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TRANSFORMAGAO DIGITAL E ATENDIMENTO AO CIDADAO: AVALIAGAO DAS
MANIFESTAGOES EM UM ORGAO ESTADUAL FAZENDARIO

Resumo: A qualidade do atendimento ao cidadao na administragao publica tem sido um tema central
nas reformas administrativas desde a década de 1990, com énfase na eficiéncia, transparéncia e
satisfagdo do usuario. A Emenda Constitucional n°® 19/1998 introduziu o principio da eficiéncia na
prestacdo de servigos publicos, reforcando a necessidade de mecanismos de participacdo social e
avaliacdo periddica da qualidade dos servigos. Nesse contexto, as ouvidorias emergiram como canais
essenciais para a manifestacao dos cidadaos, permitindo a identificacdo de falhas e o aprimoramento
continuo dos servigos. Este estudo analisa as reclamacgdes registradas na ouvidoria de um 6rgao
fazendario estadual, buscando compreender os principais fatores que impactam a qualidade do
atendimento e a satisfagdo do contribuinte. O objetivo geral é a qualidade do atendimento ao cidadao
em um orgao fazendario estadual, com base nas manifestagdes registradas na ouvidoria entre janeiro
de 2018 e julho de 2023. Os objetivos especificos incluiram: revisar a literatura sobre qualidade no
governo eletrdnico, analisar o conteudo das reclamacgdes e propor melhorias por meio de um produto
técnico-tecnologico. A pesquisa adotou abordagem qualitativa e quantitativa, utilizando dados
secundarios das reclamacdes registradas na ouvidoria. Foram coletadas 762 reclamacgdes, tratadas e
analisadas com o auxilio do software IRaMuTeQ, que permitiu a realizacao de estatisticas textuais e
classificagéo hierarquica descendente (CHD). A revisdo sistematica da literatura foi conduzida na
plataforma Parsif.al, com foco em artigos das bases Scopus e Web of Science. Os critérios de inclusdo
abrangeram publicagdes entre 2019 e 2023, em lingua inglesa, relacionadas a satisfagao do cidadao e
qualidade no servico publico. A andlise das reclamagdes revelou quatro categorias principais: 1.
Atendimento: Problemas relacionados a cortesia, eficiéncia e clareza nas interagdes presenciais e
virtuais; 2. Prestagdo de Servigos — Prazo de Atendimento: Demora na resolugdo de processos,
especialmente em restituigdes tributarias; 3. Prestacao de Servigos — Sistemas: Falhas em plataformas
digitais, como instabilidade e dificuldades na emissdo de documentos. 4. Prestagdo de Servigos —
Cadastro: Dificuldades no registro e atualizagdo de dados cadastrais. As palavras mais frequentes
incluiram "solicitar", "atendimento", "sistema" e "problema", evidenciando a insatisfacdo com a
burocracia e a falta de eficiéncia. O estudo também destacou a importancia da transparéncia e da
capacitagao dos servidores para melhorar a experiéncia do cidadado. A pesquisa demonstrou que,
apesar dos avangos tecnolégicos e normativos, persistem lacunas significativas na qualidade do
atendimento ao cidaddo. A implementagéo de um sistema de gestédo da qualidade (SGQ) e a adogao
de ferramentas digitais mais robustas sdo essenciais para aprimorar a eficiéncia e a satisfagdo dos
usuarios. O produto técnico-tecnoldgico desenvolvido (uma cartilha orientativa) visa auxiliar gestores
na aplicagdo de melhorias baseadas em evidéncias. O estudo limitou-se a um 6rgao estadual, o que
pode restringir a generalizagéo dos resultados. Além disso, a analise focou em reclamagdes, sem incluir
feedbacks positivos ou sugestdes de melhoria. As oportunidades para estudos futuros incluem: 1.
ampliar a analise para outros érgaos publicos; 2. investigar o impacto de politicas de capacitagdo de
servidores na qualidade do atendimento; 3. explorar a integragédo de inteligéncia artificial para agilizar
processos; 4. avaliar a efetividade da cartilha proposta como ferramenta de gestao.

Palavras-chaves: transparéncia; burocracia; controle social; acesso a informagéo; governo eletrénico;
participagao social; servigos digitais; modernizagdo administrativa; acesso a informacéo.



DIGITAL TRANSFORMATION AND CITIZEN SERVICE: AN ASSESSMENT OF
FEEDBACK IN A STATE TAX AGENCY

Abstract: The quality of citizen service in public administration has been a central theme in
administrative reforms since the 1990s, with an emphasis on efficiency, transparency, and user
satisfaction. Constitutional Amendment No. 19/1998 introduced the principle of efficiency in the
provision of public services, reinforcing the need for mechanisms of social participation and periodic
evaluation of service quality. Within this context, ombudsman offices have emerged as essential
channels for citizen feedback, enabling the identification of shortcomings and the continuous
improvement of services. This study analyzes complaints registered in the ombudsman system of a
state tax agency, aiming to understand the main factors that affect service quality and taxpayer
satisfaction. The general objective was to assess the quality of citizen service in a state tax agency,
based on the feedback received through the ombudsman office between January 2018 and July 2023.
The specific objectives included: conducting a literature review on quality in e-government, analyzing
the content of complaints, and proposing improvements through the development of a technical-
technological product. The research adopted both qualitative and quantitative approaches, utilizing
secondary data from complaints submitted to the ombudsman office. A total of 762 complaints were
collected, processed, and analyzed using the IRaMuTeQ software, which enabled textual statistics and
Descending Hierarchical Classification (DHC). A systematic literature review was conducted using the
Parsif.al platform, focusing on articles from the Scopus and Web of Science databases. Inclusion criteria
covered publications from 2019 to 2023, written in English, and related to citizen satisfaction and quality
in public service. The analysis of complaints revealed four main categories: 1. Customer Service —
Issues related to courtesy, efficiency, and clarity in face-to-face and virtual interactions; 2. Service
Delivery — Response Time — Delays in the resolution of processes, particularly regarding tax refunds; 3.
Service Delivery — Systems — Failures in digital platforms, such as instability and difficulties in issuing
documents; 4.Service Delivery — Registration — Difficulties in registering and updating personal or
company data. The most frequent words included "request," "service," "system," and "problem,"
highlighting dissatisfaction with bureaucracy and inefficiency. The study also underscored the
importance of transparency and the training of public servants to enhance the citizen experience.
Despite technological and regulatory advancements, significant gaps in service quality remain. The
implementation of a Quality Management System (QMS) and the adoption of more robust digital tools
are essential to improve both efficiency and user satisfaction. The developed technical-technological
product (a guidance booklet) aims to assist managers in applying evidence-based improvements. The
study was limited to a single state agency, which may restrict the generalizability of the findings.
Furthermore, the analysis focused solely on complaints, excluding positive feedback and suggestions
for improvement. Opportunities for future research include: 1. Expanding the analysis to other public
agencies; 2. Investigating the impact of public servant training policies on service quality; 3. Exploring
the integration of artificial intelligence to streamline processes; 4. Assessing the effectiveness of the
proposed guidance booklet as a management tool.

Keywords: transparency; bureaucracy; social accountability; access to information; e-government; civic
participation; digital services; administrative modernization; information access.
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1 INTRODUCAO

Inicia-se o presente estudo remetendo-se a abordagem da nova administragao
publica a partir da década de 90. Segundo Psomas et al. (2020), desde o inicio dos
anos 1990, a abordagem da nova administracdo publica tem sido adotada por
entidades publicas na maioria dos paises desenvolvidos e tem por objetivo melhorar
a qualidade do atendimento aos cidadaos através de uma abordagem orientada para
o cliente.

O Ministério da Administragdo Federal e Reforma do Estado (MARE) realizou
constantes reunides para debater assuntos relacionados a reforma do Estado.
Durante essas reunides, foram elaboradas recomendacdes tendo em vista o processo
de formulagcdo de politicas publicas governamentais (Brasil, 1997). As reformas
promovidas pelo MARE, como aponta Brasil (1997), trouxeram a tona a necessidade
de alinhar a administrag&o publica as novas demandas sociais, que pediam por mais
transparéncia, agilidade e um foco claro no atendimento ao cidad&o. Neste sentido,
nas palavras de Brewer (2007), tanto o desenvolvimento de politicas publicas quanto
a prestacgao de servigos publicos foram afetados pelas novas ideias de gestao publica
e, com isso, a reforma administrativa resultou em uma mudanga do modelo tradicional
de servigos publicos baseado na cidadania para um modelo consumista baseado em
orientacdo de mercado.

Oliveira (2009) expde que surgiu um novo tipo de cidad&o, que € mais exigente
e participativo, consciente dos seus direitos e disposto a participar das decisdes
governamentais. Complementa, ainda, que as reformas na administragdo publica,
com a introducdo da eficiéncia entre os principios administrativos pela Emenda
Constitucional (EC) 19/1998, impulsionaram a cultura da reclamagéo e consolidaram
uma nova postura cidadao, tornando a administracéo publica mais dindmica e voltada
ao interesse social.

A reforma administrativa observou que as novas tecnologias da informatica
produziram profundos impactos nas organizagbes em geral e que a Administragao
Publica também estava passando por uma transformagéo digital (Brasil, 1997) e,
entdo, comecam a descrever os cidaddos ndo como meros clientes, mas como
consumidores de servigos publicos (Gutiérrez Rodriguez et al., 2009; Reddick et al.,
2022).

O avanco das Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TIC), como
destacado por Gutiérrez Rodriguez et al. (2009) e Reddick et al. (2022), desempenhou



um papel central na transformacédo digital da administragdo publica. As TICs foram
fundamentais para criar formas de interagédo entre o governo e os cidadaos, facilitando
0 acesso a servigos por meio do governo eletrénico (eGov). Nesse sentido, o governo
eletrbnico passou a ser visto como uma ferramenta essencial para melhorar ndo so6 a
qualidade dos servigos publicos, mas também para aumentar a transparéncia e a
confianga dos cidad&os no governo (Alsarraf et al., 2023).

Neste contexto, o estudo visa realizar uma analise e sintese de pesquisas
relevantes que que existem para encontrar teorias ja estabelecidas e questbes
discutidas, relacionadas a qualidade do servico publico prestado ao cidaddo. Com
base nisso, foi sugerida como proposta de pesquisa a analise de reclamagdes da
ouvidoria de um d6rgdo governamental estadual, para verificar as impressbes e
analisar a qualidade dos servigos prestados pelo 6rgao fazendario estadual.

Para avaliar a qualidade dos servigos prestados foi realizada uma analise
abrangente dos termos extraidos das reclamagdes registradas na ouvidoria do érgéo
publico, com o objetivo de identificar e classificar as palavras mais recorrentes. O uso
do software IRaMuTeQ na analise textual foi essencial, haja vista que facilitou a
obtengao de representagdes graficas estatisticas que proporcionaram insights sobre
a perspectiva dos cidaddos. Isso ofereceu uma visdo abrangente, permitindo a
compreensao e interpretacdo dos dados coletados na pesquisa.

Com o objetivo de orientar a pesquisa, a questao central desta analise consiste
em avaliar a qualidade dos servigos oferecidos pelo 6rgdo governamental estadual.
Para isso, verificou-se que as reclamagdes estavam relacionadas a diversos aspectos,
como os sistemas institucionais, os atendimentos, tanto presencial quanto virtual, a
transparéncia das informagdes, a agilidade no processo, entre outros fatores.

A anadlise do contexto das reclamacgbes dos usuarios dos servigos publicos,
associada a legislagdo estadual e a norma interna do érgéo estadual, possibilitou a
construgcao de um cenario, permitindo a identificacdo de lacunas e a proposicédo de
melhorias na qualidade do atendimento da instituicdo. Esse processo pode resultar
em uma ferramenta valiosa para os gestores, que, com base em dados objetivos,
poderdo direcionar recursos e esforcos em beneficio do melhor interesse da
sociedade.

Isto posto, este estudo contribui ndo apenas para o aprofundamento do
conhecimento sobre as manifestacées na ouvidoria institucional, mas também pode

ter implicagdes praticas na tomada de decisdes, oferecendo informagdes essenciais



para orientar futuras iniciativas e politicas de desenvolvimento institucional, com foco

na gestao da qualidade do atendimento.

1.1 OBJETIVOS
A seguir sdo apresentados os objetivos norteadores da pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral é analisar a qualidade do atendimento ao cidaddo em um 6rgao
fazendario da administracdo publica estadual, considerando que a prestagdo de
servigos publicos pode ser aprimorada para aumentar a satisfacdo do usuario.

1.1.2 Objetivo Especifico

a) Realizar a revisao de literatura e normativo/regulamentar sobre qualidade
do atendimento no governo eletrénico.

b) Realizar a analise de conteudo do banco de dados extraido das
reclamacdes da ouvidoria do 6rgdo estadual referente aos anos de janeiro/2018 a
julho/2023.

c) Examinar a presenga de lacunas e discutir as principais variaveis a serem
consideradas na formulagdo de uma proposta de aprimoramento da gestdo da
qualidade do atendimento institucional, com a apresentagcdo de um produto técnico-
tecnolégico (PTT).

