintes. Por isso, é importante avaliar a qualidade 

com a legislação aplicável, garantindo a proteção dos direitos e interesses dos contribuintes e 
da sociedade como um todo.

-
rantia (assurance
aos clientes, demonstrando que possui conhecimento técnico e capacidade de atender às expec-

demonstre consistência na prestação de seus serviços ao longo do tempo, para que os usuários 

atendem os usuários, prestando um serviço personalizado, atencioso e cortês. Isso inclui aspec-
tos como a disponibilidade para ouvir as demandas dos usuários, a clareza na comunicação, a 

O modelo Serv-Qual proposto pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) é 
-

empatia e tangibilidade. Ao adotar o modelo Serv-Qual para avaliar a qualidade dos serviços 

a qualidade e valor os serviços prestados.

2. HISTÓRIA DA SEFAZ, UM ENFOQUE PARA O ESTADO DO ESPÍRITO 
SANTO

-

-
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-

2022).
-

-

centralizada, passando a ser exercida pela Tesouraria Nacional, órgão vinculado ao Ministério 
da Fazenda. Em 1964, com a criação do Sistema Tributário Nacional, a arrecadação de tributos 

Fazenda Estaduais e Municipais. 
-

lamentado pelo Decreto n.º 82, de 12.12.1904, e que constava de Secretaria, Contadoria, Secção 
de Arrecadação, Tesouraria, Contencioso, Junta da Fazenda e Arquivo (GABRIEL JUNIOR; 
SILVEIRA; MIGUEL, 2022). No Governo Jerônimo Monteiro, reportam os pesquisadores, 

-
cios do Estado.

-
-

mos de Carvalho Brito, que recebeu aplausos gerais dos habitantes pela extinção, pelo Decreto 
-

mar, seguido da Divisão da Despesa e da Tesouraria relatam Gabriel Junior, Miguel e Silveira 
(2022) e Gabriel Junior, Silveira e Miguel (2022) e Gabriel Junior, Miguel e Silveira (2022). 

Estado e o serviço Hollerith

-

-
BRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). A mudança da sede da SEFAZ em 2014 para 

2.1 Estrutura Organizacional e Administrativa

-
ceiros, contábeis e tributários” (ESPÍRITO SANTO, 2002). A lei estabelece que a SEFAZ-ES 

estado, bem como a promoção de programas relacionados ao papel social dos tributos.
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de Estado da Receita (SUBSER), a Subsecretaria do Tesouro Estadual (SUBSET) e a Subsecre-
taria de Estado para Assuntos Administrativos (SUBSAD). A unidade de análise desta pesquisa 

a supervisão, a orientação, o controle e a avaliação das atividades relacionadas à administração 

no âmbito central e regional (ESPÍRITO SANTO, 2002).

Gerência Fiscal (GEFIS), Gerência de Arrecadação (GEARC), Gerência de Tecnologia (GE-

-
ESPÍRITO SANTO, 2010). Embora 

-
riores, a questão da qualidade na prestação de serviços é um assunto recente e incipiente. 

Somente em 2010 houve uma intensa discussão no âmbito da gestão sobre a necessi-

gerenciamento das atividades do call center da SEFAZ, à supervisão técnica e operacional das 
atividades desenvolvidas nas Agências da Receita Estadual, à orientação técnica e normativa às 

Contribuinte – NAC (ESPÍRITO SANTO, 2012).
A Subgerência de Atendimento ao Contribuinte (SUACO) na GEACO é responsável 

pela supervisão, controle e monitoramento das atividades das Agências da Receita Estadual e 
da Agência Virtual, elaboração de estudos e proposições para implementação de serviços por 

-

ESPÍRITO SANTO, 2014).
Já as Agências da Receita Estadual, indicam Gabriel Junior, Silveira e Miguel (2022), 

-

cadastrais, acompanhamento do comportamento tributário do contribuinte, atualização e corre-
-

to e orientação ao contribuinte quanto ao cumprimento de obrigações tributárias, proposição 
para o aprimoramento da legislação tributária e monitoramento dos impactos advindos de mo-

As AREs são unidades da SEFAZ responsáveis por atender pessoalmente e diretamen-

imposto sobre herança e doação, emissão de segunda via do DUA de IPVA, análise de proces-

-
dos aos impostos estaduais. Assim, a descrição resumida de alguns serviços de responsabilidade 
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Quadro 1 – Exemplos dos Serviços Prestados pelas Agências da Receita Estadual
Serviço Descrição

Avaliação de Bem para Recolhimento 
de ITCMD

Requerimento, através de um documento próprio chamado Guia de 

Fazenda Estadual, na transmissão de bens ou direitos causa-mortis e 
doação.

