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RESUMO

Objetivo de estudo: analisar a expectativa ¢ a percepcao do contribuinte quanto a qualidade dos servi-
cos prestados pelas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo. Metodologia/abordagem: o estudo
adapta a abordagem tedrico-metodologica Servqual como métrica capaz de dimensionar a matriz importancia e
satisfacdo e elenca que as determinantes Garantia ¢ Receptividade influenciam a qualidade em servigos prestados.
Originalidade/relevancia: entre outras contribui¢des, na pesquisa de campo, adentra na questao da qualidade dos
servigos diante os atendimentos presenciais agendados nas agéncias da Receita Estadual. Principais resultados:
os resultados obtidos evidenciam que os entrevistados consideram a dimensao Receptividade como importante
e bem desempenhada pelo os servidores. Contribui¢ées teérico- metodologicas: a propriedade da adaptagdo do
método Servqual foi demonstrada no estudo para medir a qualidade a partir das percepgdes e expectativas dos
contribuintes. Além disso, a aplicagdo da teoria e metodologia adotadas gera dados para a tomada de decisao no
ambito das Agéncias da Receita Estadual.

Palavras-chave: Atendimento agendado. Estado da Fazenda. Qualidade percebida. Receita Estadual.
ServQual.

ABSTRACT

Objective of study: to analyze the expectation and perception of the taxpayer regarding the quality of
services provided by the State Revenue Agencies of the State of Espirito Santo. Methodology/approach: the stu-
dy adapts the theoretical-methodological approach Servqual as a metric capable of dimensioning the importance
and satisfaction matrix and lists that the determinants Guarantee and Receptivity influence the quality of services
provided. Originality/relevance: among other contributions, in the field research, it addresses the question of
the quality of services in face of face-to-face appointments scheduled at State Revenue agencies. Main results: the
obtained results show that the interviewees consider the Receptivity dimension as important and well performed
by the servers. Theoretical and methodological contributions: the adaptation property of the Servqual method
was demonstrated in the study to measure quality from the perceptions and expectations of the contributors. In
addition, the application of the theory and methodology adopted in the study generated important information for
decision-making within the State Revenue Agencies.

Keywords: Scheduled service. Finance State - treasury. Perceived quality. Revenue State Agency. Ser-
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INTRODUCAO

A sociedade tem passado por transformacdes intensas e rapidas nas tltimas décadas, o
que tem levado o setor publico a se atualizar e utilizar os avangos tecnoldgicos e informacionais
a seu favor. Cada vez mais, a interagdo entre o Estado e a sociedade ocorre por meio da internet,
com a administragdo tributaria liderando essa revolu¢@o no setor publico. Hoje em dia, a comu-
nicacdo da sociedade com a administragdo tributéria ¢ feita principalmente de forma digital .

No Estado do Espirito Santo, a atividade de tributacao, arrecadagao e fiscalizagao ¢ de
responsabilidade da Secretaria de Estado da Fazenda, uma das atividades estatais mais antigas e
fundamentais para o funcionamento do proprio Estado. A tributagdo ¢ uma das profissdes mais
antigas da humanidade, e o cobrador de tributos ¢ uma categoria profissional cuja atividade ¢
inerente ao proprio Estado, desempenhando uma fun¢do que ndo pode existir na esfera privada
e sendo fundamental para coibir o descumprimento da lei tributaria pelos agentes econdmicos,
apontam Bianco, Colbari e Silva Neto (2010) e Gabriel Junior, Miguel e Silveira (2022).

A revolugao tecnoldgica tem impacto direto na vida dos cidaddos que dependem dos
servigos publicos. Anteriormente, a maioria dos servigos oferecidos pela Secretaria da Fazenda
eram realizados por meio das Agéncias da Receita Estadual em diferentes cidades, porém, atual-
mente, esses servigos tém sido cada vez mais disponibilizados por meio da internet, por meio
de plataformas digitais como a Agéncia Virtual, Cooperacgdo Fiscal, Fale Conosco e Orientagao
Tributaria. Essa mudanga representa uma transformacao significativa no padrao de atendimento
ao cliente. Sendo assim, objetiva-se avaliar o servigo de atendimento presencial nas Agéncias
da Receita Estadual do Espirito Santo (SEFAZ), em um contexto de forte informatizagao dos
servicos publicos.

A administragdo publica tem a responsabilidade primordial de fornecer servigos publi-
cos essenciais a sociedade. Para alcangar a exceléncia na prestagao desses servigos, os gestores
devem estar sempre preocupados com a qualidade dos mesmos. E fundamental que os gestores
tenham em mente que cada usuario que busca um servigo publico tem uma expectativa e uma
necessidade especifica a ser atendida, o que torna o atendimento personalizado e o enfoque da
‘qualidade do atendimento’ é elemento essencial para a satisfagdo dos usuarios.

Portanto, o presente estudo estd sendo conduzido através de uma metodologia descriti-
va, que permite uma analise qualitativa com elementos quantitativos, visando interpretar e atri-
buir significado aos dados coletados. Para avaliar a qualidade dos servigos, estd sendo utilizada
a abordagem metodoldgica Serv-Qual (1988, Servqual), que permite avaliar a expectativa do
usuario em relag@o ao servigo antes de utiliza-lo, bem como sua percepgao ap6s a utilizacao do
servigo. A avaliagdo ¢ feita em relacdo as dimensoes ‘Garantia’ e ‘Receptividade’ da qualidade
dos servigos.

A Secretaria de Estado da Fazenda do Espirito Santo, de acordo com a Lei Comple-
mentar n° 225, de 8 de janeiro de 2002, ¢ responsavel pelos servicos de tributacao, fiscalizagdao
e arrecadagdo do Estado e atende diariamente centenas de contribuintes, seja pessoalmente ou
por meio de canais de interagdo virtual (ESPIRITO SANTO, 2002). Medir a satisfagdo perce-
bida pelos usuérios desses servigos ¢ fundamental para a melhoria continua dos mesmos. Por
meio da avaliagao da Garantia e Receptividade dos servigos prestados pela SEFAZ-ES, sera
possivel identificar falhas no atendimento e implementar agdes corretivas para melhorar a qua-
lidade dos servigos oferecidos a sociedade.

Destarte, entende-se, conhecer a visao do usudrio sobre o servigo prestado ¢ essencial
para o aprimoramento da prestagdo desses servigos. Nesse contexto o método Servqual é uma
ferramenta utilizada para medir a qualidade do servig¢o prestado, baseando-se na comparagao
entre as expectativas dos usudrios em relacdo ao servigo e a percepg¢ao real do servico recebido.
Através dessa pesquisa, ¢ possivel identificar as lacunas entre as expectativas dos usudrios e a
realidade do servigo prestado, permitindo a identificagdo de pontos criticos que necessitam de
melhoria (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). Assim, ao avaliar a Garantia ¢
Receptividade dos servigos prestados (janeiro a fevereiro de 2020) na Secretaria de Estado do
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Espirito Santo, sera possivel obter informacodes relevantes sobre a percepcao dos usuarios em
relagcdo a esses aspectos especificos e, consequentemente, fornecer subsidios para aprimorar a
qualidade do servigo prestado .

Compreende-se que a pesquisa proposta ¢ relevante para aprimorar a qualidade dos
servigos prestados pela SEFAZ-ES, uma vez que busca diagnosticar as expectativas e percep-
¢oes dos usuarios sobre a Garantia e Receptividade dos servigos prestados de forma presencial,
além de propor um plano de agdes permanentes para a melhoria desses servicos. A falta de
estudos sobre o tema na area de Administracdo Fazendaria refor¢a a importancia da pesquisa,
que podera contribuir para o desenvolvimento de estratégias de atendimento mais efetivas e
alinhadas as demandas dos usuarios, melhorando, assim, a satisfacdo dos contribuintes ¢ a efi-
ciéncia da SEFAZ-ES.

1. CONTEXTUALIZACAO E PASSO HISTORICOS

A atividade de tributacao, arrecadagao e fiscalizacao ¢ uma das fungdes primordiais
do Estado e, a0 mesmo tempo, requer uma prestagao de servigos de qualidade, que atenda as
precisdes e expectativas dos cidadaos e contribuintes. Por isso, ¢ importante avaliar a qualidade
desses servigos e identificar pontos de melhoria para aprimorar a eficiéncia e efetividade dessas
atividades (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). Além disso, ¢ fundamental
garantir que esses servicos sejam realizados de forma transparente, ética e em conformidade
com a legislagdo aplicavel, garantindo a prote¢ao dos direitos e interesses dos contribuintes e
da sociedade como um todo.