Os objetivos apresentados guiardo a pesquisa para obter uma compreensao
da relacao entre qualidade do atendimento e satisfacdo do cidadao no contexto de um

orgao fazendario estadual.

1.2 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

A qualidade do atendimento ao cidaddo na administragédo publica tem sido tema
de discussdes nos processos de modernizagao do Estado e de eficiéncia na prestagao
dos servigos publicos. A partir das reformas administrativas iniciadas na década de
1990, houve uma transagédo do modelo tradicional de gestédo publica para um modelo
baseado na orientacdo ao mercado, onde os cidaddos passaram ser vistos como
consumidores de servicos publicos. Neste ambiente, as ouvidorias se consolidaram

como canais essenciais de comunicagao entre o governo e a sociedade, possibilitando



a participagdo mais ativa dos cidadaos e, assim, contribuindo para a melhoria da
gestao publica.

A dissertacdo se justifica pela necessidade de avaliar a qualidade do
atendimento ao cidaddo com base nas reclamagdes registradas na ouvidoria
fazendaria, haja vista que a satisfacdo do usuario esta diretamente relacionada a
qualidade do servigo prestado, e compreender aspectos que geram insatisfacdo pode
subsidiar politicas publicas e estratégias de aprimoramento de gestdo. Ademais, o
avancgo das TICs tem desempenhado um importante papel na transformagao digital
dos servigos publicos, tornando ainda mais necessaria uma avaliacao sistematica da
efetividade dos canais de atendimento.

Deste modo, a pesquisa tem a possibilidade de oferecer uma contribuigao pratica
para a gestédo publica, fornecendo subsidios para o aprimoramento do atendimento
ao cidadao na esfera fazendaria estadual. Por meio da analise dos dados coletados
na ouvidoria, foi possivel identificar padrdes, classificar as principais reclamacgdes e
compreender a percep¢ao dos usuarios sobre o servigo publico. Esse levantamento
permite aos gestores tomarem decisbes com base em evidéncias, promovendo a
melhoria continua e a otimizacdo dos servigos oferecidos.

Isto posto, o estudo refor¢a a importancia do controle social e da transparéncia
da administragcdo publica, destacando a ouvidoria como um instrumento essencial
para a promog¢ao da cidadania e do aprimoramento institucional. Dessa forma, a
pesquisa ndo apenas contribuira para a compreensao da qualidade do atendimento
ao cidadao, mas também podera influenciar a formulagédo de politicas publicas mais

eficazes, alinhadas as expectativas da populagao.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este projeto esta organizado em quatro segbes, sendo a primeira seg¢ao a
introdugéo, trazendo a delimitagdo do problema de pesquisa, os objetivos e a
justificativa, com a apresentacgao e contextualizagdo do tema abordado.

A segunda secéao apresenta o referencial tedrico que fundamenta a pesquisa. A
primeira parte discorre sobre o atendimento ao cidaddo na administracdo publica. Em
seguida, apresenta a necessidade de avaliar a qualidade dos servigos prestados,
tendo em vista melhorar a eficiéncia e transparéncia. De forma breve, apresenta
alguns indicadores de nivel de satisfagdo elencados na revisdo de literatura. Além

disso, destaca que a comunicagao eficaz e a ouvidoria sdo essenciais para identificar



falhas nos servigos publicos. Na sequéncia, expde as legislagbes e normativos
referentes a defesa do usuario do servigo publico e a politica de atendimento ao
contribuinte. Por fim, traz breves comentarios sobre o programa de apoio a gestdo dos
fiscos do Brasil.

A terceira secao € composta pelos procedimentos metodologicos. Nesta secgéao,
tem-se a caracterizacado da pesquisa e a apresentag¢ao dos dados, incluindo a forma
de coleta e os procedimentos de tratamento e analise de dados.

A quarta se¢ao apresenta os resultados obtidos da anadlise das reclamagdes
registradas. Utilizou-se a analise de estatisticas textuais e a classificagao hierarquica
descendente para identificar padrbes nas palavras mais frequentes, bem como a
discussao sobre o que foi levantado.

Na quinta secado, € apresentado como plano do trabalho um produto técnico
tecnoldgico, considerando a formulagcdo de uma proposta de aprimoramento da
gestdo da qualidade do atendimento institucional.

Por fim, seguido das consideragdes finais e referéncias bibliograficas utilizadas para

sustentar os argumentos que embasam a pesquisa.



2 REFERENCIAL TEORICO
A fundamentagao tedrica foi desenvolvida com a realizagao da revisao sistematica
da literatura e apresentacdo da legislacdo e normativo vigente na instituicdo. O
protocolo de pesquisa e 0s passos para a realizacdo da revisdo sistematica estao
descritos na seg¢ao 3 que trata dos procedimentos metodoldgicos.
A Tabela 1 indica uma amostra de quais foram os artigos que foram selecionados
na revisdo sistematica, com informacdes sobre o ano de publicacdo, numero de

citagdes, nota de corte, objetivo e principais conclusées.

Tabela 1 - Resultado da qualificagdo dos artigos

. L Nota de L.
Artigo Ano | Citagoes Objetivo
Corte

Revisdo da literatura académica e de
varios relatérios importantes do governo
revela quais sistemas de reclamacéo e
reparagdo de cidaddaos  existem

Brewer 2007 210 3 atualmente, como eles podem ser

projetados e ativados para operar com
maior impacto positivo e por que s&o
importantes para responsabilizar os
funcionarios publicos pelo uso de poder
de decisao discricionario.
Analise da relagao entre as dimensdes de
Gutiérrez gualidade_ e satisfagé_o no que diz respeito
. 2009 121 4 a melhoria do relacionamento entre as
Rodriguez et al. - ~ L .
pequenas administragdes publicas locais
e os cidadaos.
Abordam a trajetéria recente do governo
eletrbnico local nos Estados Unidos e
compara-lo com as previsbes dos
primeiros escritos de governo eletrénico,
usando dados empiricos de duas
pesquisas nacionais de  governo
eletrbnico entre o0s governos locais
americanos.
investigar o bem-estar organizacional em
uma Agéncia Publica de Pesquisa,
explorando o ponto de vista de dois
Coli; Rissotto 2015 6 3 diferentes categorias de trabalhadores,
funcionarios administrativos e
pesquisadores, empregados na mesma
organizacéo.
Examinar a relagdo entre imagem,
Vigoda-Gadot; 2015 14 35 satisfagdo com o servico e opinido
Cohen ’ publica com relacdo a reformas em
organizagdes publicas
fornece uma revisao critica e sistematica
Alzahrani; Al- da literatura atual sobre a confianga dos
‘. 600 AN .
Karaghouli; 2017 4 cidadaos no governo eletrénico, com foco
Weerakkody particular nos fatores mais criticos que
influenciam a confianga dos cidaddos em

Norris; Reddick 2013 744 4




Artigo

Ano

Citagoes

Nota de
Corte

Objetivo

relacdo a adogdo do governo eletrbnico.

Skordoulis;
Alasonas; Pekka-
Economou

2017

66

Medir e analisar a satisfagdo dos
cidaddos com o sistema de informacao
TAXISnet, um servico de governo
eletrbnico amplamente utilizado na
Grécia.

Van de Walle

2017

141

Revisa os estudos atuais sobre a
satisfagdo com os servicos publicos e, em
particular, os mecanismos e teorias para
explicar essa satisfagdo.

Aleman et. al.

2018

31

Analisar os principais drivers de
qualidade que influenciam a satisfacédo
dos clientes com servigos publicos.

Sharma;
Morgeson; Mithas;
Aljazzaf

2018

69

3.5

Testaram dois paradigmas de
modelagem proeminentes da relagéo
satisfagdo-confianca do governo
eletrénico: o modelo de “qualidade de
servico” e o modelo de “expectativa-
desconfirmagao”.

Alruwaie; El-
Haddadeh;
Weerakkod

2020

127

Investigar os principais fatores que
influenciam as intengbes de permanéncia
dos cidadaos em relagao ao uso continuo
de sistemas de governo eletrdnico.

Iskandarli

2020

Proporam um método para determinar os
servicos hotspot e a satisfacdo do
cidadao com esses servigos dentro do
governo eletrénico.

Perliman; Reddick;
Zheng

2020

Examinar as influéncias na satisfagdo do
cidaddo com  aplicativos  modveis
contratados para uso pelo governo para
interacbes com os cidadaos.

Psomas

2020

20

Estudo que incide sobre os servigos
prestados fisicamente pelos CSC que
sdo visitados presencialmente pelos
cidaddos que nao utilizam a plataforma
digital e constituem a maioria dos
utilizadores dos CSC.

Hariguna;
Ruangkanjanases;
Sarmini

2021

26

3.5

Estudo explora o efeito da qualidade do
governo eletrbnico no engajamento
cidadao/cidadao representado por duas
qualidades de conexao de construgao.

Van Den Bekerom
et al.

2021

33

3.5

Examinar a interacdo entre o viés
politicamente motivado e o viés cognitivo
nas avaliagbes de desempenho dos
cidadaos.

Albuainain

2022

Avaliar o impacto da comunicacdo na
melhoria da qualidade dos servigos
publicos através do Sistema Nacional de
Sugestbes e Reclamagbes.

Aljukhadar et al.

2022

3.5

Analisar a qualidade dos sites e servigos
eletrbnicos do governo através douso
efetivo pelos cidadaos.

MacLean; Titah

2022

67

4.5

Examinar com mais detalhes como a
experiéncia de clientes e contribuintes
gera mudangas nas atitudes do cidadéo;

Noor

2022

Analise das percepgdes dos usuarios
sobre a qualidade dos servigos




Artigo

Ano

Citagoes

Nota de
Corte

Objetivo

eletrbnicos em sites de servigos publicos.

Pribadi; Kim

2022

3.5

Explorar se a cultura local tem impactos
positivos nas formas como os servigos
publicos sédo avaliados e recebidos pelos
cidaddos ou néo.

Reddick et al.

2022

Examinou a satisfacdo do cidaddo com o
servico publico entrega. A maior parte
desta pesquisa analisa a satisfagdo do
cidadao através da lente tedrica de teoria
da expectativa/desconfirmacao.

Sheoran; Vij

2022

Revisar a literatura de governo eletrénico
com referéncia a prontiddo eletronica,
adocdo, envolvimento do cidaddo e
avaliagdo de desempenho e qualidade.

Tavares et al.

2022

Ampliar o conhecimento sobre o papel
das Ouvidorias e andlise dados sobre
todos as reclamacgoes cidadas
apresentadas ao Provedor de Justica
Nacional de Portugal entre 2012 e 2015
apresentadas contra o  governo
municipal.

Vicente et al.

2022

Informatizagdo  dos  registros de
nascimento, divorcio e obitos.

Wang; Ma

2022

Avaliagdo dos principais canais de
atendimento: site, aplicativos, servigcos
offline, codigo QR e SMS.

Alsarraf; et. al.

2023

3.5

Examina a relagdo entre qualidade do
servigo de governo eletronico, satisfagao,
esforco percebido e confianga no
governo.

Coman et. al.

2023

5.5

Identificar os fatores que influenciam a
percepcdo dos cidaddos sobre os
servigos publicos comunitarios, a fim de
melhora-los e torna-los mais eficientes.

De Matteis;
Striani; Greco

2023

Analisar a relevancia das dimensoes da
comunicagao para o bem-estar dos
funcionarios publicos e, por outro lado,
verificar se as dimensdes da
comunicacdo afetam o nivel de
satisfacdo dos cidaddos e, portanto,
performance publica.

Hopland;
Kvamsdal

2023

Estudar como as condigbes dos edificios
publicos locais afetam a satisfagdo do
cidadao nos governos locais
noruegueses.

Keco; Tomorri;
Tomorri

2023

Analisar a importancia dos servigos
eletrénicos fornecidos pela plataforma e-
Albania, bem como avaliar a qualidade
dos servigos eletrbnicos na percepgao
dos cidadaos.

Fonte: Autor, 2025

Sob a dtica da administragdo publica, destaca-se a reforma administrativa
iniciada a partir de 1990 com o objetivo de melhorar a prestagéo de servigos do setor



publico (Keco et al., 2023). Para Vicente et al. (2022), a digitalizagao ajudou a reduzir
barreiras burocraticas e melhorou o atendimento ao cidaddo, ao mesmo tempo em
que exigiu novas capacidades organizacionais dos governos. A implementagcédo de
sistemas de eGov e a crescente utilizagcdo de tecnologias baseadas na internet
alteraram significativamente as relagcbes entre o governo e seus cidadaos,
proporcionando maior conveniéncia e eficiéncia nos processos de prestacado de
servigcos publicos (MaclLean; Titah, 2022; Keco et al., 2023). Esses avancgos
tecnoldgicos transformaram a maneira como os cidadaos interagem com o governo,
permitindo um maior acesso a informacdo e ao monitoramento dos servigos
prestados.

Diante deste feito foram realizados investimentos de recursos financeiros e
humanos para desenvolver sistemas de informacdes que disponibilizam dados e
servigos governamentais para os usuarios da internet (MacLean; Titah, 2022) e os
servigos digitais disponibilizados, também conhecido como governo eletrénico, tém
sido vistos como uma forma de aumentar a eficacia e eficiéncia das politicas publicas.