Emissão de Certidão Positiva com 
Emissão de certidão para o contribuinte que possui algum débito para 
com o Estado com exigibilidade suspensa. Este serviço também está 

Emissão de Segunda Via de DUA de 
IPVA

emissão pelo contribuinte nos sites do DETRAN e da SEFAZ, porém 
-

net pode requerer sua emissão numa ARE.

Homologação do Termo de Adesão à 
NFA-e/PR

-
cal Avulsa Eletrônica de Produtor Rural (NFA-e/PR) mediante acesso 
via senha pessoal.

Isenções de ICMS, IPVA e ITCMD

-
-

entre outras

Orientação presencial ao contribuinte
iniciais para cumprimento de suas obrigações tributárias, respostas a 

e ao adequado cumprimento das obrigações tributárias.

- DE
-

tivo parcelamento para o contribuinte.
-

ção desse documento quando o recolhimento ao Estado é realizado de 

As AREs recepcionam o protocolo de Re-DUA apenas nos casos de 

acesso a AGV.

Solicitação de Não Incidência de 
ICMS e IPVA

Requerimento protocolado nas AREs destinado a solicitação do reco-

-

-
-

tidade;
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As Agências da Receita Estadual (AREs) são locais onde os contribuintes podem ir 
pessoalmente para solicitar diversos serviços relacionados a impostos estaduais, como ICMS 

incluindo Vitória, Serra, Cariacica, Cachoeiro de Itapemirim, Venda Nova do Imigrante, Ale-
gre, Linhares, São Mateus, Aracruz, Colatina e Barra de São Francisco. Essas agências são 

avaliação de bens para pagamento de impostos, isenções de impostos, parcelamento de débitos 
e orientação ao contribuinte (GABRIEL JUNIOR; SILVEIRA; MIGUEL, 2022). As AREs são 
a porta de entrada para a maioria dos serviços relacionados aos impostos estaduais, e são res-

2.2 Aporte Teórico

-

processo evolutivo que vem acontecendo desde a Revolução Industrial, passando pelo Fordis-

de organização do trabalho e práticas de gerenciamento que visam aumentar a produtividade e 
-

organizações como processos interligados e na busca constante por melhorias. Mesmo sendo 
um modelo complexo, pode ser adaptado a outras realidades, desde que respeitados esses prin-

-

os interesses clientelistas por critérios técnicos. O DASP também introduziu novos métodos e 
técnicas para os serviços burocráticos, organizou processos seletivos por meio de concursos e 

BRASIL, 
1998)

-
-

permitindo maior autonomia e descentralização da autoridade com a criação de órgãos da ad-

-
GUEL, 2022)..

BRASIL, 1998). No entanto, 

-

-
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-
-

dão (BRASIL, 1998)
-

critérios, clientelismo e heterogeneidade na sua constituição (GABRIEL JUNIOR; SILVEIRA; 
MIGUEL, 2022).

avaliação de desempenho, a gestão por resultados, a prestação de contas e a transparência das 
BRASIL, 1998) -

-

(LOUREIRO; ABRUCIO; PACHECO, 2010).

-

competências constitucionais do Poder Executivo Federal ( . Além disso, o pro-

-

BRASIL, 2014). O 

-
de e praticidade. No Brasil, o Governo Eletrônico começou a ser implantado em 2000, com o 

-
tação do e-Gov.