Compreender as dimensdes de qualidade em servigos ¢ fundamental para avaliar e
aperfeicoar a qualidade dos servicos prestados pela Administragao Publica. A dimensao de Ga-
rantia (assurance) refere-se a capacidade da organizagdo em transmitir confianga e seguranga
aos clientes, demonstrando que possui conhecimento técnico e capacidade de atender as expec-
tativas e necessidades da clientela. E importante que a organizagio comunique de forma clara e
efetiva suas habilidades e conhecimentos para seus clientes, a fim de que eles se sintam seguros
em relacdo a qualidade dos servigos prestados. Além disso, ¢ fundamental que a organizagao
demonstre consisténcia na prestagdo de seus servigos ao longo do tempo, para que os usuarios
dos servigos possam confiar na sua capacidade de atender as suas necessidades.

Ja dimensao de Receptividade esta relacionada a forma como os servidores publicos
atendem os usuarios, prestando um servigo personalizado, atencioso e cortés. Isso inclui aspec-
tos como a disponibilidade para ouvir as demandas dos usuarios, a clareza na comunicagao, a
empatia e o respeito no tratamento. Essa dimensdo ¢ fundamental para garantir a satisfagdo e
fidelizacdo dos clientes, além de fortalecer a imagem da organizagdo perante a sociedade.

O modelo Serv-Qual proposto pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) ¢
uma ferramenta 1til para avaliar a qualidade dos servigos e identificar oportunidades de me-
lhoria. O Serv-Qual baseia-se em cinco dimensdes: confiabilidade, receptividade, seguranga,
empatia e tangibilidade. Ao adotar o modelo Serv-Qual para avaliar a qualidade dos servigos
publicos, a SEFAZ-ES torna viadvel identificar os pontos fortes e as oportunidades de melhoria
dos servigos prestados ao cidadao, o que permite implementar agdes especificas para aprimorar
a qualidade e valor os servigos prestados.

2. HISTORIA DA SEFAZ, UM ENFOQUE PARA O ESTADO DO ESPiRITO
SANTO

Durante o periodo imperial, com a criagdo das provincias, a funcao arrecadatoria foi
descentralizada, passando a ser exercida pelas Tesourarias Provinciais. Durante o periodo co-
lonial, as fungdes fazendarias foram exercidas pela Provedoria da Fazenda Real, subordinada a
Junta da Real Fazenda da Bahia, na Capitania do Espirito Santo. Os Ouvidores, embora tives-
sem jurisdi¢do apenas criminal, muitas vezes acumulavam funcdes arrecadadoras. A Ouvidoria
especifica da Capitania foi criada em 1732 e sua jurisdicao se estendia as Vilas de Campos de
Goitacazes ¢ Sao Jodo da Barra, na vizinha Capitania de Paraiba do Sul, incorporada a Coroa.
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As rendas dessas Vilas foram desmembradas em 1821 e, em 1832, foram submetidas admi-
nistrativamente a Provincia do Rio de Janeiro (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA,
2022).

No ano de 1809, a Junta de Administracao da Real Fazenda do Espirito Santo foi1 insti-
tuida e ficou sob a subordinacao direta do Real Erario, localizado no Rio de Janeiro (GABRIEL
JUNIOR; SILVEIRA; MIGUEL, 2022). Durante o periodo imperial, o sistema de centraliza-
¢do administrativa ¢ a subordinagdo das Provincias ao Poder Central mantiveram essa mesma
estrutura. Com a proclamagdo da Republica em 1889, a funcdo arrecadatéria foi novamente
centralizada, passando a ser exercida pela Tesouraria Nacional, 6rgao vinculado ao Ministério
da Fazenda. Em 1964, com a criacdo do Sistema Tributario Nacional, a arrecadac¢ao de tributos
passou a ser de competéncia da Unido, Estados e Municipios, dando origem as Secretarias de
Fazenda Estaduais e Municipais.

Na Republica, as fun¢des da atual SEFAZ eram executadas pelo 6rgao ‘Tesouro’, regu-
lamentado pelo Decreto n.® 82, de 12.12.1904, e que constava de Secretaria, Contadoria, Sec¢ao
de Arrecadacdo, Tesouraria, Contencioso, Junta da Fazenda e Arquivo (GABRIEL JUNIOR;
SILVEIRA; MIGUEL, 2022). No Governo Jerdonimo Monteiro, reportam os pesquisadores,
o Tesouro foi transformado em Diretoria de Finangas, sendo seu titular o politico Domingos
Vicente Gongalves de Souza. Embora a reforma constitucional de 1913 autorizasse a criagao
de Secretarias, o Presidente do Estado, Marcondes Alves de Souza, preferiu manter a situacao
pré-existente, tendo a Diretoria de Finangas, agora, os servicos de contabilidade, fiscalizacao,
arrecadagdo e escrituragdo das rendas publicas, subordinando-se a Secretaria Geral dos Nego-
cios do Estado.

Na gestao de Nestor Gomes, a Lein.® 1.253, de 28.12.1920, reformulou os servigos ad-
ministrativos do Estado e criou a Secretaria da Fazenda. Seu primeiro titular foi Idelfonso Ra-
mos de Carvalho Brito, que recebeu aplausos gerais dos habitantes pela extin¢do, pelo Decreto
n.°4.128, de 15.01.1921, da Diretoria de Finangas e pela criagdo da nova pasta (GABRIEL JU-
NIOR; SILVEIRA; MIGUEL, 2022). Nas décadas de 20 a 50, a Secretaria funcionou no antigo
Colégio dos Jesuitas, hoje Palacio Anchieta, até a inauguracdo do moderno edificio Aureliano
Hoffman. O Gabinete do Secretério e de seu Oficial ficava no primeiro andar, com vista para o
mar, seguido da Divisdo 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).
Desta forma, os autores argumentam que os fundos do Gabinete, ficava a Contadoria Geral do
Estado e o servigo Hollerith, no local onde havia a primitiva igreja de Sao Tiago (hoje Palacio
Anchieta, que foi construida antes de 1552). As reparticdes da Receita se situavam em prédios
publicos ou alugados na zona portuaria, centro do comércio vitoriense.

Portanto, a SEFAZ foi criada para centralizar e coordenar as atividades de arrecada-
c¢do, fiscalizacdo e controle financeiro do Estado, substituindo o antigo Tesouro. Desde entao,
a SEFAZ tem tido um papel fundamental no desenvolvimento econdmico e social do Espirito
Santo, garantindo a correta aplicagdo dos recursos publicos e promovendo a justica fiscal (GA-
BRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). A mudanga da sede da SEFAZ em 2014 para
um edificio mais moderno e funcional na Enseada do Sua demonstrou o compromisso do 6rgao
em oferecer servigos publicos de qualidade e eficiente para a populagdo capixaba.

2.1 Estrutura Organizacional e Administrativa

As Agéncias da Receita Estadual (AREs) fazem parte da estrutura da Secretaria da
Fazenda do Espirito Santo (SEFAZ-ES). De acordo com a Lei Complementar n® 225 de 8 de
Janeiro de 2002, a SEFAZ-ES ¢ “o 6rgdo central do sistema fazendario, em seus aspectos finan-
ceiros, contabeis e tributarios” (ESPIRITO SANTO, 2002). A lei estabelece que a SEFAZ-ES
tem como objetivo a avaliacdo continua da economia do estado para a formulacao e execugao
de politicas tributarias, fiscais, financeiras e contabeis estaduais. Além disso, a SEFAZ-ES tem
como objetivos a arrecadagdo de tributos, o controle de créditos tributdrios, a prestacao de
servicos de orientagdo aos contribuintes, a contabilidade geral e a administracao financeira do
estado, bem como a promogao de programas relacionados ao papel social dos tributos.
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A SEFAZ-ES tem trés subsecretarias em sua estrutura organizacional: a Subsecretaria
de Estado da Receita (SUBSER), a Subsecretaria do Tesouro Estadual (SUBSET) e a Subsecre-
taria de Estado para Assuntos Administrativos (SUBSAD). A unidade de analise desta pesquisa
¢ a SUBSER, mais especificamente suas AREs. O artigo 6° da Lei Complementar n° 225 de 8 de
janeiro de 2002, estabelece que a SUBSER tem como jurisdi¢do administrativa o planejamento,
a supervisao, a orientacao, o controle e a avaliacao das atividades relacionadas a administragao
do sistema de tributagao, fiscalizacdo, arrecadagao e de dados econdmico-fiscais da Secretaria,
no ambito central ¢ regional (ESPIRITO SANTO, 2002).