Para Alsarraf et al. (2023) o governo eletrénico tem sido uma ferramenta para
melhorar a qualidade dos servigcos publicos e aumentar a confianga dos cidadaos no
governo, bem como aumentar a eficacia das politicas publicas e dos servigos
governamentais.

As tecnologias baseadas na Internet ndo apenas modificam as fungdes usuais
dos 6rgaos publicos, mas também introduzem mudangas nas relagdes entre os 6rgaos
governamentais e os cidadaos (Keco et al., 2023). Ao medir a satisfagdo dos cidadaos,
um governo pode melhorar seus servigos, e isso levara a multiplos efeitos positivos
em termos de governanga (Skordoulis et al., 2017).

Estudos existentes examinam a influéncia do governo eletrénico na relagao
direta entre satisfagdo e confianga (Sharma et al., 2018). O crescente interesse na
qualidade dos servicos de governo eletrbnico levanta muitas questbes sobre como
isso pode influenciar as atitudes dos cidaddaos em relagdo aos seus governos,
especificamente a confianga geral dos cidaddos no governo. Sendo assim, a
implementagdo de mecanismos formais para relatar e denunciar situagbes € uma
tendencia que busca melhorar a prestagdo dos servigos publicos (Tavares et al.,
2022).

Nesse cenario, a comunicagao entre os 6rgaos governamentais e a populagao

assume uma importancia vital. Como afirmam Coli e Rissotto (2015), a comunicagéo



eficaz ndo apenas promove o bem-estar entre os cidadaos, mas também melhora o
clima organizacional entre os funcionarios publicos, facilitando a implementacao de
politicas publicas e o atendimento de qualidade. Assim, para além dos avancgos
tecnoldégicos, o foco na comunicagdo e no tratamento adequado de queixas é
fundamental para aprimorar a prestacdo de servigos publicos e assegurar que 0s
cidadaos tenham suas expectativas atendidas (De Matteus et al., 2023).

Conforme Tavares et al. (2022), existem diferentes formas de manifestagédo da
insatisfacdo com os servigos publicos: reclamar diretamente com o prestador de
servico no momento em que solicita o servigo ou apds, reclamando através dos meios
de comunicagbes disponiveis. Ademais, as reclamagbes sdo o resultado das
experiéncias dos cidaddos com “situa¢des inadequadas ou descorteses, omissoes,
erros, falhas, inconsisténcias, orientagbes enganosas, procedimentos pouco claros ou
parcialidade ou injusticas” nos servigos publicos (Reddick et al., 2022).

Dessa forma, as reformas administrativas e o governo eletrénico sao parte de
uma evolugdo continua que visa tornar os governos mais ageis, transparentes e
responsivos as demandas da sociedade, com o objetivo de melhorar a satisfagéo e
confianga dos cidad&os.

Do ponto de vista operacional, a adogdo da abordagem qualitativa permite
direcionar as reclamacgdes dos usuarios para melhorias na qualidade do atendimento
educacional, focando na celeridade das demandas, transparéncia das informagdes e
eficiéncia no atendimento, especialmente no que se refere ao encaminhamento das
solicitagdes.

Diante disso, os objetivos dos artigos do portfélio sugerem que os estudos se
concentram na qualidade e satisfacdo dos usuarios dos servigos prestados pela
administragdo publica, tendo em vista que a comunicagcdo e os feedback dos
cidadaos, através de sistemas de sugestdes e reclamagdes, impacta nos
desempenhos das atividades realizadas pelos servidores publicos e na

responsabilizacdo dos funcionarios.

2.1 O ATENDIMENTO AO CIDADAO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Com o advento da Emenda Constitucional (EC) n. 18/1998, a Unido introduziu o
principio da eficiéncia na prestagéo dos servigos publicos ao artigo 37 da Constituicao
Federal (CF). Além disso, seu § 3° estabelece que a legislagdo devera regulamentar
0s mecanismos de participagdo dos usuarios na Administracdo Publica (FORTES,



2008). Segundo Silva (2010) e Fortes (2008), a EC, ainda, estabelece a manutencéo
de servicos de atendimento ao usuario, bem como a realizacdo de avaliagcbes
periddicas, tanto internas quanto externas, sobre a qualidade dos servigos prestados.
Além disso, assegura ao cidadao o direito de acesso a registros administrativos e
informagdes sobre atos governamentais.

Psomas (2020) destaca que o atendimento ao cidadao tem se tornado uma
prioridade estratégica a medida que se busca oferecer servigcos mais eficientes, e a
adocdo da nova administracdo publica trouxe a valorizacdo de praticas de
atendimento ao cliente no setor privado, como celeridade e transparéncia.

Baseado na percepgao dos cidadaos, os governos estdo enfrentando pressao
de varias partes para melhorar o atendimento e a qualidade dos servigos publicos,
bem como aumentar a participacao ativa no fornecimento de informag¢des ao publico
(Noor, 2022), por esta razado os governos devem fazer muito mais para se aproximar
dos cidadaos como clientes e se tornar mais responsivos as suas necessidades
(Vigoda-Gadot; Cohen, 2015).

Assim, governos do mundo inteiro fazem investimentos significativos para
desenvolver sistemas de informacdo que possam disponibilizar informacbes e
servigos governamentais aos clientes pela internet (MacLean; Titah, 2022). Ademais,
segundo Sheoran e Vij (2022), o desempenho de um pais em termos de governo
eletrénico pode ser realizado em diferentes niveis e perspectivas e o seu desempenho
depende da eficiéncia com que os servigos geram os resultados esperado.

Diante disso, as peculiaridades do mundo contemporaneo, impulsionadas pela
globalizagéo, geraram transformagdes sociais significativas, dando origem a um novo
mundo caracterizado pelo avango tecnolégico (OLIVEIRA, 2009). Albuainain (2022)
afirma que, nos ultimos anos, os desenvolvimentos da Tecnologia da Informagéo e
Comunicagéao (TIC) permitiram aos governos melhorar seu desempenho e aprimorar
a entrega das informacgdes e servigos a seus usuarios. O uso da TIC € um grande
desafio para qualquer governo, exigindo novas formas de organizagao a prestagéo
dos servigos publicos ao cidadao (Keco et al., 2023).

Para Vicente et al. (2022), a digitalizagdo é uma realidade para todos, inclusive
para o governo, e, ainda, ajudou a diminuir as barreiras burocraticas para o cidadao.
Segundo Wang e Ma (2022), o desenvolvimento das tecnologias digitais e as suas
aplicacdes na prestagao de servigos publicos ajudaram a melhorar as avaliagbes dos
cidadaos sobre a qualidade dos atendimentos.



Neste sentido, Alsarraf et al. (2023) complementam que o governo eletronico tem
sido uma importante ferramenta para melhorar os servigos publicos e aumentar a
confianga do cidaddo, isto €, os governos devem ter como objetivo aumentar a
satisfacao dos usuarios. E os governos reconhecem a importancia das TIC e fazem
muito para que os cidadaos se beneficiem desses servigos (Iskandarli, 2020).

2.2 ADMINISTRAGAO PUBLICA DIGITAL E QUALIDADE DOS SERVIGOS

Com a reforma administrativa promovida pela EC n.° 19/1998, o artigo 37 da CF
foi ampliado, estabelecendo a necessidade de regulamentagao legal para disciplinar
a participacdo do usuario na administracdo publica. Nascimento (2009) expde que
essa previsdo abrange, em especial, o tratamento de reclamagdes sobre a prestagéo
dos servigos publicos, garantindo a manutengao de canais de atendimento ao cidad&o
e a realizagao de avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos prestados.

O governo eletrdnico envolve o uso da tecnologia da informagdo e comunicagao
para fornecer servigos de qualidade aos cidadaos (Keco et al., 2023), tal como a
melhoria da eficiéncia dos servicos governamentais (Norris; Reddick, 2013). A
qualidade dos servicos influéncia a satisfacdo do cliente e as decisdes individuais
(Alruwaie et al., 2020) e tem sido amplamente considerada no meio académico
(Psomas et al., 2020).

Observa-se, portanto, nas palavras de Nascimento (2009), a consolidagdo da
chamada “administracdo publica digital” impulsionada por investimentos em
tecnologias avangadas em prol da eficiéncia, transparéncia, participagcdo social,
controle, simplificagado da burocracia, agilidade e qualidade na prestagcéo dos servigos
publicos.

A qualidade do servico foi originalmente desenvolvida em contextos de
gerenciamento de operagbes como uma ferramenta para medir e melhorar o
desempenho das operagdes de servigo. Segundo Aljukhadar et al. (2022), a qualidade
do servico publico € definida por muitas perspectivas, principalmente para refletir as
diferengas entre o servigo percebido e as expectativas dos clientes. Neste sentido, os
resultados confirmam que a qualidade do servigo esta positivamente associada a
satisfacéo (Alsarraf et al., 2023).

Conforme Oliver (1980), a satisfacdo ou insatisfacdo do cliente resulta da
experiéncia de um encontro de qualidade de servico e da comparacgao desse encontro
com o que era esperado. A qualidade percebida do servigo pode ser definida como o



julgamento do cliente sobre a superioridade ou exceléncia de um produto, enquanto o
valor percebido é a avaliagao geral do cliente sobre a utilidade de um produto com
base nas percep¢des do que é recebido e do que é dado (Reddick et al., 2022).

Nas palavras de Iskandarli (2020) a satisfacdo do cidaddo € um conjunto de
sentimentos e atitudes em relacdo a uma série de fatores que afetam a situacéo e
uma avaliacado da satisfacdo do cidadao permite estimar os pontos fracos e fortes do
sistema do ponto de vista dos usuarios. A entrega de servigos publicos ao cidadao é
um processo continuo que requer técnicas de medigao para avaliar o desempenho do
governo (Keco et al., 2023) e, a abordagem focado no usuario para avaliagdo da
qualidade, os usuarios consideram os fatores, como confiabilidade, desenvoltura e
utilidade dos servigos do governo como fatores que influenciam na qualidade
(Sheoran; Vij, 2022).

Nota-se, portanto, que a qualidade dos servigos publicos tem seu desempenho
medido através de indicadores, que podera orientar a formulagao e qualificagdes das
politicas publicas e modificar processos retroalimentando o sistema (Spinetti, 2007),
isto &, os indicadores gerados nao devem ser apenas armazenados, mas sim
transformados em relatérios gerenciais que auxiliem os gestores na tomada de

decisao.

2.3 INDICADORES DE NIVEL DE SATISFACAO

Na revisao de literatura foram encontrados diversos indicadores para medir o
nivel de satisfacdo do usuario, entre eles: qualidade do servigo, satisfagdo, confianca
no governo, experiéncia do usuario, custo-beneficio, qualidade e experiéncia geral de
todas as partes interessadas (Alsarraf et al., 2023; Sheoran; Vij, 2022)

Alzahrani, Al-Karaghouli e Weerakkody (2017) distinguiram quatro aspectos da
confianga publica no governo eletrénico: fatores técnicos (sistemas, servigos,
qualidade da informacgéo), fatores institucionais (reputagdo da agéncia e experiéncia
passada), fatores de risco (riscos de desempenho, seguranga, privacidade), fatores
pessoais (confianga, experiéncia na internet, educagéo). Esses fatores influenciam os
cidadaos a acreditarem no governo eletronico.

Ja Alruwaie, El-Haddadeh, e Weerakkody (2020) integrou a Teoria Social
Cognitiva, Teoria da Expectativa de Confirmacéo, modelo IS de Delone e McLean e
ES-QUAL. Nesta oportunidade foram mensurados oito itens: Experiéncia Prévia (EF);
Influéncia Social (IS); Autoeficacia (SE); Expectativa de Resultado Pessoal (POE);



Satisfagdo (SAT); Qualidade da Informacao (Ql); Qualidade do Servigo (QS); e
Intengdo de Continuagéo (IC).

A Teoria da Expectativa/Desconfirmagao concentra na relacdo das expectativas
dos cidadaos pela qualidade do servico para sua satisfagdo com a prestacdo do
servico, independente do resultado. Reddick et al. (2022) e Van de Walle (2017)
argumentam que o conhecimento das expectativas deve ser usado para interpretar a
satisfacao.

O modelo Servqual utilizado por Psomas (2020) e Pribadi e Kim (2022) avalia a
qualidade do servico comparando as percepgdes dos clientes quanto a qualidade do
servico recebidos com suas expectativas antes da entrega do servigo. Os
pesquisadores De Matteis et al. (2023) usaram a analise de regressdo de minimos
quadrados ordinarios (OLS) para testar a relagcéo entre as dimensdes da comunicagéo
e a satisfacédo dos cidadaos.

Entre os varios determinantes que foram propostos para explicar a satisfacao
dos cidaddos com os servigos publicos (Van Den Bekerom et al., 2021), o tipo de
servigo e a qualidade do servigo s&o os mais influentes. Desta forma, a satisfagado dos
cidaddos com os servigos governamentais esta relacionada com a percepg¢ao dos
cidadaos sobre a conveniéncia destes servigos, a confiabilidade nas informacdes e a
forma de comunicacgao (Keco et al., 2023).