-

-

o SPED e todos os seus módulos aplicáveis à tributação estadual ( . Além disso, 
-

levantes, como a Agência Virtual, Cooperação Fiscal, Fale Conosco e Orientação Tributária. O 

3 ENTRE MÉTODOS E PROCEDIMENTOS

Este estudo adota uma abordagem descritiva e quantitativa para analisar e atribuir 
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-

orientam as pesquisas de Oliveira (2002) e Campos, Miguel e Silveira (2018).

3.1 Elaboração do Modelo de Avaliação da Percepção Da Qualidade - Servqual

A pesquisa busca desenvolver uma adaptação do método Serv-Qual para a coleta de 

por meio de suas Agências da Receita Estadual (AREs). Segundo Metaxas et al
os serviços prestados na comunidade local é importante para desenvolver uma gestão e cultura 

feedback 

O modelo de avaliação da qualidade de serviços proposto por Parasuraman, Zeithaml 

usuários em relação ao serviço prestado, considerando dez dimensões a serem avaliadas. As 

usuário em relação ao serviço prestado.

via, os GAPs representam as lacunas entre as expectativas dos clientes e a percepção da gerên-
cia sobre essas expectativas (GAP 1), entre a percepção da gerência e os padrões de qualidade 
estabelecidos para o serviço (GAP 2), entre os padrões de qualidade estabelecidos e a qualidade 
dos serviços prestados na prática (GAP 3), entre as promessas anunciadas sobre o serviço e o 

atender melhor as expectativas dos clientes.
Gaps de Parasuraman, Zeithaml 

ça entre a expectativa 

de dimensões avaliadas, sendo que o modelo Servqual avalia a qualidade a partir de cinco 
dimensões. No entanto, Cronin e Taylor (1992) desenvo

-

são as expectativas e percepções dos usuários, permitindo a intervenção necessária para corrigir 

-
ções e expectativas dos clientes por meio de questionários para medir a qualidade do serviço, 

e Carvalho (2018) e Carvalho, Miguel e Campos (2018)
questionário com dois blocos de nove questões, sendo quatro questões da dimensão ‘Garantia’ 
e cinco itens da dimensão ‘Receptividade’. 

-



Revista de Humanas e Sociais 
v. 8, n.1, (2022)  ISSN 2358-9485

32

ão do cliente com 

Quadro 2 – Escala Psicométrica de Likert Adaptada

O questionário Servqual é utilizado para avaliar a qualidade do serviço em dois as-
pectos distintos. No primeiro bloco, busca-se avaliar as expectativas do usuário em relação ao 
que ele considera importante para receber um bom atendimento. No segundo bloco, avalia-se a 
percepção do usuário em relação à qualidade do atendimento recebido do prestador de serviços 
na unidade avaliada. 

3.2 Aplicação Do Modelo De Avaliação

-
rio aos usuários dos serviços nas Agências da Receita Estadual (AREs) de Vitória, Cariacica, 

o questionário no momento em que chegavam na agência e orientados a responder a parte de 
-

sobre o serviço prestado.

-

populacional de cada ARE e a quantidade de questionários que deveriam ser aplicados em cada 
uma delas.

Tabela 1
ARE População Nº de Questionários Aplicados
Cariacica
Serra 603.040 60
Vitória 86
Linhares 22
São Mateus 36
Colatina 293.680 29
Cachoeiro de Itapemirim
TOTAIS
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-
ne a qualidade dos serviços a partir da discrepância entre as expectativas do usuário e a percep-
ção deste sobre o serviço recebido. Não obstante, ao se utilizar questionários como instrumento 
para coleta de dados, é importante considerar suas limitações. Por exemplo, a natureza do mé-

-

-

outras variáveis não consideradas no estudo.

4 COMPILAÇÃO E TRATAMENTO DOS DADOS

-
liada através do método SERVQUAL, que compara as expectativas e percepções dos usuários 
(SANTOS; CÂNDIDO, 2016). A pontuação no método SERVQUAL é calculada subtraindo-se 

por Miguel e Silveira (2018).
Diversas análises podem ser realizadas a partir dos gaps e das pontuações obtidas pelo 

-
cia central, como média aritmética, moda e mediana, e medidas de dispersão, como amplitude 
total, desvio médio, variância e desvio padrão.