A SUBSER ¢ composta por cinco geréncias, a saber: Geréncia Tributaria (GETRI),
Geréncia Fiscal (GEFIS), Geréncia de Arrecadacao (GEARC), Geréncia de Tecnologia (GE-
TEC) e Geréncia de Atendimento ao Contribuinte (GEACO). Conforme o artigo 7° do Decreto
n® 2588-R, de 23 de setembro de 2010, a GEACO tem a responsabilidade de elaborar e im-
plementar as politicas de atendimento aos contribuintes (ESPIRITO SANTO, 2010). Embora
tenham sido desenvolvidos projetos para aprimorar a qualidade dos servigos em periodos ante-
riores, a questao da qualidade na prestacao de servigcos ¢ um assunto recente e incipiente.

Somente em 2010 houve uma intensa discussao no ambito da gestdo sobre a necessi-
dade de criar um setor especifico para planejar e controlar essa qualidade. Essa preocupacao
levou a elaboragao de estudos e pesquisas para medir o nivel de satisfagdo dos contribuintes, ao
gerenciamento das atividades do call center da SEFAZ, a supervisdo técnica e operacional das
atividades desenvolvidas nas Agéncias da Receita Estadual, a orientagdo técnica e normativa as
Agéncias da Receita Estadual em matéria tributaria-fiscal, a orientacao as Agéncias da Receita
Estadual acerca das diretrizes e informagdes provenientes das diversas unidades da SEFAZ, ao
gerenciamento da Agéncia Virtual e a outras atividades correlatas. O Decreto n® 3055-R, de 12
de julho de 2012, complementa como competéncia da GEACO, em seu artigo 11, a articulagao
junto as Prefeituras Municipais, visando ao fortalecimento dos Nucleos de Atendimento ao
Contribuinte — NAC (ESPIRITO SANTO, 2012).

A Subgeréncia de Atendimento ao Contribuinte (SUACO) na GEACO ¢ responsavel
pela supervisdo, controle e monitoramento das atividades das Agéncias da Receita Estadual e
da Agéncia Virtual, elaboracdo de estudos e proposi¢des para implementagdo de servigos por
meio da Agéncia Virtual, controle e avaliagao dos servigos de call center e do fale conosco da
SEFAZ, avaliacao e aplicacao de pesquisas para medi¢cao do nivel de satisfacao dos contribuin-
tes, e outras atividades correlatas, conforme estabelecido no artigo 9° da Lei Complementar n°
776, de 16 de abril de 2014 (ESPIRITO SANTO, 2014).

J4 as Agéncias da Receita Estadual, indicam Gabriel Junior, Silveira e Miguel (2022),
sdo responsaveis pelo contato pessoal e direto com o contribuinte, t€m como jurisdicdo admi-
nistrativa a execucao e controle das atividades de manutencdo e atualizagdo das informacdes
cadastrais, acompanhamento do comportamento tributario do contribuinte, atualizacdo e corre-
¢do de informagdes tributdrias e fiscais e ao cumprimento de obrigagdes acessorias, atendimen-
to e orientacdo ao contribuinte quanto ao cumprimento de obrigagdes tributarias, proposi¢ao
para o aprimoramento da legislagdo tributdria e monitoramento dos impactos advindos de mo-
dificagdes normativas, contribuicdo para o programa de educacgdo tributaria nas escolas e outras
atividades correlatas, conforme estabelecido no artigo 21 da Lei Complementar n°® 225, de 08
de janeiro de 2002.

As AREs sdo unidades da SEFAZ responsaveis por atender pessoalmente e diretamen-
te os contribuintes. Elas sao a principal porta de entrada para solicitar servigos e informagdes
relacionadas aos impostos estaduais. Alguns exemplos de servigos oferecidos pelas AREs sdo:
emissao de autorizagdo para impressao de documentos fiscais, avaliagao de bens para calculo de
imposto sobre heranca e doagdo, emissao de segunda via do DUA de IPVA, analise de proces-
sos de isencao de impostos e orientagao ao contribuinte. As AREs também oferecem servigos de
parcelamento de dividas, retificacdo de documentos de arrecadacao e outros servigos relaciona-
dos aos impostos estaduais. Assim, a descri¢do resumida de alguns servigos de responsabilidade
das AREs ¢ demonstrada no quadro a seguir:
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Quadro 1 — Exemplos dos Servicos Prestados pelas Agéncias da Receita Estadual

Servi¢o

Descri¢ao

Avaliag@o de Bem para Recolhimento
de ITCMD

Requerimento, através de um documento proprio chamado Guia de
Transmissdao — GT, para fixacdo da base de calculo do ITCMD, pela
Fazenda Estadual, na transmissdo de bens ou direitos causa-mortis e
doagdo.

Emissao de Certidao Positiva com
Efeito de Negativa — CPEN

Emissdo de certiddo para o contribuinte que possui algum débito para
com o Estado com exigibilidade suspensa. Este servigo também esta
disponivel na AGV para os contribuintes pessoas juridicas ou pessoas
fisicas responsaveis por pessoas juridicas.

Emissdo de Segunda Via de DUA de
IPVA

A segunda via de DUA para pagamento de IPVA esta disponivel para
emissao pelo contribuinte nos sites do DETRAN e da SEFAZ, porém
quando o contribuinte ndo possui facil acesso a esse servico via inter-
net pode requerer sua emissao numa ARE.

Homologagdo do Termo de Adesdo a
NFA-e/PR

Deferimento da solicitagdo do produtor rural para emissao da Nota Fis-
cal Avulsa Eletronica de Produtor Rural (NFA-e/PR) mediante acesso
via senha pessoal.

Isen¢des de ICMS, IPVA e ITCMD

Analise e deferimento dos processos de isengdes de impostos concedi-
dos aos contribuintes. A iseng¢des processadas nas AREs como: a Isen-
¢ao de ICMS na aquisigdo de veiculos para portadores de deficiéncia
fisica, visual e mental severa ou para a pessoa autista; a Isen¢do de
ICMS na aquisi¢@o de veiculos para taxistas; a Isen¢ao de IPVA para
veiculos de taxi; a Isen¢ao de IPVA para 6nibus de transporte urbanos
entre outras

Orientagdo presencial ao contribuinte

Atendimento pessoal onde serdo dadas ao contribuinte as informagoes
iniciais para cumprimento de suas obrigagdes tributarias, respostas a
duvidas, esclarecimentos sobre procedimentos, visando subsidiar o
contribuinte das informagdes necessarias a satisfagdo de sua demanda
e ao adequado cumprimento das obrigacdes tributarias.

Recepgdo de Denuncias Espontaneas
-DE

Registro, por iniciativa do contribuinte, de infragdo cometida pelo
mesmo, antes de iniciado, por parte do Estado, qualquer acdo fiscal,
com o objetivo de parcelamento desse débito. O requerimento de DE
com objetivo de parcelamento ¢ protocolado na ARE que o insere no
Sistema de Informagdes Tributarias — SIT da SEFAZ e efetua o respec-
tivo parcelamento para o contribuinte.

Retificacdo de DUA — Re-DUA

DUA ¢é 0 Documento Unico de Arrecadagio ¢ o Re-DUA ¢ a retifica-
¢do desse documento quando o recolhimento ao Estado ¢ realizado de
forma incorreta. Hoje, a maior parte desse servigo ¢ 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.