Na visdo de Braga (2023), a adogédo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), fortalece a confiabilidade dos servigos prestados por uma instituicao,
promovendo a padronizagdo dos processos organizacionais e esse aprimoramento
contribui diretamente para a melhoria continua e a exceléncia na prestacdo de

servigos ao cidadéo.

2.4 RECLAMAGOES DO CIDADAO NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

O estudo de Aleman et al. (2018) revela que os principais fatores que
determinaram a percepcado dos cidadaos sobre a qualidade dos servigos publicos
foram o profissionalismo dos funcionarios, a forma como os funcionarios os trataram,
as informagdes fornecidas e a certeza de que seus pedidos seriam resolvidos
corretamente. Assim, a forma como a administracéo publica é vista, a informacao que
existe sobre a prestacédo dos servigos publicos aos cidadaos e como funciona, pode
influenciar o grau de contentamento e satisfagdo das pessoas com ela. Outro estudo,
que incidiu sobre o impacto que a qualidade dos servigos publicos tem na satisfagao



dos cidadaos, destaca que existe uma estreita ligagdo entre a qualidade dos servigos
e o nivel de satisfagdo das pessoas (Coman et al., 2023).

A qualidade do sistema, da informacéao e do servigo, bem como o uso, satisfagao
do usuario e impactos sao utilizados para determinar o quanto a comunicagao pelo
sistema facilita e simplifica o envio de reclamagdes, duvidas e sugestdes (Albuainain
et al., 2022). Ainda segundo Albuainain et al. (2022), a comunicagdo € um elemento
fundamental que ajuda os governos a interagir com os cidadaos e residentes sobre
questdes, iniciativas, conquistas e planos adotados e implementados pelo governo. E,
Tavares et al. (2022), complementam que a voz € o processo pelo qual os cidadaos
(individualmente ou em conjunto) expressam sua insatisfagdo com o0s servigos
publicos por meio de manifestagoes.

De Matteis et al. (2023) comentam que a comunicagdo interpessoal e a
comunicagdo organizacional influenciam positivamente no nivel de satisfagdo dos
cidadaos. Brewer (2007) explica que as reclamagdes surgem porque os cidadaos
sofrem tratamento inadequado ou descortés, omissodes, erros, falhas, inconsisténcias,
orientagdes enganosas, procedimentos pouco claros ou preconceitos ou injusticas
exibidos em suas negocia¢gdes com funcionarios publicos.

De acordo com Van de Walle (2017) existem diferentes formas de fazé-la:
reclamando diretamente ao prestador de servicos durante a interacdo ou
posteriormente, reclamando através dos meios de comunicagéo e, hoje em dia, das
redes sociais ou encaminhando reclamacdes para os que prestam os servigos, 0s que
o dirigem, os responsaveis politicos ou autoridades superiores. Existem varios
mecanismos para responder a queixas publicas e a capacidade de resposta é um
critério fundamental de qualidade de servicos nos servicos publicos. Os
departamentos do governo geralmente tém unidades ou individuos designados para
lidar com reclamagdes junto com processos de apelagdo suplementares (Brewer,
2007).

Tavares et al. (2022) destacam que essa multiplicidade de argumentos e
expetativas sobre a insatisfacdo e/ou satisfacdo dos usuarios e a diversidade de
explicacbes sobre como compreender as queixas, ainda representa um desafio aos
pesquisadores. Provavelmente, a autoridade independente de tratamento de
reclamacgdes de cidadaos mais conhecida é a Ouvidoria, cujo escritério tem poderes

para investigar queixas e muitas vezes pode iniciar investigagdes diretas sobre agdes



administrativas, mesmo quando ndo ha nenhuma reclamacao especifica (Brewer,
2007).

Fortes (2008) afirma que a criagdo de ouvidorias publicas foi um passo
fundamental nesse sentido, funcionando como instrumentos de aproximacgao entre o
cidadao e o poder publico. Para Oliveira (2009), a ouvidoria desempenha um papel
importante: o controle social. Isto significa que € uma forma do usuario do servigo
publico se envolver com o Governo na criagdo e na implementacdo de politicas
publicas, tendo em vista a gestdo publica, pois € com ela que se pode fazer o
acompanhamento e fiscalizagao das a¢des do poder publico, avaliando seus objetivos
e resultados. Fortes (2008) complementa que a efetividade da ouvidoria ainda
enfrenta desafios como limitagdes estruturais, falta de independéncia administrativa e
baixa divulgacao de suas fungoes.

Segundo Spinetti (2007) e Fortes (2008), o fortalecimento das ouvidorias como
canais fundamentais de participacdo social torna-se imperativo estabelecer
mecanismos continuos de feedback, sejam eles de carater positivo ou negativo. Além
disso, faz-se essencial a promocado de iniciativas que visem a disseminacdo de
informagdes acerca dos direitos e deveres dos cidad&os, garantindo o aprimoramento
das relagdes entre o poder publico e a sociedade.

Importante destacar que numa analise inicial das publicacdes sobre a tematica
existem diversas razdes empiricas e tedricas para examinar a qualidade do
atendimento ao cidadédo sobre os efeitos do governo eletrénico. Os sistemas de
informagdes continuam evoluindo e melhorando com o decorrer dos anos. Com os
recentes trabalhos desenvolvidos no campo da tecnologia da informagéao, os servigos
prestados ao cidadao e a qualidade destes atendimentos devem ser medidos para
uma avaliacdo da satisfagcdo ou insatisfacdo do cidadao perante as respostas dadas
pela administragao publica.

Os trabalhos demonstrados anteriores destacaram que a entidade publica ira
conhecer melhor os usuarios dos servicos e podera estabelecer estratégias e
implementar mudangas organizacionais para medir o nivel de satisfagao e percepgdes
dos cidaddos para fixar padroes de qualidade de atendimento com base nas
expectativas dos usuarios, e compara-los com a eficiéncia e eficacia dos servigos

prestados.



2.5 CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVIGO PUBLICO E POLITICA
DE ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE

A Lei n° 13.460, de 2017, conhecida como Cddigo de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos (CDUSP), traz o conceito de servigo publico e estabelece principios
que devem orientar o atendimento ao usuario e a prestagcdo de servigos publicos
(Brasil, 2017).

Segundo esta Lei, servigo publico é conceituado como “atividade administrativa
ou de prestagao direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo, exercida por érgéo
ou entidade da administragdo publica” (Brasil, 2017). E importante compreender
claramente o conceito adotado, pois ele reflete a jurisdicdo basica das ouvidorias
como instrumento de protecdo de usuarios de servigos publicos. Ou seja, ele delimita
a esfera basica de competéncia das ouvidorias, sem prejuizo, é claro, de outras
competéncias que lhes sejam atribuidas por outras leis ou normativos (Brasil, 2017).

O Estado de Mato Grosso do Sul, através da Lei n. 2.211, de 8 de janeiro de
2001, instituiu o Cdédigo de Defesa do Contribuinte, com o intuito de estabelecer um
conjunto de principio, direitos e garantias aos contribuintes que pratiquem agdes que
se enquadram como fato gerador de tributos de competéncia do Estado (MATO
GROSSO DO SUL, 2001).

O objetivo desse Cddigo € promover o bom relacionamento entre os 6rgaos da
fiscalizagao e o contribuinte, bem como assegurar a adequada e eficaz prestagéo de
servigos gratuitos de orientagao ao contribuinte (MATO GROSSO DO SUL, 2001).

O Cadigo Defesa do Contribuinte estabelece uma ampla gama de direitos para
os contribuintes, incluindo a igualdade de tratamento, com respeito e urbanidade, em
qualquer reparticdo administrativa ou fazendaria do Estado de Mato Grosso do Sul, a
adequada e eficaz prestagéo de servigos publicos em geral e, em especial, daqueles
prestados pelos 6rgaos e unidade afetos a Secretaria de Estado de Fazenda, e a
efetiva educacao tributaria e a orientacdo sobre os procedimentos administrativos
(MATO GROSSO DO SUL, 2001).

Neste sentido, o 6rgdo estadual editou a Resolugdo n. 2.519, de 12 de
dezembro de 2013, que instituiu a Politica de Atendimento ao Contribuinte, visando
melhorar a relagdo entre a Secretaria e os cidadaos. Seus objetivos incluem aumentar
a arrecadacgao espontanea, reduzir conflitos tributarios e modernizar o atendimento
com o uso de tecnologia (SEFAZ, 2013). Entre as principais diretrizes, destacam-se:
atendimento eficiente, agil e transparente, com foco na satisfagdo do contribuinte;



digitalizacdo de processos e redugao da burocracia; disponibilizagado de informacgdes
claras e acessiveis; atendimento presencial garantido quando necessario; uso de
protocolos eletronicos para rastrear demandas; e capacitagcéo continua dos servidores
para um atendimento qualificado (SEFAZ, 2013).

A “virtualizagdo” do atendimento ao contribuinte, conforme previsto desde 2013
nos artigos 3° e 4° da Resolucdo/SEFAZ 2.519/2013, é a diretriz orientadora na
implementacgao e disponibilizagdo de servigos ao contribuinte, tendo como finalidade
a eliminacdo completa do processo em papel e a redugao sistematica do prazo para
resolucao de diligéncias, verificagbes e pareceres técnicos.

Neste sentido, a instituicdo do “Catalogo de Servigos” disponibilizado no website
http://www.catalogo.sefaz.ms.gov.br, em 22 de novembro de 2016, foi um avango na
diregdo da virtualizagao de servigos pela Sefaz/MS (Resolugdo/SEFAZ N° 2.778, de
22/11/2016). No entanto, os mais de 260 servigos listados no catalogo s&o incluidos e
atualizados manualmente. Além disso, nenhum mecanismo de interlocu¢dao com o
usuario/contribuinte foi implementado, impossibilitando o retorno avaliativo a respeito
das informacdes/servicos disponibilizados. Ademais, tais iniciativas tampouco foram
divulgadas em campanhas publicitarias com vistas a engajar o contribuinte/usuario na
apropriacédo destas novas ferramentas

A entrada em produgao, em 2018, do sistema de “Solicitacdo de Abertura de
Protocolo (SAP)” seguiu na mesma esteira do “Catalogo de Servigos”, disponibilizando
uma lista de 89 servigos para solicitacao via web, porém, dos 89 servigos, 73 ainda
demandavam a formalizagcdo de processos fisicos e encaminhamentos as unidades
responsaveis pela Agéncia Fazendaria Virtual.

No contexto da implantagédo da Nota Fiscal Eletrénica no Estado do MS, em face
da necessidade de oferecer um canal de comunicagdo mais agil e eficiente com o
contribuinte, o “Plant&do Fiscal” (telefénico) foi substituido pelo sistema “Fale Conosco”
para o atendimento das duvidas e questionamentos referentes a nova realidade de
emissao de notas fiscais. Posteriormente, com a criagdo dos novos documentos
fiscais, esses assuntos foram sendo incorporados a ferramenta. Atualmente (2025), o
Fale Conosco disponibiliza 278 assuntos (subdivididos em 373 detalhamentos de
assunto) e uma biblioteca de “Perguntas Frequentes” onde o contribuinte pode tirar
sua duvida previamente.

Neste sentido, o Estado de Mato Grosso do Sul tem avangado na modernizagéo
do atendimento ao contribuinte, especialmente por meio da digitalizagao dos servigos



prestados e da implementagdo de ferramentas como o Catalogo de Servigos e o
sistema de Solicitacdo de Abertura de Protocolo. Esses avangos refletem um esforco
para tornar os processos mais ageis, transparentes e acessiveis. No entanto, ainda
ha desafios importantes para serem superados, como a necessidade de automatizar
a atualizar desses servigos, fortalecer o dialogo com os usuarios e adotar estratégias
mais eficazes de divulgacdo para ampliar o engajamento dos contribuintes. Assim,
para que a Politica de Atendimento ao Contribuinte alcance seus objetivos, € essencial
um processo continuo de aprimoramento, garantindo um servigo publico cada vez

mais acessivel, transparente e eficiente.

2.6 PROGRAMA DE APOIO A GESTAO DOS FISCOS DO BRASIL

O Programa de Apoio a Gestdo dos Fiscos do Brasil (Profisco), atualmente na
sua segunda fase, € um programa que visa aprimorar a administracao das receitas e
da gestao fiscal, financeira e patrimonial dos Estados, por intermédio de empréstimos
do Banco Interamericano de Desenvolvimento — BID. Tem como objetivo contribuir
para a sustentabilidade fiscal e a integragédo dos fiscos, por meio do aprimoramento
da gestao fiscal, da transparéncia das finangas publicas, da administragao tributaria e
do contencioso fiscal.

O Estado de Mato Grosso do Sul busca trabalhar transversalmente com o
modelo de governanga, com objetivo de transformar a gestdo, tornando-se mais
eficiente e moderna, com automagao continua de tarefas e a integragéo de dados para
melhorar a performance e resultados. O modelo conceitual do programa apresenta
trés componentes: Gestdo Fazendaria e Transparéncia Fiscal, Administragao
Tributaria e Contencioso Fiscal e Administragao Financeira e Gasto Publico.