-

por meio de questionários, incluindo o método do reteste, o método dos testes equivalentes e o 
-

-

pelos respondentes.
édia entre perguntas de um 

questionário. Ele é calculado a partir da variância dos itens individuais e da variância da soma 

s²i corresponde a variância de cada item; 
s²t corresponde a variância total do questionário, determinada como a soma de todas 

as variâncias.
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-
cados em periódicos revisados por pares (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022).

só pode ser utilizado se o questionário estiver dividido em dimensões e agrupado em questões 
que tratam do mesmo aspecto. Por exemplo, no modelo ServQual de avaliação de qualidade 

-
ração da dimensões da qualidade em torno de um métrica escalar. Além disso, o questionário 

que avaliadores especialistas tenham opiniões semelhantes sobre o assunto em questão, o que 

(GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022).
-

de de dados de questionário, mas há condições a serem atendidas para sua utilização, como o 
-

de usuários de serviços de atendimento das AREs do Estado do ES, o que permite a utilização 

Assim, podemos concluir que a pesquisa realizada cumpre todos os requisitos necessá-

com base em duas razões principais. Em primeiro lugar, a escala psicométrica de Likert usada 

-

4.1 Análise E Discussões Dos Resultados

-

-

Tabela 2
Dimensões Expectativa Percepção

0,82 0,80
0,86
0,95 0,94

-

-
-
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Tabela 3
Garantia  ou 

Receptividade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

-

-

4.2 Análise Das Medidas De Tendência Central

-
liação dos serviços prestados (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). As medidas 

aritmética, a mediana e a moda e, o questionário Servqual é dividido em blocos para medir a ex-
pectativa dos respondentes em relação ao serviço a ser prestado e a percepção dos respondentes 

calculadas para cada bloco de questões. A tabela 4 apresenta as medidas de tendência central 

Tabela 4 - Medidas de Tendência Central das Expectativas
Dimensões Garantia Receptividade

Questões 1 2 3 4 6 8
Média 4,4 4,2 4,4 4,3 4,3 4,2
Mediana
Moda

Ao analisar as medidas de tendência central das expectativas dos usuários em relação 
aos serviços prestados, constata-se que essas expectativas são bastante elevadas. A moda das 

2022). Antes de analisar as médias aritméticas das questões avaliadas, é interessante observar 

4.3  Garantia

As questões da dimensão garantia estão diretamente vinculadas  ao “conhecimento 

(2018) alegam  que essa dimensão garantia está relacionada ao conhecimento demonstrado 
pelas pessoas que prestam o serviço, bem como à cortesia e desenvoltura com que o prestam e 
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Quadro 3 – Quesitos Avaliados na Pesquisa
Dimensão Questão Expectativa Percepção

G
A

R
A

N
T

IA Q1
à segurança transmitida pelo atendente à segurança transmitida pelo seu atendente 

na ARE ao lhe prestar o serviço ou a 

Q2 à capacidade do atendente em responder 
sua demanda 

à capacidade do atendente em responder sua 

Q3

).

atendimento das AREs percebem nos atendentes conhecimento e cortesia durante a presta-

pontos. Com isso, considerou-se desnecessária uma avaliação pormenorizada por ARE, devido 
à linearidade dos resultados menores que 1 ponto. Observe-se a tabela 12 os dos gaps por ARE, 

Tabela 5 – Gaps por ARE – Garantia
QUESTÕES ARE 

Cachoeiro
ARE 

Cariacica
ARE 

Colatina
ARE 

Linhares
ARE 
São 

Mateus

ARE 
Serra 

ARE 
Vitória

Q1 Percepção 4,86 4,14 4,42 3,92

Gap 0,00 -0,43 0,08 -0,16 0,30 -0,29
Q2 Expectativa 4,82 4,92 3,98 4,09

Percepção 4,86 4,64 4,40 3,96
Gap 0,16 0,04 0,00 0,08 -0,13 0,42 -0,13

Q3 Expectativa 4,68
Percepção 4,36 4,21 4,12 3,84
Gap 0,90 0,06 0,09 -0,21 -0,36 0,11