Solicitagdo de Nao Incidéncia de
ICMS e IPVA

Requerimento protocolado nas AREs destinado a solicitagdo do reco-
nhecimento da ndo incidéncia do ICMS sobre:

e operacdes relativas ao fornecimento de energia elétrica e presta-
¢des de servigos de comunicagdo feitas aos templos de qualquer culto,
vedada a telefonia moével 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 funda-
¢des, para os bens relacionados com as finalidades essenciais da en-
tidade;

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

Fonte: com base na pesquisa documental e adaptado de Gabriel Junior, Silveira e Miguel (2022).
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As Agéncias da Receita Estadual (AREs) sao locais onde os contribuintes podem ir
pessoalmente para solicitar diversos servigos relacionados a impostos estaduais, como ICMS
e IPVA. Existem 11 AREs distribuidas em diferentes municipios do Estado do Espirito Santo,
incluindo Vitoéria, Serra, Cariacica, Cachoeiro de Itapemirim, Venda Nova do Imigrante, Ale-
gre, Linhares, Sdo Mateus, Aracruz, Colatina ¢ Barra de S3o Francisco. Essas agéncias sao
responsaveis por servigos como emissao de autorizag@o para impressao de documentos fiscais,
avaliag¢do de bens para pagamento de impostos, isen¢des de impostos, parcelamento de débitos
e orientacdo ao contribuinte (GABRIEL JUNIOR; SILVEIRA; MIGUEL, 2022). As AREs sao
a porta de entrada para a maioria dos servicos relacionados aos impostos estaduais, e sdo res-
ponsaveis por fornecer as respostas e solu¢des para as demandas dos contribuintes.

2.2 Aporte Teorico

Nos ultimos anos, a busca pela qualidade no setor privado influenciou a adogao de pra-
ticas de gestao da qualidade também no setor publico. Essa busca por qualidade ¢ fruto de um
processo evolutivo que vem acontecendo desde a Revolugao Industrial, passando pelo Fordis-
mo/Taylorismo até chegar a Revolugao Tecnologica. Com isso, o0 mercado busca novas formas
de organizagdo do trabalho e praticas de gerenciamento que visam aumentar a produtividade e
qualidade dos produtos e servigos oferecidos. O modelo japonés de Gestao da Qualidade To-
tal ganhou destaque nesse contexto, com seus principios focados no cliente, na percepcao das
organizagdes 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-
cipios. Assim, ¢ possivel cepilhar a qualidade dos servigos prestados ao cliente final por meio
do gerenciamento dos processos internos, sejam eles gerenciais, administrativos ou produtivos.

No setor publico, a busca pela qualidade dos servigos prestados ¢ mais complexa do
que simplesmente agradar ao cliente. E preciso ter organizagio, planejamento e administragio
eficiente. No Brasil, tentativas de sofisticar a qualidade do servigo publico foram feitas des-
de a década de 1930, com a criagdo do Departamento de Administracao do Servi¢o Publico
(DASP), que propos uma reforma burocratica para reorganizar a maquina publica e substituir
os interesses clientelistas por critérios técnicos. O DASP também introduziu novos métodos e
técnicas para os servicos burocraticos, organizou processos seletivos por meio de concursos e
criou cursos de aperfeicoamento em administragdo publica, entre outras medidas (BRASIL,
1998). No entanto, ainda ha desafios a serem enfrentados para prosperar a qualidade do servigo
publico no Brasil.

A Reforma Burocrética teve como uma de suas principais medidas a especializagdo
de funciondrios publicos civis no estrangeiro e a troca de experiéncias com outros paises (GA-
BRIEL JUNIOR; SILVEIRA; MIGUEL, 2022). Em 1967, o Decreto-Lei n° 200 iniciou a se-
gunda grande reforma administrativa com o objetivo de descentralizar os servigos publicos,
permitindo maior autonomia e descentralizacdo da autoridade com a criagdo de 6rgdos da ad-
ministracao indireta. Em 1979, foi instituido o Programa Nacional de Desburocratizagdo para
eliminar o excesso burocratico nos servigos publicos (GABRIEL JUNIOR; SILVEIRA; MI-
GUEL, 2022)..

De acordo com Abrucio (2007), uma iniciativa importante para fortalecer a gestdo
publica municipal e estimular a criacao de conselhos municipais para fiscalizagao da atividade
publica foi implantada. A Constitui¢do Federal de 1988, conhecida como Constitui¢ao Cidada,
também pode ser vista como uma reforma administrativa publica, uma vez que restabeleceu
os principios democraticos e reforgou a descentralizacao estatal (BRASIL, 1998). No entanto,
Bresser-Pereira (1996) argumenta que a Constituicao de 1988 foi um retrocesso administrativo,
pois reafirmou os principios da administragdo burocratica e valorizou a administragao direta,
além de reafirmar o patrimonialismo ao conceder estabilidade e direito a aposentadoria aos fun-
cionarios publicos da administracao indireta alegam Gabriel Junior, Miguel e Silveira (2022).

Durante a década de 1990, ocorreu a Reforma Gerencial do Estado Brasileiro, im-
pulsionada pelo governo de Fernando Collor de Mello, que introduziu politicas neoliberais
no pais, como o Programa Nacional de Desestatizacgdo, a abertura do mercado e a inser¢ao no
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MERCOSUL. Essa reforma buscava introduzir na administragdo publica brasileira os princi-
pios da Administracao Publica Gerencial, com foco na qualidade do servigo prestado ao cida-
dao (BRASIL, 1998). A Associagdo Nacional dos Especialistas em Politicas Publicas e Gestao
Governamental, em seu documento ‘Reforma do Estado e Administragdo Publica: Diagnosti-
cos e Propostas para o Novo Governo’, afirmou que o verdadeiro problema a ser enfrentado
era a heranga de um processo de recrutamento e alocacdo dos quadros marcado pela falta de
critérios, clientelismo e heterogeneidade na sua constituicdo (GABRIEL JUNIOR; SILVEIRA;
MIGUEL, 2022).

Além disso, a Reforma Gerencial do Estado também tinha como objetivo introduzir na
administracdo publica brasileira uma gestdo baseada em resultados, com maior transparéncia
e participagdo social. Para isso, foram implementados novos instrumentos de gestdo, como a
avaliacdo de desempenho, a gestdo por resultados, a prestagao de contas e a transparéncia das
informacdes (BRASIL, 1998). A Reforma também buscou reduzir a burocracia e a complexi-
dade dos processos, com a simplificagdo de normas ¢ a eliminagao de procedimentos desneces-
sarios, o que contribuiu para uma maior eficiéncia e eficacia na prestagao de servigos publicos
(LOUREIRO; ABRUCIO; PACHECO, 2010).

Em 2005, durante o governo do presidente Luis Inacio Lula da Silva, foi criado o
Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), por meio do De-
creto n° 5.378, com o objetivo de eliminar o déficit institucional e atender integralmente as
competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal (BRASIL, 2005). Além disso, o pro-
grama visava promover a governanga, aumentar a capacidade de formulagao, implementacao e
avaliagdo das politicas publicas, aumentar a eficiéncia por meio do melhor aproveitamento dos
recursos publicos, assegurar a eficacia e efetividade da acdo governamental e promover a gestao
democratica, participativa, transparente e ética. Para alcancar esses objetivos, o governo fez
uma reestruturacdo nos controles internos e externos da administragdo publica, possibilitando
um novo processo de fiscalizacdo: o controle social. O programa também estabeleceu critérios
para avaliacdo da gestdo com base no Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP), com
a finalidade de melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados aos cidaddos e aumentar a
competitividade do pais (BRASIL, 2005).

Com a disseminagao da internet e a evolugao das tecnologias de informacao e comu-
nicagdo, a interagdo entre pessoas e instituicoes mudou drasticamente, inclusive afetando a
administracao publica. O sucesso das TICs no setor privado, conhecido como e-business, levou
a administracao publica em todo o mundo a buscar alternativas para oferecer servigos mais
eficientes e ageis aos cidadaos por meio do Governo Eletronico (e-Gov) (BRASIL, 2014). O
e-Gov pode se apresentar em trés niveis de interagdo com a sociedade: entre setores do governo,
entre governo e empresas e entre governo e cidaddos, com o objetivo de aumentar a eficiéncia
interna, reduzir custos e oferecer servigos publicos em plataformas digitais para maior agilida-
de e praticidade. No Brasil, o Governo Eletronico comecou a ser implantado em 2000, com o
objetivo de consolidar as possiveis aplicagdes das TICs no setor publico e varios projetos foram
sendo adicionados para o desenvolvimento das TICs como ferramenta de acdo para a implan-
tagdao do e-Gov.

Na drea tributdria, o fato mais relevante em relacdo a implementacao do Governo Ele-
tronico foi a criacdo do Sistema Publico de Escrituragcdo Digital (SPED), que foi estabelecido
pelo Decreto n® 6.022, de 22 de janeiro de 2007, e faz parte do Programa de Aceleragdo do Cres-
cimento (PAC). O Estado do Espirito Santo, assim como outros estados, adotou integralmente
o SPED e todos os seus modulos aplicaveis a tributagcao estadual (BRASIL, 2007). Além disso,
o Espirito Santo desenvolveu sistemas internos de interagdo com o contribuinte que foram re-
levantes, como a Agéncia Virtual, Cooperagao Fiscal, Fale Conosco e Orientacao Tributaria. O
SPED foi a principal for¢ca motriz do Governo Eletronico nos estados brasileiros.