A administracdo tributaria e contencioso fiscal, objeto de estudo neste trabalho,
tem por objetivo aprimorar o desempenho da administragao tributaria e do contencioso
fiscal, contribuindo para a redugdo de tempos para cumprimento das obrigagdes
tributarias e celeridade na tramitagcdo do processo administrativo fiscal. Neste
componente esta em andamento o produto denominado “Modelo de Atendimento
Integral ao Contribuinte Implantado”, denominado MAIC.

Especificamente, o projeto MAIC traz a implantacdo de um sistema de
atendimento omnichannel, o qual visa integrar, de forma simultadnea e coordenada,
multiplos canais de comunicagdo com o contribuinte — como atendimento presencial,

telefone, chat online, e-mail, aplicativo movel e autoatendimento via portal. O objetivo



do modelo € proporcionar uma experiéncia fluida e continua, em que as interacdes
iniciadas em um canal possam ser continuadas em outro, sem perda de informagdes
e com historico integrado. Para tanto, o sistema exige integracao entre diversas bases
de dados da Secretaria, interoperabilidade com sistemas legados e implementagéo
de tecnologias de gestao de relacionamento com o contribuinte (CzRM publico), o que
demanda um ambiente tecnoldgico robusto, além de reestruturagéo organizacional e
capacitagao intensiva das equipes envolvidas.

Entretanto, a proposta do projeto ndo pdde ser implementada em sua
integralidade devido a limitagdes inerentes a estrutura da administragao publica, como
a rigidez dos processos burocraticos e os elevados custos operacionais associados a
adogao de novas tecnologias e modelos de atendimento. Soma-se a isso o fato de
gque a equipe responsavel pelos sistemas de atendimento apresenta um quadro
funcional reduzido, o que compromete a capacidade de absorgcdo e execugao
simultdnea das demandas do novo modelo. Além disso, eventuais contratacdes
externas exigem um tempo significativo de capacitagdo e adaptagédo, em virtude da
complexidade técnica do projeto e da curva de aprendizado envolvida, o que impacta
diretamente o ritmo de implementacao das ac¢des planejadas.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos da pesquisa.
Comecando pela caracterizagdo da pesquisa, seguida da apresentagao dos dados, a
forma de coleta, os procedimentos de tratamento e analise dos dados.

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

De acordo com as orientagdes para a elaboragéo de projetos (De Jesus-Lopes;
Maciel; Casagranda, 2022), o estudo foca nas Ciéncias Sociais Aplicadas e possui
uma natureza interdisciplinar. Ele adota tanto uma abordagem qualitativa quanto
quantitativa, sendo classificado como uma pesquisa aplicada, segundo o método
indutivo proposto por Marconi e Lakatos (2017a, 2017b). Essa pesquisa revela
caracteristicas exploratérias e descritivas, utilizando dados secundarios.

Para a fundamentacdo teodrica, utilizou-se da pesquisa documental e
bibliografica, bem como uma reviséo sistematica da literatura, com o objetivo de
compreender os desenvolvimentos atuais no campo da satisfacdo ou insatisfagéo da
sociedade em relagéo aos servigos prestados pelo governo estadual.

Para a construgdo do referencial teérico e fundamentacéo legal da pesquisa,
foram utilizados normativos gerais e legislagdes vigentes, nacional e estadual. Além
disso, incluimos um topico referente aos projetos em andamentos na Secretaria de
Estado.

A revisao da literatura foi conduzida empregando a estrutura proposta no
ambiente virtual Parsif.al (2021) que compreende as etapas para selecionar questdes
de pesquisa, bases de dados e fontes de artigos, bem como escolher termos de
pesquisa, aplicar critérios praticos e metodologicos de triagem, fazer a revisao e
sintetizar os resultados.

O método utilizado é o PICO (P: population; |. intervention;, C:
comparisson/control; O: outcome) e oportunamente foram utilizadas as palavras
chaves: citiz, ombudsman, public administration, quality. A string de busca utilizada foi
("users” OR 'citiz*" OR "custom™" OR ‘"population”) AND ("ombudsman" OR
"compliance” OR "contact" OR "helpline” OR "report”" OR "service") AND ("public
administration” OR "government" OR "public management" OR "public organization")
AND ("*satisfact*™ OR "effectiveness” OR "efficiency” OR "quality") e os termos da
pesquisa foram aplicados aos resumos, palavras-chave e titulos, e apenas artigos de
periddicos foram considerados.



Como critério de escolha das bases de dados registradas na plataforma online
Periodicos Capes, foram definidas como fonte de consulta a Scopus e Web of Science.
Para definicdo dos critérios de inclusdo e exclusdo de trabalhos, foram definidos
critérios de elegibilidade e recortes de pesquisa. Primeiramente, aplicou-se a limitagéo
de pesquisa para as areas de conhecimento das ciéncias sociais, negdcio, gestao e
contabilidade, economia, econometria e finangas e multidisciplinar. O recorte temporal
da pesquisa ficou estabelecido entre o periodo de janeiro/2019 a margo/2023 e
limitou-se a artigos cientificos e revisdes sistematicas publicados na lingua inglesa.

Dos 29.511 artigos selecionados, foram excluidos 22.501 por recorte temporal;
1.329 por tipo de trabalho; 3.163 pela area de conhecimento. Ademais, as referéncias
nos artigos selecionados também foram revisadas manualmente para identificar
outras publicagbes relevantes no processo conhecido como snowball. Apds a
aplicacao dos critérios de elegibilidade e de qualidade foram reduzidos a 31 artigos,
que passaram por analise e foram utilizados no referencial para sustentar a discusséo.

A qualidade do conteudo dos artigos foi mensurada observando as seguintes
perguntas: O estudo especifica algum setor da administragao publica?; O referencial
tedrico é qualificado?; As lacunas / oportunidades de pesquisa estdo assinaladas?;
Os autores revelam alguma limitagdo nos levantamentos de dados?; Os critérios de
avaliacao foram descritos?; Foi avaliado algum servigo especifico?. Na avaliagdo de
qualidade, considerando a presenga ou auséncia dos conceitos, orientacoes,
aplicabilidade, métodos e referéncias, foi atribuida a nota 1,0 (um) para atendimento
total do questionamento, 0,5 (meio) para atendimento parcial e 0 (zero) para n&o
atendimento, sendo que a nota de corte considerada € igual ou superior a 3 (trés). Os
metadados foram coletados com base em diferentes critérios, incluindo ano de
publicagdo, nome do periodo, palavras-chaves, resumo, metodologia, numero de
citagbes nas bases de dados. A leitura integral do material foi fundamental para
concluir a analise do conteudo.

O levantamento feito na base de dados Scopus e Web of Science com a
utilizacdo da plataforma virtual Parsifal (2021) para gerenciar as atividades de
pesquisa e revisao foi considerado eficiente na criagdo de um portfolio bibliografico.
Esse portfélio tem como objetivo realizar um comparativo entre as publicagdes que
tratam do tema proposto na pesquisa. Foram analisadas quarenta e uma publicacbes
cujos titulos, resumos e conteudos estavam alinhados ao foco do estudo. Para

pesquisas futuras, no entanto, € recomendavel buscar outras fontes de consulta, a fim



de obter informagdes adicionais que possam enriquecer os objetivos do trabalho, a

metodologia utilizada e ampliar as possibilidades de investigagao na area.

3.2 COLETA DE DADOS

O autor tem acesso livre as manifestagcées dos cidadaos quanto aos servigos
prestados pelo 6rgdo governamental estadual, pois trabalha diretamente com elas.
Atuando como chefe na unidade de gestdo de sistemas de atendimento ao
contribuinte do 6rgédo governamental estadual, tem o dever de acompanhar as
avaliagdes dos usuarios por canal de atendimento, analisar os resultados, propor e
coordenar a execucao de acodes relacionadas a qualidade no atendimento ao usuario,
concebidas com base no desempenho apurado nestas avaliagdes.

Houve autorizacdo expressa da chefia imediata para usar e analisar os dados,
desde que atendesse aos requisitos de resguardo do anonimato, o respeito as normas
referentes a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n°® 13.709/2018), bem
como as praticas de ética em pesquisa (Resolucédo 510/2016 do Conselho Nacional
de Saude).

Os dados foram coletados diretamente do banco de dados do d&rgéo
governamental, que centraliza as informag¢des para analise dos servigos prestados
pela instituicdo. Este banco de dados reune registros detalhados e atualizados das
insatisfagbes do cidadao sobre o atendimento e a prestagdo de servigos do 6rgéo. A
utilizacdo dessa fonte garante a qualidade e a legitimidade dos dados, fornecendo
uma base sdlida para o andamento do estudo.

Durante a coleta de reclamacgdes, realizadas no periodo de janeiro/2018 a
julho/2023, o objeto de interesse foram as reclamacgdes relacionadas a ouvidoria.
Foram coletados os registros na forma de vocabularios usados pelos reclamantes,
com alteracbes dos nomes, telefones e qualquer outro dado que poderia haver a

identificacdo do cidadao. O total obtido foi de 762 reclamagdes.



Figura 1 — Grafico de pizza mostrando a quantidade de reclamagdes por tipo de assunto
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Fonte: Autor, 2025.

As reclamagbes foram organizadas em uma planilha de Excel, onde a
reclamacao foi identificada com o numero de identificagdo criado, o assunto
relacionado, o ano da reclamacgao, a unidade da federac&do do reclamante, e o texto
da reclamacgéo.

3.3 TRATAMENTO DOS DADOS

A pesquisa cientifica esta pautada no respeito pela dignidade humana,
exclusivamente na integridade dos dados dos participantes. O pesquisador deve
garantir que as informacgdes fornecidas pelos participantes sejam tratadas de maneira
segura, bem como proteger a confidencialidade e a privacidade dos dados, evitando
qualquer forma de uso indevido.

A Resolugao n. 510, de 07 de abril de 2016, do Conselho Nacional de Saude
(CNS) dispde das normas aplicaveis em pesquisas de Ciéncias Humanas e Sociais
que envolvam a utilizagdo de dados obtidos diretamente com os participantes ou de
informacdes identificaveis ou que possam acarretar riscos maiores do que existentes
na vida do individuo. No entanto, a norma excetua o caso aplicavel a este trabalho
que sdo as pesquisas com banco de dados, cujas informagdes sdo agregadas, sem a
possibilidade de identificagédo individual (Brasil: Conselho Nacional de Saude, 2016).

ALei Geral de Protegédo de Dados Pessoais (LGPD), instituida pela Lei n. 13.079,
de 14 de agosto de 2018, tem por objetivo de proteger os direitos fundamentais de

liberdade e de privacidade da pessoa natural, no que tange a coleta, tratamento e a



protecdo dos dados pessoais. A lei se aplica a qualquer operacao de tratamento de
dados realizada por pessoa fisica ou juridica no territério nacional. Entretanto, essa lei
nao se aplica aos casos tratamento de dados pessoais realizados para fins
exclusivamente académicos para a realizagdo de estudos de pesquisa, garantida,
sempre que possivel, a anonimiza¢gado dos dados pessoais (Brasil, 2018).

Sendo assim, observa-se que os Comités de Etica em Pesquisa (CEP) criados
pela Resolugdo n. 510 do CNS tem como papel principal a avaliagcdo ética das
pesquisas e a LGPD impde obrigacdes legais as organizagdes no que diz respeito a
coleta e ao tratamento de dados. Ademais, a LGPD e a Resolugdo n. 510 do CNS
fornecem base legal para a prote¢cdo de dados pessoais em pesquisas, n&o apenas
as instituigdes de pesquisa, mas a todas as organizagdes, publica ou privadas, que
manuseiam dados pessoais, assegurando a importancia da ética e privacidade no
tratamento de informacgdes nas coletas de dados (Brasil: Conselho Nacional de Saude,
2016; Brasil, 2018).

Cumpre ressaltar, que o texto da reclamacao pode apresentar dados que
identificam o usuario que tenha realizado a reclamacgao. No entanto, para cumprir as
normas legais de protecdo de dados, conforme a Resolugdo n. 510 do CNS, bem
como da LGPD, esses dados foram alterados, visando a anonimizagdo do usuario.
Quando na descricdo da reclamagao aparecia o nome, email e telefone do usuario, os
dados foram substituidos, respectivamente, por nome_reclamante, email_reclamante,
telefone_reclamante. Ademais, quando houve a identificagdo do servidor publico os

dados também foram alterados para nome_servidor, usuario_servidor e entre outros.

3.4 ANALISE DE DADOS

A analise de dados textuais foi realizada com o auxilio do software IRaMuTeQ
(Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et de
Questionnaires), versao 0.7 alpha 2, o qual possibilita diversos tipos de analises de
dados textuais, que s&o anadlises que atuam estritamente sobre entrevistas,
documentos e outros conjunto de dados com base no calculo de frequéncias de
palavras, classificagdo hierarquica descendente (CHD), analise fatorial de
correspondéncias (AFC), analise de similitude e nuvem de palavras (Vasconcelos,
2021). O conjunto de reclamacao formou um corpus textual, isto €, uma série de textos
que trata de uma tematica definida, que foram utilizados como input no IRaMuTeQ
(VASCONCELOS, 2021).