A questão 1 – avaliação relativa à segurança transmitida ao usuário pelo seu atendente 

4.4 Construto Receptividade

A dimensão Receptividade, também denominada capacidade de resposta (responsive-
ness) ou sensibilidade, caracteriza-se, segundo Rosemberg, Miguel e Carvalho (2018) e Mon-
teiro et al. -

Ademais, a imprescindibilidade das questões dessa dimensão  (Quadro 3) reside na disponibi-
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Quadro 4 – Quesitos Avaliados na Pesquisa
Dimensão Questão Expectativa Percepção

R
E

C
E

PT
IV

ID
A

D
E

Q4 atendente, do prazo previsto para atendente com relação ao prazo previsto para 

Q5
a um prazo de retorno rápido 
de uma demanda de serviço ao prazo de retorno do serviço que você 

Q6
à disponibilidade e disposição do 

o usuário do serviço na solução de 
à disponibilidade e disposição do seu 

Q7 em um horário de atendimento 

Q8

a ampliação das possibilidades 
de atendimento de um órgão 

e-mail, 

a ampliação das possibilidades de 
atendimento da SEFAZ com canais 

e-mail, 

-

Tabela 6 - Gaps dos Quesitos Avaliados na Dimensão Capacidade de Resposta
Dimensão Questão Expectativa Percepção Gap das 

Questões
Gap das Dimen-
sões

Capacidade 
de Resposta

Q4 0,10 

0,04
4,26 4,32 0,06 

Q6 0,12 
4,28 4,30 0,02 

Q8 4,19 -0,12 

-
lação ao prazo previsto para realização do serviço que o usuário necessita – obteve um gap de 

relação ao prazo em si.
Sobre a questão 6 – avaliação relativa à disponibilidade e disposição do atendente em 

gap de 0,12 pontos, o 
maior gap

-

usuários. 
A questão 8 – avaliação da ampliação das possibilidades de atendimento da SEFAZ 
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desta dimensão que apresentou um gap negativo de 0,12 pontos. Isso demonstra ligeira insatis-
-

deveria investir mais nesse sentido. E alguns respondentes acharam que o Estado poderia estar 
mais avançado na implantação de canais de atendimento eletrônicos;

-

processo de desenvolvimento de serviços, avaliaram negativamente, sob esta ótica, de que sem-

casos é necessária a conversa direta com a instituição para solução do problema, pois o acesso 

dos usuários dos serviços de atendimento das AREs do Estado. 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS

resultados, avaliada a qualidade dos serviços prestados e proposto um plano de ações para me-
-

do Governo Eletrônico - e-Gov.

para analisar os resultados, buscando entender os motivos por trás deles. Além da pesquisa teó-

um questionário semiestruturado tipo survey, aplicado aos usuários dos serviços de atendimen-

pesquisa.

-
-

Além disso, os usuários têm uma imagem positiva das AREs.
-

-

relacionada à ampliação das possibilidades de atendimento da SEFAZ com canais eletrônicos 

os serviços das AREs percebem isso como uma ameaça à diminuição do atendimento presen-

A pesquisa realizada sobre os serviços de atendimento (Garantia e Receptividade) ao 
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-

a adoção de medidas corretivas e melhorias constantes. No entanto, é preciso considerar as 

materiais, tempo e tamanho do questionário. Em vez de avaliar todos os serviços de atendimen-

presencial nas Agências da Receita Estadual. 
-
-

Agências da Receita Estadual e seus servidores. Não obstante, entende-se que o relacionamento 

qualidade. 
-

interação da SEFAZ com o contribuinte virtualmente, incluindo programas como Agência Vir-

completo da área de atendimento ao contribuinte da SEFAZ. 

precisas sobre o serviço de atendimento das AREs para a administração tributária estadual. 
Normalmente, as pessoas que avaliam um serviço são aquelas que tiveram problemas durante o 
atendimento e, por isso, podem relatar apenas os aspectos negativos do serviço. No entanto, um 

-
contrados.

Os resultados da pesquisa serão avaliados internamente para buscar um melhor enten-
dimento e poderão contribuir para a elaboração de novas estratégias e diretrizes na área de aten-

-
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