3 ENTRE METODOS E PROCEDIMENTOS

Este estudo adota uma abordagem descritiva e quantitativa para analisar e atribuir
significado aos dados coletados, estabelecendo correlagdes entre as varidveis pesquisadas. A
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abordagem descritiva permite identificar e classificar fenomenos de forma ordenada, enquanto
a abordagem quantitativa utiliza a estatistica para obter resultados mais confidveis e evitar pos-
siveis distor¢des na analise e interpretacdo dos dados. O estudo ¢ composto por uma revisao
bibliografica e uma pesquisa de campo, tendo como objetivo avaliar a percep¢ao dos usudrios
em relagdo aos servigos de atendimento ao publico das Agéncias da Receita Estadual conforme
orientam as pesquisas de Oliveira (2002) e Campos, Miguel e Silveira (2018).

3.1 Elaborac¢ao do Modelo de Avaliacao da Percep¢ao Da Qualidade - Servqual

A pesquisa busca desenvolver uma adaptacao do método Serv-Qual para a coleta de
dados para avaliar como o publico percebe a qualidade dos servigos oferecidos pela SEFAZ-ES
por meio de suas Agéncias da Receita Estadual (AREs). Segundo Metaxas et al. (2017), avaliar
os servigos prestados na comunidade local ¢ importante para desenvolver uma gestdo e cultura
centradas no cidaddo. Logo, entende-se que medir a satisfagdo do cliente fornece um feedback
objetivo, imediato e significativo sobre suas preferéncias e expectativas.

O modelo de avalia¢do da qualidade de servigos proposto por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) ¢ baseado em avaliar a discrepancia entre as expectativas e as percepgoes dos
usudrios em relagcdo ao servigo prestado, considerando dez dimensdes a serem avaliadas. As
lacunas, ou gaps, podem ser definidas como diferengas entre as expectativas e percepcdes do
usudrio em relagdo ao servigo prestado.

Rocha (2016) apresenta uma defini¢ao clara e objetiva dos 5 gaps que compdem o
modelo de avaliagdo da qualidade de servicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Nessa
via, os GAPs representam as lacunas entre as expectativas dos clientes e a percepcao da gerén-
cia sobre essas expectativas (GAP 1), entre a percepcao da geréncia e os padroes de qualidade
estabelecidos para o servico (GAP 2), entre os padrdes de qualidade estabelecidos e a qualidade
dos servigos prestados na pratica (GAP 3), entre as promessas anunciadas sobre o servigo € o
que ¢ efetivamente entregue (GAP 4), e, por fim, a diferenga entre a expectativa dos clientes
e a percepcao da qualidade dos servigos oferecidos (GAP 5), que ¢ a consequéncia das quatro
lacunas anteriores. Identificar esses GAPs ¢ essencial para melhorar a qualidade dos servigos e
atender melhor as expectativas dos clientes.

O método Servqual ¢ uma evolucdo do modelo 5 Gaps de Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985) que mede a qualidade dos servicos através da diferenga entre a expectativa
e a percep¢do dos usuarios. A principal diferenca entre os dois modelos esta na quantidade
de dimensdes avaliadas, sendo que o modelo Servqual avalia a qualidade a partir de cinco
dimensdes. No entanto, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o método Servperf como uma
derivagdo do Servqual, sem a utilizagdo do paradigma da desconfirmacao. Apesar disso, estu-
dos mostram que a avaliagdo de qualidade do Servqual ¢ eficiente, especialmente para aferir
as expectativas e percepgdes dos usuarios em relagdo aos servigos oferecidos pelas AREs da
SEFAZ-ES. Isso porque o paradigma da desconfirmacdo ¢ fundamental para identificar quais
sdo as expectativas e percepcoes dos usudrios, permitindo a interven¢ao necessaria para corrigir
possiveis falhas e atender as expectativas dos usuarios.

A escolha do modelo de avaliagdo Servqual foi motivada pelo fato de ser o método de
avaliagdo da qualidade mais referenciado na literatura e por sua capacidade de obter percep-
coes e expectativas dos clientes por meio de questionarios para medir a qualidade do servigo,
conforme evidenciado por estudos como os de Miguel e Silveira (2017, 2018), Campos, Miguel
e Carvalho (2018) e Carvalho, Miguel e Campos (2018). Com base nisso, foi elaborado um
questionario com dois blocos de nove questdes, sendo quatro questdes da dimensdo ‘Garantia’
e cinco itens da dimensdo ‘Receptividade’.

O primeiro bloco buscou identificar as expectativas e necessidades do cliente, enquan-
to o segundo bloco visou identificar a percepcao do cliente sobre a prestacao do servico como
apontam Miguel, Sousa e Freire (2017). A Escala Psicométrica de Likert, que atribui um valor
de 1 a 5, foi utilizada para quantificar a expectativa e a satisfagdo do usuario. Cada questdo
exigiu que o respondente marcasse o nivel de importancia que atribui a ela, numa escalade 1 a
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5. No bloco 1, a atribui¢ao de 1 correspondeu ao nivel minimo de importancia dado ao quesito,
enquanto 5 representou o nivel maximo. No bloco 2, a atribui¢do de 1 indicou o nivel minimo
de satisfagao do cliente com aquele quesito apos a prestacao do servigo, enquanto 5 representou
o nivel maximo de qualidade.

Quadro 2 — Escala Psicométrica de Likert Adaptada

Nenhuma Pouco Totalmente
Expectatia ndieronte | Importante

Fonte: os autores, 2020.

O questionario Servqual € utilizado para avaliar a qualidade do servico em dois as-
pectos distintos. No primeiro bloco, busca-se avaliar as expectativas do usuario em relagao ao
que ele considera importante para receber um bom atendimento. No segundo bloco, avalia-se a
percepcao do usudrio em relacdo a qualidade do atendimento recebido do prestador de servigos
na unidade avaliada.

3.2 Aplicacdao Do Modelo De Avaliagao

A coleta de dados para a pesquisa foi realizada por meio da aplicagdo de questiona-
rio aos usuarios dos servicos nas Agéncias da Receita Estadual (AREs) de Vitoria, Cariacica,
Serra, Linhares, Colatina e Sdo Mateus, durante os dias 13 a 31 de janeiro de 2020, e na ARE
Cachoeiro, nos dias 13 a 24 de janeiro e 2 a 13 de marco de 2020 (em razao de uma enchente
que interrompeu o atendimento normal por 15 dias). Os usudrios foram convidados a responder
0 questionario no momento em que chegavam na agéncia e orientados a responder a parte de
descri¢do de perfil e o bloco 1, referente as expectativas em relagao ao servigo que seria pres-
tado. Apos o atendimento, foram solicitados a responder o bloco 2, que avaliava a percepgao
sobre o servigo prestado.

A amostra da pesquisa foi definida como sendo os usudrios atendidos nas agéncias
mencionadas e a estimativa era de obter uma amostra minima de 0,01% da popula¢do dos muni-
cipios circunscritos as AREs. Essas sete agéncias representam mais de 60% do total de agéncias
no estado e a pesquisa alcangou usudrios de 55 dos 79 municipios, o que corresponde a cerca de
70% dos municipios. A pesquisa foi disponibilizada para aproximadamente 88% da populagao
do estado, considerando a populacdo residente nos municipios em relagdo a populagao total.

Com relagdo a quantidade de questiondrios aplicados em cada ARE, foi estabelecida
a meta de 0,01% da populacao dos municipios abrangidos por cada unidade, o que resultou em
um nimero minimo de 354 entrevistados por periodo. A tabela a seguir apresenta o quantitativo
populacional de cada ARE e a quantidade de questiondrios que deveriam ser aplicados em cada
uma delas.