O calculo de frequéncia de palavras traz informacdes referentes a frequéncia
meédia e hapax (palavras que aparecem registrada somente uma vez em um dado
idioma). A CHD constitui um conjunto de formas textuais que apresentam um
vocabulario semelhante entre si. No entanto, o software IRaMuTeQ € uma ferramenta
de processamento de dados, a qual cabe ao pesquisador realizar as interpretacoes
dos resultados (FERNANDES, 2019).



4 RESULTADOS

Na analise de dados lancamos mao da classificagdo hierarquica descendente,
tendo em vista que emprega a frequéncia e a proximidade das palavras em um
contexto especifico para estruturar os termos em classes. Esse método favorece uma
analise textual mais minuciosa. Para realizar essa analise, foi escolhida a fungao
"simples sobre ST" no menu do /IRaMuTeQ), conforme orientado por Vasconcelos
(2021).

4.1 ESTATISTICAS TEXTUAIS

A anadlise de estatisticas textuais melhora a consisténcia dos resultados, pois
evita que as variagdes morfologicas alterem a frequéncia das palavras na analise
(Fernandes, 2019). No processo ocorre a lematizagdo que consiste em transformar as
palavras flexionadas em sua forma candnica, isto €, os verbos s&o reduzidos ao
infinitivo, os substantivos ao singular e os adjetivos ao masculino singular
(Vasconcelos, 2021), por exemplo: as palavras bonito, bonita, bonitos e bonitas séo
todas formas do lema bonito e as palavras comprei, comprarei e comprou sao
associadas ao verbo comprar. Na Tabela 2 é possivel observar os verbos e

substantivos e suas respectivas frequéncias no corpus textual.

Tabela 2 — Frequéncia de Palavras

Palavra Frequéncia Tipo
Solicitar 261 verbo
Atendimento 254 Substantivo
Sistema 246 Substantivo
Solicitagdo 238 Substantivo
Problema 233 Substantivo
Empresa 211 Substantivo
Processo 200 Substantivo
Contribuinte 185 Substantivo
Pagar 172 Verbo
Pagamento 170 Substantivo
Conseguir 165 Verbo
Resposta 161 Substantivo
Atender 154 Verbo
Saber 153 Verbo
Informacao 146 Substantivo
Reclamacao 145 Substantivo
Nota 141 Substantivo
Telephone 139 Substantivo
Informar 138 Verbo
Gostar 136 Verbo

Fonte: Autor, 2025



Observa-se que os verbos que aparecem com mais frequéncia sao solicitar,
pagar e atender. Ao fazer a correlagdo do verbo solicitar com o corpus textual percebe-
se que se trata de insatisfagao referente a algum pedido, seja registro de um incidente
no suporte técnico para sistemas ou prestagao de servigos do 6rgdo estadual. Senao

vejamos:

[...] nos termos da lei n 12 527 e no art 127 da lei n 8 112 de
1990 solicitamos abertura de processo_administrativo para
verificar o atraso da restituicdo de icms referente ao processo n
99 999999 9999 (Reclamagéo realizada em 2019 — Assunto:
139)

[...] procurei a agenfa de meu domicilio e a mesma nao pode
resolver o problema e por este motivo me solicitaram entrar em
contato via fale_conosco segue documento original e
comprovante de pagamento (Reclamagéo realizada em 2020 —
Assunto: 139)

[...] € um descaso total com o contribuinte que estd sendo
prejudicado por pagar seus impostos em duplicidade ndo ha
razao para tanta demora nessa analise aguardamos um retorno
(Reclamacéo realizada em 2021 — Assunto: 139).

[...] sou contador e sempre tenho que me dirigir até
agenfa_novaalvoradadosul ms para efetuar cadastramentos de
senhas no icms_transparente para produtores rurais porém
sempre que somos atendidos pelo sr nome_servidor o mesmo
nao sabe efetuar o cadastro (Reclamagéo realizada em 2022 —
Assunto: 328)

[...] por favor podem retornar e ou indicar o setor responsavel
que possa nos atender em caso de duvidas estou a disposicao
no telefone 99 99999 9999 certos da compreenséo ficamos no
aguardo e agradecemos atte nome_reclamante oab_sp_ 999999
(Reclamacéo realizada em 2023 — Assunto: 139).

Nota-se nas reclamacgdes acima que o verbo solicitar esta associado a pedidos
de abertura de processos administrativos, registros de incidentes em suporte técnico
e solicitacbes de servicos estaduais. O verbo pagar esta associado as questdes
tributarias, como pagamento em duplicidade de tributos e demora na restituicao de
seus valores. Ja o verbo atender evidencia reclamacdes sobre a qualidade do
atendimento presencial e a dificuldade de acesso a determinados servigos. Essas
manifestacdes retratam a necessidade de aprimoramento na comunicagdo e na
eficiéncia do atendimento.

Quanto aos substantivos, os que aparecem com mais frequéncia sao:

atendimento, sistema, solicitagdo e problema. Assim vejamos:



[...] gostaria de registrar minha indignacdo com a falta de
respeito no atendimento via telefone nimero 6733167534 nao
atendem o telefone tem que ficar ligando varias vezes para
conseguir atendimento e quando atendem nao tem educacéo e
nao respondem com clareza no meu caso € sobre o ipva para
frotista pessoa juridica (Reclamagao realizada em 2018.
Assunto: 139).

[...] o sistema apresenta erro conforme segue em anexo ja
realizamos tentativa em 03 navegadores de internet e o erro
persiste 0 mesmo segue em anexo erro solicitacdo de
atendimento protocolo 9999999999999 2 registro obs
(reclamacéo realizada em 2019. Assunto: 327)

[...] fiz um sap no dia 14 08 2020 a guia ja esta paga e o prazo
estipulado é de 30 dias para resposta ja se passaram mais de
trés meses e ainda n&o obtive resposta solicitagao
esap 9999999 tipo de solicitagdo consulta tributaria
(Reclamacéo realizada em 2020. Assunto: 139).

[...] questionei o funcionario que emitiu a nfe e disse que pede
desculpas que deveria arcar com 0O prejuizo e que estava
resolvendo um problema meu ele emite uma nfe errada e ainda
0 problema é meu. (Reclamacgao realizada em 2022. Assunto:
328).

Constata-se com a analise dos substantivos mais frequentes que as
reclamacgdes estao relacionadas a qualidade do atendimento, problemas em sistemas,
demora no atendimento. Estas queixas evidenciam falhas na comunicacéo, falta de
clareza nas informacdes e ineficiéncia na prestagao de servicos.

Considerando os aspectos acima, a politica de atendimento ao contribuinte deve
priorizar a melhoria dos canais de suporte, a modernizagao dos sistemas e a agilidade
no tratamento das solicitagbdes, garantindo um servigo mais eficiente, transparente e
acessivel. A implementacdo de padrées de qualidade e monitoramento continuo das
interacbes pode contribuir para a elevacdo da satisfacdo dos usuarios e o

aprimoramento da relacéo entre a administracéo publica e os cidadaos.

4.2 CLASSIFICACAO HIERARQUICA DESCENDENTE

A analise de classificagdo hierarquica descendente (CHD), conforme o método
Reinert, apresentou um aproveitamento de 79,99% dos 441 segmentos de textos
analisados, resultando em 1675 segmentos utilizaveis. E importante ressaltar que a
literatura considera como util o aproveitamento de pelo menos 75% dos segmentos
de texto (FERNANDES, 2019).

A CHD comeca com todas as formas em uma unica classe, sendo dividida em
classes mais semelhantes por meio do teste do qui-quadrado, ou seja, é essencial



para entender ndo apenas as palavras isoladamente, mas também a relagao entre
elas dentro de um contexto (Vasconcelos, 2021).

A classificacdo do método Reinert, inclui a identificacdo de textos no corpus e a
segmentacéo em textos, para reagrupar as linhas de uma tabela de classes, de acordo
com a similaridade entre elas, apresentou 4 classes (figura 2) “dendrograma”. Na
sequéncia, apresenta-se a interpretacdo dos dados de cada classe, visando uma
melhor compreens&o do que representa a pesquisa. Foram geradas duas categorias
principais e quatro classes de seguimentos de texto.

A pesquisa interessa saber quais os substantivos, verbos, adjetivos e palavras
nao reconhecidas pelo dicionario do IRaMuTeQ, que incluem siglas e aquelas palavras
compostas que criamos no corpus textual.

Compreender o contexto em que foram utilizadas e a maneira como aparecem

nos segmentos de texto ajuda a compreender o corpus textual com mais clareza.

Figura 2 - Classificagao hierarquica descendente das reclamagdes registradas na ouvidoria

aerar

Fonte: Autor, 2025
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As classes de palavras 1 e 2 estdo diretamente ligadas, representando um
conjunto de 38,8% das classes de palavras. A classe 3 representa 28,4% e nota-se
que tem a funcdo de representar reclamacdes a processos de restituicdo, como
pagamento em duplicidade de tributos, bem como retorno de resposta ao entrar em
contato com a Secretaria. Por ultimo a classe 4, esta associada a qualidade dos
atendimentos, seja ele presencial ou virtual. Neste sentido, percebe-se a insatisfagéo
do usuario relagdo ao descaso na prestagcdo do servigco publico por parte dos
servidores publicos.

4.2.1 Criticas ao Atendimento e Conduta de Servidores

A classe com maior representagao € a classe 4 (cor roxa), representando 32,8%
do corpus textual, e as palavras que mais foram reportadas sao: atender,
nome_servidor, publico, telefone, contribuinte, mal, funcionario entre outras. Essa € a
classe com conteudo mais sensivel e critico, voltada a conduta de servidores publicos
e a qualidade do atendimento prestado, tanto presencialmente quanto por canais
digitais. Palavras como “mal”, “descaso”, “chefe”, “querer”, “trabalhar” e “funcionario”
apontam para percepgdes negativas sobre o comportamento ou a atitude de
servidores — como desinteresse, descaso ou até falta de empatia. A mencao a
‘nome_servidor” sugere que algumas manifestacdes mencionam nominalmente
servidores, o que denota forte insatisfacdo. Termos como “publico” e “cidadao”
reforcam o sentimento de desrespeito ou abandono do servigo publico. Isso é

evidenciado nos comentarios a seguir:

[...] gostaria de registrar minha indignagdo com a falta de
respeito no atendimento via telefone ndo atendem o telefone tem
que ficar ligando varias vezes para conseguir atendimento e
quando atendem nao tem educagdo e ndo respondem com
clareza (Reclamacéo realizada em 2018).

[...] depois dos ultimos dois acontecimentos e com a nossa
insatisfagao resolvi abrir uma reclamagédo a fim que seja
tomada medidas para evitarmos transtornos (Reclamagao
realizada em 2020 — Assunto Atendimento Presencial)

[...] pois o sistema esta com problema com relagdo ao endereco
do produtor que ndo da opgao para colocar o0 municipio certo e
o endereco fica sempre errado para uma cidade de Tocantins
(nome_reclamante) (Reclamacdo realizada em 2021 -
Assunto: Reclamagéo Geral)

[...] quero fazer uma reclamagao sobre o (nome_setor) so
motorista e um dia passei no posto e ndo parei que nao conhecia



regido no meio do caminho vi que estava sendo seguido por um
carro dando luz alta e seta s6 que sem nenhuma identificagdo
(Reclamacédo realizada em 2022 - Assunto: Atendimento
Presencial).

[...] deixo aqui registrada minha insatisfagao com o atendimento
até o momento (Reclamagéo realizada em 2023 — Assunto:
Reclamagao - Sistemas Informatizados - suporte).

A qualidade do atendimento é um dos pilares para garantir a satisfagdo dos
usuarios e a eficiéncia da atividade administrativa e, o uso do governo eletronico nas
instituicbes governamentais pode tornar os servigos mais acessiveis e mais eficiente
(Maclean; Titah, 2022) e é possivel aproveitar ao maximo o governo eletrénico,
promovendo transparéncia e eficiéncia (Sheoran; Vij, 2022).

Conforme Nascimento (2021), o Codigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos
publicos estabelece critérios fundamentais para um servigo de qualidade, incluindo
acessibilidade, cortesia, eficiéncia e transparéncia. Além disso, Le&o (2007) destaca
0 papel dos canais de atendimento para monitorar e aprimorar a qualidade do
atendimento, haja vista que estes canais coletam reclamagbes e sugestdes dos
usuarios, servindo como base para melhorias continuas nos servigos prestados.

O atendimento ao cidaddo na Secretaria deve ser realizado com base nos
principios estabelecidos na Resolugao n. 2.519/2013 e na Lei n. 2.211/2011. Os dois
normativos visam garantir um atendimento eficaz, transparente e acessivel,
promovendo o bom relacionamento entre os 6rgaos da fiscalizagdo e o contribuinte.

Os o6rgados devem seguir algumas diretrizes para assegurar a qualidade,
eficiéncia e respeito, priorizando o profissionalismo e respeito (tratamento com
cortesia, sem discriminagdo ou arbitrariedade), a agilidade e efetividade (o
atendimento deve ser célere e eficiente), a transparéncia e clareza (as informagdes
prestadas devem ser compreensiveis e acessiveis), a facilidade de acesso (o
atendimento deve ser realizado tanto presencial quanto virtual, conforme a
conveniéncia) e a desburocratizacdo (reducdo de exigéncias desnecessarias e
reducao sistematica do prazo para resolugéo de diligéncias).