Tabela 1 — Numero de Questionarios Minimos a Serem Aplicados por ARE

ARE Populacao N° de Questionarios Aplicados
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, jul. 2019.
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Miguel e Silveira (2017, 2018) e Miguel e Costa (2020) apontam que o Servqual defi-
ne a qualidade dos servigos a partir da discrepancia entre as expectativas do usuario e a percep-
c¢do deste sobre o servigo recebido. Nao obstante, ao se utilizar questionarios como instrumento
para coleta de dados, ¢ importante considerar suas limitagdes. Por exemplo, a natureza do mé-
todo de pesquisa por questiondrio ja implica uma deficiéncia natural. Além disso, a fidedigni-
dade das respostas pode depender do estado de espirito do respondente no momento em que o
questionario ¢ preenchido, bem como das diferencgas na interpretagao e entendimento das ques-
toes pelos diferentes respondentes. Fatores pessoais, como disponibilidade de tempo, estado de
humor e nivel de cansaco, também podem influenciar as respostas. E importante lembrar que as
respostas dos participantes representam suas percepgoes, as quais podem ser influenciadas por
outras varidveis nao consideradas no estudo.

4 COMPILACAO E TRATAMENTO DOS DADOS

Foi adotado um processo de compilacao e tratamento dos dados de forma quantitativa,
permitindo uma analise descritiva dos dados com o suporte de técnicas de estatistica descritiva
basica, visando sintetizar as informag¢des de maneira objetiva para fornecer elementos mais
confidveis para os métodos analiticos utilizados. A qualidade dos servigos prestados foi ava-
liada através do método SERVQUAL, que compara as expectativas e percepgdes dos usudrios
(SANTOS; CANDIDO, 2016). A pontuacao no método SERVQUAL ¢ calculada subtraindo-se
a pontuacdo da secdo de expectativas da pontuacao da secdo de percepcdes, conforme descrito
por Miguel e Silveira (2018).

Diversas andlises podem ser realizadas a partir dos gaps e das pontuagdes obtidas pelo
modelo Servqual, conforme destacado por Silveira e Miguel (2022). Para obter avaliagdes mais
precisas e confiaveis, o uso de métodos quantitativos € essencial, incluindo medidas de tendén-
cia central, como média aritmética, moda e mediana, e medidas de dispersao, como amplitude
total, desvio médio, variancia e desvio padrao.

Para avaliar a confiabilidade dos dados coletados por meio de questiondrios em nossa
pesquisa, optamos por utilizar o Coeficiente de Alfa de Cronbach como instrumento de avalia-
¢do. Varios autores desenvolveram métodos para avaliar a confiabilidade dos dados coletados
por meio de questionarios, incluindo o método do reteste, o método dos testes equivalentes e o
método da divisdo pela metade, entre outros. Segundo Hora, Monteiro e Arica (2010), o coefi-
ciente de alfa de Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach em 1951 como uma forma de
estimar a confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa. O alfa mede a corre-
lacdo entre as respostas em um questionario por meio da andlise do perfil das respostas dadas
pelos respondentes.

O coeficiente a de Cronbach ¢ uma medida de correlagdo média entre perguntas de um
questionario. Ele ¢ calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma
dos itens de cada avaliador, usando a seguinte equagao:

onde:

k corresponde ao niimero de itens do questionario;

s* corresponde a variancia de cada item;

s* corresponde a variancia total do questionario, determinada como a soma de todas
as variancias.

O Coeficiente Alfa de Cronbach ¢ uma técnica popular para avaliar a confiabilidade de
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dados de questiondrios atualmente. Para determinar o nivel de uso do método, realizamos uma
pesquisa no Portal de Periddicos da Capes, utilizando as palavras-chave “Alfa de Cronbach” ou
“Cronbach’s Alpha”. Essa busca resultou em 171.199 artigos, dos quais 161.254 foram publi-
cados em periddicos revisados por pares (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022).

Cronbach definiu, de acordo com Hora, Monteiro e Arica (2010), que o coeficiente alfa
sO pode ser utilizado se o questionario estiver dividido em dimensdes e agrupado em questdes
que tratam do mesmo aspecto. Por exemplo, no modelo ServQual de avaliagdo de qualidade
em servicos, Parassuraman et al. (1988) agruparam 22 itens em 5 dimensdes apos uma aglome-
racdo da dimensdes da qualidade em torno de um métrica escalar. Além disso, o questionario
deve ser aplicado a uma amostra significativa e heterogénea. No entanto, quando o questiondrio
¢ destinado a especialistas, a confiabilidade ndo pode ser aferida internamente, pois espera-se
que avaliadores especialistas tenham opinides semelhantes sobre o assunto em questdo, o que
diminui a variabilidade total do questionario e, consequentemente, diminui o coeficiente alfa
(GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022).

Sendo assim, o coeficiente alfa de Cronbach ¢ recomendado para aferir a confiabilida-
de de dados de questionario, mas ha condigdes a serem atendidas para sua utilizagdo, como o
questionario estar dividido em dimensdes, ser aplicado a uma amostra significativa e heterogé-
nea, e a escala ja estar validada. No entanto, em casos em que ha avaliadores especialistas, pode
ser mais indicado utilizar outro método de confiabilidade. Na pesquisa em questao, que utilizou
a metodologia Servqual, o questionario foi aplicado a uma amostra significativa e heterogénea
de usuarios de servigos de atendimento das AREs do Estado do ES, o que permite a utilizagao
do coeficiente alfa de Cronbach.

Assim, podemos concluir que a pesquisa realizada cumpre todos os requisitos necessa-
rios para a verificacdo da confiabilidade dos dados por meio do Coeficiente Alfa de Cronbach,
com base em duas razdes principais. Em primeiro lugar, a escala psicométrica de Likert usada
na pesquisa ¢ uma escala de avaliagdo ja validada na literatura cientifica, o que demonstra sua
eficacia e utilidade. Em segundo lugar, os dados de cada questionario respondido foram vali-
dados, considerando apenas aqueles que atenderam aos critérios definidos pela pesquisa. Apds
esse processo de validagdo, foram obtidos 360 questionarios validos, que foram utilizados na
analise da pesquisa. Portanto, podemos afirmar que a pesquisa atende aos critérios necessarios
para a utilizacao do Coeficiente Alfa de Cronbach na verificagdo da confiabilidade dos dados.

4.1 Analise E Discussoes Dos Resultados

ApoOs estabelecer o parametro de confiabilidade dos dados utilizando o Coeficiente
Alfa de Cronbach, foram analisadas as medidas de tendéncia central, medidas de dispersdo e
os gaps do método SERVQUAL detalhados por dimensdo. O resultado do Coeficiente Alfa de
Cronbach encontrado para a analise global dos dados foi de 0,95, indicando uma alta confiabili-
dade dos dados coletados. Além disso, foram calculados os Coeficientes Alfa de Cronbach para
cada dimensao avaliada, considerando as duas fases da pesquisa. Os resultados sdo apresenta-
dos na tabela a seguir:

Tabela 2 — Coeficiente Alfa de Cronbach por Fase e Dimensao

Dimensoes Expectativa Percepcao
o Garantia 0,82 0,80

o Receptividade 0,86 0.85

a Total por Fase 0,95 0,94

Fonte: dados da pesquisa de campo.

Embora a literatura cientifica nao forneca um consenso sobre o valor ideal para o coe-
ficiente alfa que garanta a confiabilidade de um questionario, autores como Freitas e Rodrigues
(2005) e Oviedo e Campo-Arias (2005) concordam que um alfa igual ou superior a 0,70 ¢ acei-
tavel. Além disso, Freitas e Rodrigues (2005) propdem uma tabela para classificar a confiabili-
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dade dos dados de um questiondrio e, assim, observa-se que:
Tabela 3 — Classificagdo da Confiabilidade a Partir do Coeficiente Alfa de Cronbach

Garantia ou
Receptividade

Valor de a a<0,30 0,300 < 0,60 0,600 <0,75 0,750.<0,90 a<0,90

Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Fonte: Freitas & Rodrigues, 2005 (adaptado pelos autores).

Dessa forma, por meio da anélise do Coeficiente Alfa de Cronbach, foi possivel cons-
tatar que os dados coletados nesta pesquisa possuem uma confiabilidade muito alta. Com esse
resultado, foi possivel avancar com a andlise dos resultados da avaliagdo dos servicos de aten-
dimento ao publico nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo.

4.2 Analise Das Medidas De Tendéncia Central

Para iniciar a analise dos dados dos questionarios, foi realizada uma verificagdo das
medidas estatisticas de tendéncia central com o objetivo de identificar o padrao médio de ava-
liacdo dos servigos prestados (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA, 2022). As medidas
de tendéncia central sdo usadas para resumir os dados em um Unico nimero que representa a
tendéncia do conjunto global dos dados analisados. As trés medidas utilizadas foram a média
aritmética, a mediana e a moda e, o questionario Servqual ¢ dividido em blocos para medir a ex-
pectativa dos respondentes em relagdo ao servigo a ser prestado e a percepcao dos respondentes
em relacdo a prestagcdo do servigo. Portanto, as medidas estatisticas de tendéncia central foram
calculadas para cada bloco de questdes. A tabela 4 apresenta as medidas de tendéncia central
referentes as expectativas dos usuarios.

Tabela 4 - Medidas de Tendéncia Central das Expectativas

Dimensdes Garantia Receptividade

Questdes 1 2 3 4 5 6 7 8
Média 4,5 4,4 4,2 4,4 4,3 4,5 4,3 4,2
Mediana 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Moda 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0

Fonte: Dados da pesquisa de campo.

Ao analisar as medidas de tendéncia central das expectativas dos usuarios em relagao
aos servicos prestados, constata-se que essas expectativas sdo bastante elevadas. A moda das
respostas dos usudrios mostra que o grau de importancia mais frequente atribuido aos quesitos
avaliados atingiu o nivel maximo em todos eles (GABRIEL JUNIOR; MIGUEL; SILVEIRA,
2022). Antes de analisar as médias aritméticas das questdes avaliadas, ¢ interessante observar
o grafico das medidas de tendéncia central das expectativas para melhor visualizar o nivel de
importancia atribuido pelos respondentes a qualidade do servigo que esperam receber de um
orgao publico.

4.3 Garantia

As questdes da dimensdo garantia estdo diretamente vinculadas ao ‘“conhecimento
e cortesia do pessoal e a sua capacidade de inspirar confianca e seguranca”. Miguel e Silveira
(2018) alegam que essa dimensdo garantia esta relacionada ao conhecimento demonstrado
pelas pessoas que prestam o servigo, bem como a cortesia e desenvoltura com que o prestam e
com que passam confianga e confiabilidade.
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Quadro 3 — Quesitos Avaliados na Pesquisa

Dimensdao Questio Expectativa Percepcao
a seguranga transmitida pelo atendente | a seguranga transmitida pelo seu atendente
<« Q1 de um 6rgdo publico ao lhe prestar um | na ARE ao lhe prestar o servigo ou a
= servi¢o ou uma informagéo? informagao que vocé necessita?
z ; : ; .
é Q2 a capacidade do atendente em responder | a capacidade do atendente em responder sua
= sua demanda satisfatoriamente. demanda satisfatoriamente.
) - PSS
Q3 golcrine%%%r:? do 6rgdo publico perante a a imagem da ARE que vocé percebe?

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelos autores (2020).

O gap da dimensao garantia foi de 0,08 pontos positivo e demonstra a satisfacdo dos
usudrios com essa dimensao. Isso corrobora, de forma geral, que os usuarios dos servicos de
atendimento das AREs percebem nos atendentes conhecimento e cortesia durante a presta-
¢do do servigo, demonstrando também capacidade e inspirando confianca e seguranca. Assim,
verifica-se que a amplitude dos gaps das questdes 1, 2 e 3 sdo respectivamente 0,73, 0,55 ¢ 0,90
pontos. Com isso, considerou-se desnecessaria uma avaliagdo pormenorizada por ARE, devido
a linearidade dos resultados menores que 1 ponto. Observe-se a tabela 12 os dos gaps por ARE,

isto é:
Tabela 5 — Gaps por ARE — Garantia
QUESTOES ARE ARE ARE ARE ARE ARE ARE
Cachoeiro | Cariacica | Colatina | Linhares Sao Serra | Vitoria
Mateus

Ql'| Percepgao 472 4.86 414 5.00 470 | 442 | 392
Gap 0,73 0,05 0,00 -0,43 0,08 -0,16 0,30 -0,29

Q2 | Expectativa 4,56 4,82 4,57 4,92 4,77 3,98 4,09
Percepcao 4,72 4,86 4,57 5,00 4,64 4,40 3,96

Gap 0,55 0,16 0,04 0,00 0,08 -0,13 0,42 -0,13

Q3 | Expectativa 4,47 4,68 4,57 4,75 4,57 3,58 3,73
Percepcao 4,53 4,77 4,36 5,00 421 4,12 3,84

Gap 0,90 0,06 0,09 -0,21 0,25 -0,36 0,54 0,11

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelos autores (2020).

A questao 1 —avaliacdo relativa a seguranga transmitida ao usudrio pelo seu atendente
na ARE ao lhe prestar o servico ou a informag¢ao que ele necessita — foi avaliada com um gap
de 0,05 pontos. A questao 2 — avaliagao da capacidade do atendente em responder sua demanda
satisfatoriamente — obteve um gap de 0,08 pontos. E a questao 3 — avaliagao da imagem da ARE
como institui¢do publica — recebeu um gap de 0,10 pontos positivo.

4.4 Construto Receptividade

A dimensao Receptividade, também denominada capacidade de resposta (responsive-
ness) ou sensibilidade, caracteriza-se, segundo Rosemberg, Miguel e Carvalho (2018) e Mon-
teiro et al. (2019) como ““ a disposi¢ao do prestador de servigos em ajudar os clientes, esforgan-
do-se sinceramente para fornecer um servigo rapido (de disponibilidade, precisao e rapidez).
Ademais, a imprescindibilidade das questdes dessa dimensao (Quadro 3) reside na disponibi-
lidade genuina do atendente ao prestar o atendimento e na rapidez com que ele realiza a tarefa.
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Quadro 4 — Quesitos Avaliados na Pesquisa

Dimensdao  Questao Expectativa Percepcao
a informagao precisa, por parte do | a precisdo da informagdo, fornecida por seu
Q4 atendente, do prazo previsto para | atendente com relag@o ao prazo previsto para
realizagdo do servigo? realizag@o do servigo que vocé necessita?
a um prazo de retorno rapido . R
. ao prazo de retorno do servigo que vocé
Q5 de uma demanda de servigo encaminhou a ARE?
= encaminhada a um o6rgéo ptblico? ’
a - o - -
g a dlsponlbllldagie e disposicdo do a disponibilidade e disposi¢ao do seu
atendente em ajudar prontamente .
= Q6 e . ~ atendente em ajuda-lo prontamente na
> o usuario do servi¢o na solugdo de ~
= solug@o de seu problema?
: seu problema?
= : R
< a0 func10nam§ nto do orgao piiblico ao funcionamento da ARE em relagdo ao
= Q7 em um horario de atendimento L . TSNS
[~ conveniente ao usuirio? horario de atendimento ao publico?
a;ggéﬁg?;éﬁi%?ilggfaggs a ampliagdo das possibilidades de
1 . o atendimento da SEFAZ com canais
Q8 publico com canais eletronicos .. . .
de atendimento (telefone, e-mail eletronicos de atendimento (telefone, e-mail,
web)? ’ ’ internet)?

Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaborado pelos autores (2020).

Conforme observaremos na tabela a seguir, a dimensao capacidade de resposta, apre-
sentou um gap 0,04 ponto positivo, demonstrando que a satisfagdo do usuario dos servigos
de atendimento das AREs superou as suas expectativas. Os gaps das questdes foram em sua
maioria positivos, com excecdo da questdo 8 que apresentou um gap com nivel de satisfagao
ligeiramente inferior as expectativas dos usuarios.

Tabela 6 - Gaps dos Quesitos Avaliados na Dimensao Capacidade de Resposta

Dimensao | Questiao | Expectativa | Percepcdo |Gap das|Gap das Dimen-
Questoes |soes
Q4 4,37 4,47 0,10
. Q5 4,26 4,32 0,06
Capacidade '~ ¢ 4.47 4,59 0,12 0,04
de Resposta
Q7 4,28 4,30 0,02
Q8 4,19 4,07 -0,12
Fonte: Dados da pesquisa de campo, elaboracao dos autores (2020).

A questdo 4 — avaliagdo da precisdo da informagdo, fornecida pelo atendente com re-
lacdo ao prazo previsto para realizacdo do servigo que o usuario necessita — obteve um gap de
0,10 pontos positivo. Com relagdo a questdo 5 — avaliacdo do prazo de retorno do servigo que
o usuario encaminhou a ARE — o gap foi de 0,06 pontos. Essa avaliacdo demonstra a satisfacdo
do usuario tanto com relagao a informagao sobre o prazo para realizacao do servigo quanto com

relagdo ao prazo em si.