Para Sheoran e Vij (2022) os fatores como eficiéncia, eficacia, transparéncia,
confiabilidade, seguranga, capacidade de resposta sao indicadores de desempenho
do governo eletronico e a adog&o desses indicadores melhora significativamente o

relacionamento entre o governo e cidadaos.



Os meios de atendimento s&o realizados de forma presencial ou virtual. O
atendimento presencial, conforme demanda, deve ser realizado em espacos
adequados, com estrutura confortavel e organizada para o publico, e o virtual,
realizado sempre que foi possivel, reduzindo deslocamentos e tempo de espera.

Embora a Resolugéo n. 2.519/2013 e Lei n. 2.211/2001 estabelegcam diretrizes
claras para garantir que o atendimento seja eficiente, respeitoso e acessivel, as
reclamacgdes registradas ao longo do periodo em analise demonstram falhas na
prestacdo desses servicos. Afalta de cortesia no atendimento telefénico, a ineficiéncia
no atendimento presencial, os problemas de sistemas informatizados e auséncia de
clareza nas informacdes contrariam os principios do profissionalismo, respeito,
transparéncia e agilidade estabelecidos na legislagéo.

Essas deficiéncias prejudicam a confianga do cidaddo nos orgaos de
fiscalizagdo, principalmente na administragcdo tributaria, comprometendo a
espontaneidade no cumprimento das obrigag¢des legais e aumentando os conflitos na
relagéo juridico-tributaria.

Neste sentido, Psomas (2020) destacam que o atendimento tem ganhado
destaque como uma prioridade estratégica, a medida que se busca proporcionar
servicos mais eficientes e transparentes, buscando aumentar a participacao ativa dos
entes publicos em fornecer informagdes ao publico (Noor, 2022).

No entanto, para que a politica de atendimento alcance seus obijetivos, é
fundamental que os 6rgdos competentes adotem medidas corretivas, invistam na
capacitacao continua dos servidores e aprimorem o0s canais de atendimento,
garantindo um servigo condizente com as normas vigentes e com as expectativas dos

cidadaos.

4.2.2 Atendimento e Processos de Restituicao

A classe de palavras de numero 3 (cor azul), representando 28,4% do corpus
textual, composta pelas palavras chaves resposta, restituicdo, contato, retorno entre
outras, nos remete ao prazo de atendimento na prestacdo dos servigos do 6érgéo
publico. Esta classe aborda diretamente o atendimento ao cidadéo, especialmente nos
casos de demora ou falta de resposta quanto a tramitacdo de processos, como
pedidos de restituigdo de tributos (ex: IPVA pago indevidamente). Termos como

‘resposta”, “retorno”, “aguardar” e “protocolo” indicam insatisfagdo com a morosidade

e falta de comunicagao eficiente por parte do 6rgéo. A presenca da palavra “tesouro”



reforca o foco em processos que envolvem devolugdo de recursos. Além disso,
“‘duplicidade” e “més” sugerem que alguns problemas estdo associados a cobrangas
ou pagamentos indevidos em determinados periodos.

[...] como complemento de minha reclamagéo venho por meio
deste informar que a secretaria do tesouro ndo mais esta
passando informagdes sobre o andamento do processo de
reembolso por telefone agora eles estao exigindo que seja feito
de forma pessoal. Contudo, minha reclamagéo € pelo péssimo
atendimento prestado tanto no que tange a demora no
reembolso do pagamento em duplicidade quanto agora no
atendimento para apenas ser informado do status do pagamento
(Reclamacao realizada em 2018 — Assunto: Reclamagao Geral).

[...] comunicamos ainda que nossa empresa é de pequeno porte
que esse valor acima citado nos faz uma imensa falta para
capital de giro principalmente nesse momento de crise financeira
que o brasil enfrenta segue abaixo relagdo dos processos de
restituicdo (Reclamagédo realizada em 2021 - Assunto:
Reclamagao Geral).

[...] fomos orientados na época prazo de atendimento em 20 dias
Uteis, porém até o momento sem resolucao a referida pendéncia
esta impactando no conta corrente da empresa. Contamos com
vosso entendimento e esclarecimentos sobre o assunto
atenciosamente (nome_reclamante) (Reclamagdo realizada
em 2022 — Assunto: Reclamacgao - Sistemas Informatizados -
suporte).

[...] boa tarde entro em contato para obter informacdo quanto a
restituicdo de valor ja deferido pode ajudar a verificar a situagédo
haja vista o longo prazo de espera solicitagdo concluida foi
deferido o processo de restituicdo (Reclamagao realizada em
2023 — Assunto: Reclamacgao Geral)

Diante dos fatos narrados, observa-se que as reclamacgdes sdo de processos
protocolados na instituicdo que estdo demorando um longo periodo para serem
concluidos. Nesse sentido, a classe denomina-se como “prestagéo de servigos - prazo
de atendimento”.

Um dos desafios do setor publico € garantir que o atendimento seja realizado
dentro dos prazos razoaveis, evitando a morosidade e o acumulo de demandas.
Nascimento (2021) enfatiza que o CDUSP estabelece a necessidade de
transparéncias nos prazos, garantindo previsibilidade ao usuario. Ademais, Le&o
(2007) reforca que o atendimento eficiente reduz a insatisfagdo dos cidadaos e
melhora a imagem institucional do érg&o publico, pois a morosidade no atendimento
esta frequentemente associada a burocracia excessiva e a falta de planejamento

adequado nos O6rgdos governamentais. E, na analise de Braga (2023) a



implementagdo de um sistema de gestdo de qualidade busca otimizar os fluxos de
trabalho e reduzir gargalos, o que impacta diretamente nos prazos de resposta e na
conclus&o de demandas dos cidadaos.

A adogdo do governo eletrbnico tem um impacto direto na eficiéncia
administrativa, reduzindo o tempo necessario para acessar servigos e agilizando
processos internos (MacLean; Titah, 2022). Segundo Vigoda-Gadot e Cohen (2015)
0s governos devem se tornar mais responsivos as necessidades dos cidadaos.
Psomas (2020) ainda acrescenta que a demora no atendimento e resolugdo de
demandas € um dos desafios que impactam a experiéncia dos usuarios. Neste
sentido, Albuainain (2022) expde que os desenvolvimentos das TICs facilitaram os
governos melhorar o seu desempenho e aprimorar a entrega das informagdes e
Servigcos a seus usuarios.

A Resolucdo n. 2.519/2013 e a Lei n. 2.211/2001 dispdem que o atendimento ao
usuario dos servigos publicos deve ser agil e eficiente, garantindo que a resolugao das
demandas tenha o menor tempo possivel. No entanto, para que a diretriz seja
cumprida, € essencial que os prazos de atendimento sejam bem definidos e
respeitados, evitando atrasos que possam prejudicar os cidadaos. A Resolugdo n.
2.519/2013 prevé que:

-0 atendimento ao contribuinte serd realizado, sempre que
possivel, pelo meio mais rapido, econdmico e conveniente (art.
39);

-a reducao sistematica dos prazos para resolugao de diligéncias,
verificagbes e pareceres técnicos (art. 4° §1° ).

-se o atendimento n&o puder ser concluido imediatamente ou no
mesmo dia, sera informado o prazo e o procedimento para sua
concluséo (art. 6°);

Apesar dessas diretrizes, ha registros de reclamagdes que indicam
descumprimento dos prazos, seja por demora no atendimento ou falta de clareza nas
respostas fornecidas. A auséncia de prazos bem definidos e a falta de cumprimento
dos tempos estabelecidos comprometem a eficacia do atendimento e geram
insatisfacao entre os contribuintes.

No entanto, para garantir que os prazos de atendimento sejam respeitados, é
essencial, que o 6rgéo estadual estabelecga e publique prazos maximos para cada tipo
de solicitagdo, implemente mecanismos de monitoramento para acompanhar a

eficiéncia do atendimento e identificacdo de gargalos e capacite os servidores para



agilizar os processos e fornecer todas as informag¢des necessarias caso um cidadao

entre em contrato.

4.2.3 Tributagao e Documentagao Fiscal
A terceira classe de palavras com maior representacdo é a classe 1 (cor
vermelha), compondo 26,1% do corpus textual e com maior frequéncia das palavras:
emissao, daems, portal, vencimento. Essa classe foi denominada de “Prestacédo de
Servigo - Sistemas” tendo em vista, conforme reclamagdes descritas abaixo, que se
trata da prestacdo efetiva de um servico na Secretaria. Essa classe concentra
manifestacdes relacionadas diretamente a tributagdo, especialmente no que diz
respeito ao ICMS (Imposto sobre Circulagdo de Mercadorias e Servigos), um dos
principais tributos estaduais. Os termos “emissao”, “guia”, “efd”, “daems” e “portal”
sugerem dificuldades enfrentadas pelos usuarios em acessar ou emitir documentos
fiscais e guias de pagamento por meio dos sistemas digitais do 6rgao. Palavras como
‘erro”, “mensagem” e “anexo” indicam problemas técnicos no envio ou processamento
de documentos. O termo “transparéncia” pode se referir tanto a clareza das
informagdes quanto a transparéncia institucional na gestao dos tributos.
[...] foi informada que o sistema da (nome_instituigdo) nao
possibilita a emissdo de nota fiscal avulsa para néo contribuinte
como devemos proceder a legislagdo exige que a associagao
emita nota fiscal avulsa, no entanto a (nome_setor) informa que
o sistema da (nome_instituigdo) impossibilita essa emissao

grato e no aguardo (Reclamagéo realizada em 2018 — Assunto:
Reclamagao — Atendimento Presencial).

[...] faz trés 3 dias que estou tentando tirar uma certidao
negativa e site esta fora do ar e ndo tem nenhum indicativo de
onde posso resolver isso (Reclamagao realizada em 2020 —
Assunto: Reclamagéo Geral).

[...] (nome_servidor) que €& o substituto da sr chefe
(nome_servidor) sem sucesso por isso fiz essa solicitagdo
segue os prints para provar que fiz a solicitagdo bem antes do
prazo de cancelamento da nota cfm descrito acima
(nome_reclamante) (Reclamacéo realizada em 2022 - Assunto:
Reclamagao Geral)

Observa-se que na primeira reclamacao descrita acima, o cidadédo questiona a
nao prestagdo de servigo, no caso emissdo de nota fiscal avulsa pela agéncia
fazendaria. Em seguida, o usuario menciona a demora para tirar uma certiddo
negativa de débitos tributarios em virtude de o site estar fora do ar. E, por ultimo, trata-
se de uma solicitacdo prestada pelo sistema e-SAP (Sistema Administrativo de



Processo Eletronico) em que o usuario reclama da demora na prestagao do servigo.
Todos esses servigos sdo disponibilizados online.

Sheoran e Vij (2022) destacam que a adogédo do governo eletrénica enfrenta
desafios relacionados a infraestrutura de TI, acessibilidade das TICs pelos cidadaos,
habilidades digitais das partes envolvidas e estrutura politica e legal que rege o uso
das TICs no servigo publico.

De acordo com Albuainain et al. (2022) a qualidade dos sistemas, das
informagdes e dos servigos, bem como o uso, a satisfagdo e os impactos gerados,
sdo aspectos fundamentais para avaliar o quanto a comunicagao via sistemas facilita
e simplifica os servigos prestados por uma entidade. No mesmo sentido, Norris e
Reddick (2013) e Keco et al (2023) afirmam que, o governo eletronico utiliza as TICs
para oferecer servicos de qualidade a sociedade, além de buscar aprimorar a
eficiéncia dos servigos governamentais.

O atendimento realizado virtualmente deve seguir as diretrizes estabelecidas
pela Resolugédo n. 2.519/2013 e pela Lei n. 2.211/2001, garantindo que o cidadao
tenha acesso rapido, eficiente e transparente aos servigos.

A politica de atendimento ao contribuinte estabelece que o atendimento deve ser
realizado preferencialmente online e, sempre que possivel, todos os atendimentos
devem gerar um protocolo para que o contribuinte possa acompanhar sua demanda.
Este atendimento visa a eliminacdo do uso do papel para garantir maior eficiéncia e
rastreabilidade das solicitagbes, bem como a integracdo dos sistemas, garantindo
uniformidade e eficiéncia no suporte ao cidadéao.

Nao obstante, uma das reclamacgdes relata a impossibilidade de prestacdo de
um servi¢o, sendo que este servigo € um direito garantido na legislagdo. Segundo a
resolugdo, os sistemas devem estar alinhados com as normas tributarias e
proporcionar solugdes que facilitam o cumprimento das obriga¢des fiscais. Neste
sentido, os sistemas devem ser ajustados para garantir a prestagdo dos servigos
conforme a legislagao vigente.

Embora a legislagdo preveja um atendimento digital eficiente, transparente e
acessivel, as reclamagdes mostram que ha deficiéncias significativas na
implementagdo dessas diretrizes. Falhas na adaptagdo dos sistemas a legislagao,
instabilidade das plataformas digitais e a falta de comunicagdo clara com os
contribuintes indicam que os principios estabelecidos na Resolucdo SEFAZ n°
2.519/2013 e na Lei n°® 2.211/2001 nao estao sendo plenamente cumpridos.