Sobre a questao 6 — avaliacdo relativa a disponibilidade e disposi¢ao do atendente em
ajudar prontamente ao usuario na solugao de seu problema — alcangou um gap de 0,12 pontos, o
maior gap da dimensao. Isso denota, mais uma vez, o diferencial do atendimento nas ARE, pois
a avaliacdo da satisfacdo do usuario com relacao a disponibilidade e disposicdo do atendente
em ajuda-lo na solucao de sua demanda superou suas expectativas.

A questdo 7 — avaliacdo do horario de atendimento ao publico nas AREs — obteve um
gap de 0,02 pontos, ou seja, o contribuinte esta satisfeito com o horario de atendimento ao pu-
blico das AREs, pois a avaliagdo da satisfacdo foi ligeiramente superior a da expectativa dos

usuarios.

A questdo 8 — avaliagdo da ampliacdo das possibilidades de atendimento da SEFAZ
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com canais eletronicos de atendimento, como telefone, e-mail e internet — foi o tnico quesito
desta dimensao que apresentou um gap negativo de 0,12 pontos. Isso demonstra ligeira insatis-
facdo dos contribuintes com relagdo a esta ampliagdao. Analisando os comentarios dos respon-
dentes sobre esse quesito, percebe-se que essa ligeira insatisfacao se deu por dois motivos de
certa forma antagonicos:

O primeiro relacionado ao objetivo real do questionamento cujo objetivo foi descobrir
se 0s usuarios estavam satisfeitos com o ritmo dessa ampliagdo 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 eletronicos;

A segunda causa esta relacionada ao receio dos usudrios almejarem a ampliacao desses
canais de atendimento e, consequentemente, como efeito colateral, a diminui¢do do atendimen-
to presencial o que gera a transformacdo na percepc¢ao da qualidade. No ambito da gestdo do
processo de desenvolvimento de servigos, avaliaram negativamente, sob esta 6tica, de que sem-
pre serd necessario o atendimento presencial. Um dos respondentes enfatiza “que em muitos
casos ¢ necessaria a conversa direta com a institui¢ao para solugao do problema, pois o acesso
em canais eletronicos ¢ frio e muitas vezes incapaz de evidenciar as diversas nuances de uma
demanda”. De forma geral, verifica-se que a dimensao foi avaliada como satisfatoria na visao
dos usuarios dos servi¢os de atendimento das AREs do Estado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos de atendimento das
Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo, utilizando o método Servqual. Para
alcangar este objetivo, foram medidos a expectativa e percepcao dos usuarios, comparados os
resultados, avaliada a qualidade dos servigos prestados e proposto um plano de a¢des para me-
lhoria continua. O estudo apresenta a historia da Secretaria Estadual da Fazenda e suas Agén-
cias, as reformas administrativas e o impacto da virtualizacao dos servigos publicos por meio
do Governo Eletronico - e-Gov.

Desta forma, entende-se que a pesquisa foi realizada com base em uma metodologia
descritiva e um enfoque quantitativo. Foram utilizados métodos de estatistica descritiva basica
para analisar os resultados, buscando entender os motivos por tras deles. Além da pesquisa ted-
rica, também foi realizada uma pesquisa de campo baseada na metodologia Servqual, utilizando
um questionario semiestruturado tipo survey, aplicado aos usuarios dos servigos de atendimen-
to de sete Agéncias da Receita Estadual do Espirito Santo. A confiabilidade dos dados obtidos
foi avaliada pelo Coeficiente Alfa de Cronbach, que indicou alta confiabilidade dos dados da
pesquisa.

A respeito da dimensdo garantia, que se refere a habilidade do provedor de servigos de
inspirar confianga e segurancga, foi observado que, considerando a diferenca positiva na avalia-
¢do, os usuarios dos servigos de atendimento nas AREs estdo satisfeitos com a segurancga trans-
mitida pelos atendentes da ARE. Eles também estdo satisfeitos com a prestacdo de servigos ou
informagdes e com a capacidade do atendente de responder satisfatoriamente as suas demandas.
Além disso, os usudrios tém uma imagem positiva das AREs.

A dimensdo Receptividade refere-se a disposi¢do do atendente em ajudar sinceramen-
te e de forma agil ao usudrio. Foi observada a satisfacdo do usuario com rela¢do ao prazo de
retorno do servigo, a precisao da informagao fornecida pelo atendente sobre este prazo, a dis-
ponibilidade e disposicao do atendente em ajuda-lo prontamente na solugao de seu problema e
ao horéario de funcionamento das AREs. No entanto, foi constatado um gap negativo na questao
relacionada a ampliacao das possibilidades de atendimento da SEFAZ com canais eletronicos
de atendimento, como telefone, e-mail e internet. Isso pode indicar que os usudrios que utilizam
os servigos das AREs percebem isso como uma ameaca a diminuicao do atendimento presen-
cial, o que refletiu na avaliagao.

A pesquisa realizada sobre os servigos de atendimento (Garantia e Receptividade) ao
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contribuinte nas Agéncias da Receita Estadual do Estado do Espirito Santo concluiu que esses
servicos atendem as expectativas dos usuarios e sao de alto nivel. Foi evidenciado que a qua-
lidade dos profissionais que trabalham nessas agéncias € alta, e que os servigos prestados sao
diversificados e complexos. A credibilidade dos resultados obtidos ¢ indicada pela fidelidade
aos dados e informacdes do campo pesquisado.

A pesquisa realizada teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados
pela instituicdo e sua imagem perante os usuarios. Identificar pontos fracos é importante para
a ado¢do de medidas corretivas e melhorias constantes. No entanto, ¢ preciso considerar as
limitacdes do questiondrio e do ambiente de aplicacdo da pesquisa, que podem influenciar os
resultados. A delimita¢do do universo de pesquisa foi necessaria devido a limitagdes de recursos
materiais, tempo e tamanho do questionario. Em vez de avaliar todos os servigos de atendimen-
to da institui¢do, optou-se por avaliar apenas o servigo de atendimento ao contribuinte de forma
presencial nas Agéncias da Receita Estadual.

Diante dos resultados encontrados, ¢ possivel dizer que os atendentes das AREs trans-
mitem seguranga aos usuarios ao lhes prestarem um servigo ou lhes fornecerem uma infor-
macao, demonstrando dessa forma sua capacidade de atender satisfatoriamente a demanda do
contribuinte, fato que contribui para a constru¢do de uma boa imagem para institui¢ao das
Agéncias da Receita Estadual e seus servidores. Nao obstante, entende-se que o relacionamento
direto com o contribuinte seja limitado em muitas Agéncias da Receita Estadual atualmente,
este estudo pode contribuir significativamente para a avaliacdo da Secretaria de Fazenda em um
momento de muitas incertezas sobre a forma mais adequada de atender os contribuintes com
qualidade.

Sendo assim, a descri¢do avaliativa de um periodo pos-pandemia permitira a compa-
racdo com a visdao dos usuarios do servico em um periodo pds-pandemia, o que pode ser util
para a tomada de decisdes. Logo, recomenda-se que futuras pesquisas avaliem as formas de
interacdo da SEFAZ com o contribuinte virtualmente, incluindo programas como Agéncia Vir-
tual, Fale Conosco, Orientagdo Tributdria e Cooperacdo Fiscal. Isso permitiria um perfil mais
completo da area de atendimento ao contribuinte da SEFAZ.

Deste modo, mesmo que nao tenha ocorrido uma mudanca significativa no momento
da pesquisa, a expectativa sempre foi de que o trabalho pudesse fornecer informagdes mais
precisas sobre o servico de atendimento das AREs para a administragao tributaria estadual.
Normalmente, as pessoas que avaliam um servigo sao aquelas que tiveram problemas durante o
atendimento e, por isso, podem relatar apenas os aspectos negativos do servigo. No entanto, um
trabalho de avaliacao estruturado deve ouvir uma ampla gama de usudrios, a fim de apresentar
uma visdo geral mais realista do servi¢o oferecido, ndo se limitando apenas aos problemas en-
contrados.

Os resultados da pesquisa serdo avaliados internamente para buscar um melhor enten-
dimento e poderao contribuir para a elaboracao de novas estratégias e diretrizes na area de aten-
dimento. Desde o inicio do trabalho, espera-se que ele possa estabelecer a institucionalizagao
de consultas periddicas aos usudrios, permitindo que a gestdo fazenddria possa aprimorar cons-
tantemente o servigo publico oferecido pela Secretaria da Fazenda do Estado do Espirito Santo.
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