Ademais, Perlman et. al (2020) complementam que ainda existem desafios que
incluem questdes técnicas e dificuldades na integracédo dos sistemas. Neste sentido,
Ledo (2007) menciona o “triangulo do servigo”, que inclui estratégia, pessoas e
sistemas, enfatizando que um sistema eficiente deve ser projetado para melhorar o
atendimento ao usuario.

No entanto, um dos desafios é a falta de um modelo eficiente de monitoramento
e resposta as demandas, ainda enfrentamos falhas de estruturas tecnologicas,
dificultando a transparéncia e a resolucao rapida de problemas. Nesta perspectiva,
Oliveira (2011) destaca que, apesar dos avangos tecnoldgicos, a falta de
transparencia na administragao ainda € um problema, pois a implementacédo de novas
tecnologias ndo garante, por si sO, um controle social. Sem um acompanhamento e
politicas bem definidas, os sistemas podem se tornar meros canais burocraticos, sem

efetividade na resolu¢ao dos problemas dos cidadaos.

4.2.4 Cadastro e Regularizacao de Empresas
A classe 2 (cor verde) esta no mesmo grupo da classe 1. No entanto, ela trata
de assuntos referentes a inscrigao estadual. Esta classe foi denominada “Cadastro e
Regularizacdo de Empresas”. Nota-se que concentra o percentual de 12,7% do total
das classes de palavras. Esta classe agrupa reclamagdes sobre o registro e
atualizagcdo cadastral de pessoas juridicas (empresas) e pessoais fisicas (produtor
rural) perante o fisco estadual. Termos como “CNPJ”, “inscrigdo estadual”, “enderego”
e “alteragdo” indicam que contribuintes enfrentam obstaculos para regularizar seus
dados cadastrais. Isso pode envolver dificuldades em atualizar informagdes basicas
da empresa ou em realizar a primeira inscrigdo junto ao 6rgao. Além disso, palavras
como “proprietario” e “nome da empresa” sugerem a necessidade de alteragdes
contratuais ou societarias que impactam no cadastro fiscal.
[...] ja fui até a delegacia da (nome da Instituigao) varias vezes
e ninguém me da uma solugdo pra essa situagao ja enviei a
viabilidade umas 15 vezes se a empresa e comercio porque

indefere e diz que ela ndo precisa de inscrigao estadual
(Reclamacao registrada em 2018 — Assunto: 139)

[...] no cadastro para solicitagdo de nova inscrigao na aba
enderego de correspondéncia o sistema trava e ndo faz a busca
pelo cep e na aba estabelecimento rural o sistema ndo
reconhece as coordenadas apesar de estar no municio correto
aparecendo a seguinte mensagem: a latitude e longitude
informada ndo pertencem ao municipio do seu cadastro no cap



ou municipio selecionado no inicio do pedido por favor altere a
informagdo da latitude e longitude ou selecione um CAR
[Cadastro Ambiental Rural] ou verifique se o municipio
selecionado € realmente o municipio do seu estabelecimento
(Reclamacao registrada em 2020 — Assunto: 398)

[...] estou realizando os tramites referente ao processo de
alteracdo de enderego da matriz dentro do estado de ms pela
primeira vez fizemos o registro na jucems e fomos bem
orientadores quando precisamos tirar duvidas (Reclamagao
registrada 2021 — Assunto: 139)

O servico de cadastro que se trata neste item esta previsto no Anexo IV — Do
Cadastro Fiscal, do Decreto n. 14.644/2016, que estabelece que todas as pessoas
fisicas ou juridicas que realizam operagbes de circulagdo de mercadorias ou
prestacdo de servigos de transportes interestadual e intermunicipal e comunicagao
devem se inscrever no Cadastro de Contribuintes do Estado (CCE) antes de iniciarem
suas atividades. A inscricdo é solicitada eletronicamente, por meio do sistema de
cadastro eletrénico de contribuintes, disponibilizado no site da Secretaria.

Algumas reclamagdes apresentadas mostram dificuldades recorrentes nesse
processo, contradizendo a politica de atendimento ao contribuinte e o codigo de
defesa do contribuinte, que determinam um atendimento eficiente, acessivel e
desburocratizado. A reclamagao evidencia falta de transparéncia e suporte ao
contribuinte, o que contraria a obrigagdes de promover a transparéncia, clareza e
efetividade das informacdes prestadas ao contribuinte.

Esse processo também apresenta falhas de sistemas, demostrando que o
sistema nao esta otimizado, prejudicando a experiéncia do usuario.

Porém, ressalta-se que outro usuario apresentou uma experiéncia positiva ao
relatar que foi bem orientado quando se desejou tirar duvidas referente ao processo
de alteragao cadastral da empresa.

Conforme dito nas se¢des anteriores, a administracdo publica deve-se adequar
as novas demandas sociais, que exigem mais transparéncia, agilidade e um foco mais
claro no atendimento ao cidaddo. Vicente et al. (2022) afirma que a digitalizag&o
ajudou a diminuir as barreiras burocraticas e melhorar a eficiéncia dos servigos
governamentais. Porém, nem sempre essas melhorias sao vistas pelo usuario.

Assim sendo, o processo de cadastro de contribuintes, apesar de ser
regulamentado por normas que visam a eficiéncia e a desburocratizagdo, ainda
enfrenta desafios significativos que comprometem a experiéncia dos usuarios. As

reclamacgdes indicam falhas no sistema e a falta de um suporte adequado, o que



contradiz os principios de transparéncia e eficiéncia que a administragdo publica deve
garantir. No entanto, também ha registros de experiéncias positivas, 0 que sugere que,
com melhorias no atendimento e na funcionalidade do sistema, é possivel atender
melhor as necessidades dos contribuintes.

Em um contexto em que a digitalizagdo tem o potencial de reduzir barreiras
burocraticas, € essencial que os servigos publicos se adaptem as demandas sociais
por mais agilidade, clareza e foco no cidad&o, a fim de promover um atendimento

realmente eficiente e satisfatorio.



5 PRODUTO TECNICO - TECNOLOGICO

Este capitulo apresenta o Produto Técnico-Tecnoldgico resultante da pesquisa
realizada. Como parte desse desenvolvimento, foi elaborada uma cartilha, disponivel
no Apéndice A, com o objetivo de orientar a aplicagdo da Politica de Atendimento ao
Contribuinte. O documento foi estruturado com base nas analises conduzidas ao longo
do estudo, oferecendo diretrizes praticas adaptadas a realidade do governo do MS. A
iniciativa busca contribuir para a evolugido das praticas de atendimento na esfera
estadual, fornecendo ferramentas e recomendagdes que auxiliem os gestores na
implementagdo de um sistema de gestdo de qualidade. O estudo foi conduzido na
Secretaria Fazendaria, porém optou-se por estender o PTT para todo o Estado, visto
que as demais ouvidorias do governo podem utilizar as mesmas rotinas para

melhorarem os servigos oferecidos a populacéo.

5.1 Situacao-Problema

A situagdo problema que o PTT busca enfrentar decorre da dificuldade dos
cidaddos em acessar e receber servicos publicos de qualidade, resultando em
insatisfagc&o, burocracia excessiva e falta de transparéncia. Muitos usuarios enfrentam
desafios como longos tempos de espera, sistemas ineficientes e falta de cortesia por
parte do servidor publico.

Essa cartilha surge apresenta-se como uma solugéo ao trazer conceitos-chave
sobre qualidade nos servigos publicos, métricas de satisfagdo do usuario e estratégias
para melhoria continua, auxiliando gestores e cidaddos a compreenderem e

contribuirem para um atendimento mais eficiente e acessivel.

5.2 Diagnéstico

Apesar dos avangos tecnoldgicos e dos esforgos para melhorar a qualidade do
atendimento ao cidadao, diversos desafios ainda impactam a experiéncia dos usuarios
nos servigos publicos. A seguir, apresentamos os principais problemas identificados:
burocracia excessiva, falta de acessibilidade e inclusdo digital, demora no
atendimento e resolu¢cao de demandas, baixa transparéncia e comunicacéao ineficiente

e falta de monitoramento da qualidade.



5.3 Recomendacgoées de Intervengao

A cartilha busca através de uma linguagem simples e acessivel auxiliar gestores
publicos, servidores e demais interessados na melhoria dos servigos prestados ao
cidaddo. O documento inicia-se com a definicdo do que é qualidade nos servigos
publicos, seguido dos principais elementos da qualidade presente na legislagdo da
instituicdo. Em seguida, apresenta os principais indicadores para mediar a satisfagao
do usuario do servigo publico. Finalmente, a cartilha destaca as estratégias baseadas
em boas praticas e feedback dos usuarios, apresentando algumas ferramentas digitais
para avaliar e melhorar a qualidade, bem como um checklist para garantia da
qualidade a ser aplicado na conclusdo de cada servigo prestado.

O PTT, bem como a dissertagdo, serao apresentados a Superintendéncia de
Administragao Tributaria (SAT), Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo (COTIN)
e a Coordenadoria de Atendimento e Apoio ao Contribuinte (COACON) como forma
de compartilhar os resultados e agradecer a disponibilizagdo dos dados que
possibilitaram a realizac&do deste trabalho.



6 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a qualidade do atendimento ao
cidaddo em um 6rgao fazendario da administragdo publica estadual, tendo em vista
que a prestagcdo dos servigos publicos pode ser aprimorada para aumentar a
satisfagdo do usuario. Com esse propésito, foram utilizadas técnicas de analise de
dados textuais com base nas manifestagdes registradas na ouvidoria do 6rgéo entre
janeiro de 2018 e julho de 2023. Com a analise do corpus textual selecionado, pode-
se compreender que existem diversos assuntos que devem ser analisados e
monitorados do dia a dia. Atestou que a ma prestagao do servigo publico ndo esta
apenas nos casos de atendimentos presenciais, compreende também o atendimento
via telefone e sistemas.

Essa linha pode ser confirmada através da classificagao hierarquica descendente
das reclamacgdes registradas na ouvidoria (figura 3), na qual foram divididas em 2
classes principais, atendimento e prestagao de servico, e a prestacdo de servigos
dividiu-se em 3 subgrupos: restituicao, sistema e dados cadastrais. As 5 categorias
evidenciam que a maneira que os servigos estao sendo prestados nao esta adequado
a expectativa do cidadao e nem se coaduna com a politica de atendimento ao usuario.

Nesse sentido, foi possivel demonstrar que existem lacunas na qualidade do
atendimento ao cidadao, sendo necessario implementar melhorias para aprimorar a
eficiéncia dos servigos prestados, ou seja, mostra-se evidente a necessidade de um
esforco coletivo para buscar potencializar a educagao e a qualidade profissional para
a maior produtividade de mao de obra, bem como viabilizar e modernizar a
infraestrutura em tecnologia da informagao e comunicagédo. Nesse sentido, melhorar
a qualidade de atendimento ao usuario do servigo publico é desenvolver um modelo
de gestdo participativa, desburocratizada, moderna, transparente e com foco nos
resultados.

O estudo também revelou novos desafios, como a necessidade de aprimorar a
divulgacédo dos canais de atendimento, fortalecer os mecanismos da satisfacdo do
cidadao e adotar solugbes tecnoldgicas mais eficazes para agilizar os processos.
Como sugestéo para pesquisas futuras, propde-se a ampliacdo do escopo da analise
para outros 6rgdos publicos, bem como a avaliagdo do impacto das melhorias
implementadas com base nas recomendacgdes deste trabalho.

Os resultados obtidos foram apresentados de forma quantitativa e qualitativa,

destacando-se analise das palavras mais frequentes nas reclamacgbes e sua



distribuicdo em categorias. Sendo assim, o estudo culminou na elaboragédo de um
produto técnico-tecnoldgico, na forma de uma cartilha, que servira como ferramenta
para orientar a implementacado de melhorias no atendimento ao cidadao.

Vale ressaltar que, o estudo da literatura sobre o tema, com base nos parametros
de pesquisa adotados neste estudo, ndo foi encontrada uma literatura suficientemente
robusta. Além disso, foram observadas lacunas e oportunidades para novas
investigacdes, o que exige uma abordagem mais especifica e aprofundada sobre o
assunto, considerando a escassez de estudos sobre o tema no contexto nacional, ja
que a maioria das publicacdes disponiveis ndo é de origem brasileira. E importante
dedicar esforgcos para aprofundar estudos e pesquisas na area, uma vez que este
trabalho busca contribuir com o referencial sobre o tema, preenchendo uma lacuna
identificada.

Isto posto, ressalta-se a importancia da ouvidoria como um canal essencial para
promover o controle social e a transparéncia na administracao publica. O uso de
técnicas de analise de dados textuais mostrou-se uma abordagem eficaz para
compreender as principais demandas dos cidadaos e subsidiar a tomada de decisdes
baseadas em evidéncias. Dessa maneira, espera-se que este trabalho contribuia para
o aprimoramento da gestdo publica, fortalecendo a relagdo entre o governo e a

sociedade, promovendo um servigo publico mais eficiente, acessivel e transparente.
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