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Autor: Alexandre Rampelotto
Orientador: Prof. Dr. Mauri Leodir Lobler
Data e local da defesa: Santa Maria, 7 de fevereiro de 2013

Esta dissertacdo apresenta o tema e-Gov, sua introdugdo como politica publica no Brasil e
utilizacdo como instrumento de interagdo com os cidadaos. Tendo como fundamentacao teodrica,
estudos sobre governo eletrbnico e referenciais para avaliagdo de sitios e portais
governamentais, objetivou avaliar a efetividade do sitio da Receita Federal na prestacdo de
informagbes e servicos aos cidadaos. As referéncias a Receita Federal como um destaque na
utilizagao das novas tecnologias da informacdo e comunicagao se traduzem no elevado ndimero
de atendimentos online efetuados, contrastando com o significativo nimero de atendimentos
presenciais para servicos que estdo disponiveis para serem executados através da Internet,
apontados por estatisticas do 6rgdo. Constatagdes que justificam a escolha da Receita Federal
como objeto de estudo e caracterizam o presente trabalho como estudo de caso. Através de um
modelo multimétodo, foi validado um instrumento avaliativo e reaplicado na populagao alvo para,
efetivamente, avaliar o sitio da Receita Federal conforme proposto no objetivo geral do trabalho.
Paralelamente, outro instrumento foi validado e aplicado durante o atendimento presencial para
encontrar motivagdes a busca dessa forma de atendimento. Foi tragado um perfil dos usuarios
das informacdes e servicos e identificados os fatores que contribuem para a efetividade do sitio
ou que conduzem o cidaddo a procurar atendimento presencial para obter informagdes e
servicos que também podem ser realizados através da Internet. A operacionalizagdo da
pesquisa, de carater descritivo, num primeiro momento, contempla uma abordagem de natureza
qualitativa, para contextualizar e especificar o tema e-Gov e discernir o contexto de sua
aplicacdo como instrumento de interagdo com o cidadao pela Receita Federal, delineando-se por
meio de analise documental e entrevistas com técnicos do 6rgdo. Num segundo momento, a
pesquisa assume uma abordagem de natureza quantitativa, utilizando os instrumentos para o
levantamento com usudrios dos servigcos através da Internet e do atendimento presencial. A
analise de dados compreende a ligacdo de abordagens qualitativas e quantitativas através de
triangulacdo concomitante, avaliando os construtos maturidade, disponibilidade, facilidade de
uso, confiabilidade e acessibilidade e transparéncia. Os dados e evidencias coletados indicam
que a confiabilidade e a disponibilidade contribuem diretamente para a efetividade do sitio. A
facilidade de uso, embora em menor grau, também pode ser destacada como um atributo que
afeta positivamente, ao menos na percepgdo dos usuarios. O construto acessibilidade e
transparéncia apresenta o menor indice de avaliagao, e embora nao tenha afetado diretamente a
efetividade, demonstra que 6rgao precisa aprofundar as praticas de e-Gov nesse aspecto. A
maturidade é o construto que limita a efetividade e que conduz o cidadao a buscar atendimento
presencial. De maneira geral, confirmam-se as mengdes a Receita Federal como referéncia em
matéria de e-Gov no Brasil, mas ha um longo caminho a ser percorrido para que a utilizagéo
dessas ferramentas se consolide e produza os beneficios oriundos de toda a sua potencialidade.

Palavras-chave: Avaliacdo de Sitios. Governo Eletronico. e-Gov
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This dissertation introduces the topic e-Gov, its introduction as public policy in Brazil and use
as an instrument for interaction with citizens. With theoretical studies on electronic
government and key points for the evaluation of government websites and portals, this work
aimed to evaluate the effectiveness of the Federal Revenue website in information and
services supply to citizens. References to the Federal Revenue of Brazil as a major agency
in the use of new information and communication technologies result in a high number of
online consultations conducted, contrasting with the significant number of face-to-face
consultations for services that are available at Internet, pointed out by statistics on agency.
Findings justifying the choice of the Federal Revenue as an object of study and characterize
this work as a case study. Through a multimethod model an evaluation instrument was
validated, and reapplied in the researched population to effectively evaluate the Federal
Revenue website as proposed in the main objective of this work. At the same time, another
instrument was validated and applied during the face-to-face service to find reasons to
search this way. Was traced a profile of users of information and services and identified the
factors that contribute to the effectiveness of the website or that lead people to this demand
service to information and services that can also be carried out at internet. The
operationalization of the research, with a descriptive character, at first, include a qualitative
approach, to contextualize and specify the theme e-Gov and discern the context of your
application as a tool for interaction with citizens by Federal Revenue, outlining through
documentary analyze and interviews with technical of the agency. After, the research gets a
quantitative approach, using the instruments to survey with users of services through the
Internet and face-to-face support. The data analysis includes the linking of qualitative and
quantitative approaches through concomitant triangulation, assessing constructs maturity,
availability, ease of use, reliability and accessibility and clearness. The evidences point to
that reliability and availability contribute directly to the effectiveness of the website. The ease
of use, although to a lesser extent, can also be deployed as an attribute that affects
positively, at least in the perception of users. The construct accessibility and transparency
denotes the lowest valuation, and even though not affected directly the efficiency,
demonstrates that this agency needs to deepen the e-Gov practices in this aspect. Maturity
is the construct that limits the effectiveness and leads citizens to search face-to-face
services. In general, the entries to the Federal Revenue as an importance in e-Gov in Brazil
are confirmed, but there is a long way for the use of these tools to consolidate and produce
the benefits from all its potentiality.

Keywords: Evaluation of websites. Electronic Government. E-Gov
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1 INTRODUCAO

O surgimento das Novas Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo (TICs)
ampliou as possibilidades de desenvolvimento e adequacdo de processos, e a sua
aplicacao no setor publico ampara a exigéncia de qualificagdo dos servigcos e de
eficiéncia nas organizagcées (SOBREIRA NETTO, 2007). Nos ultimos anos, ha uma
preocupacao constante dos administradores, na busca de ferramentas que fornecam
respostas as demandas da sociedade na transicdo em que as administracdes
passam a fazer uso intensivo da tecnologia como instrumento para o planejamento
estratégico e inovagao.

Inicialmente, utilizadas como elemento de apoio aos processos internos, a
partir da década de noventa se intensificou a aplicagdo das TICs para a
disponibilizagdo de informagbes e servigos através da rede mundial de
computadores, conhecida como Internet. Constante que tem marcado as estratégias
de um modelo que se convencionou chamar de Governo Eletrénico, ou
simplesmente e-Gov.

Diante de tais perspectivas, o e-Gov surge como um instrumento de
modernizacdo que, apoiado numa nova visdo do uso das tecnologias para a
prestacao de servigcos publicos, avancga para além da simples automacéao das rotinas
de trabalho, e permite mudar a maneira como a administracao publica alcanca seus
objetivos para cumprimento do papel do Estado. Nesse aspecto, incluem-se a
melhoria dos processos internos, eficiéncia administrativa e governanca, elaboracao
e monitoramento das politicas publicas, integracao entre governos e entre governos
e cidadaos, aumento da transparéncia, participacdo democratica e controle social
(DINIZ et al., 2009).

A visdo ampla dos potenciais do e-Gov também € apresentada por Criado et
al. (2002), quando identificam a possibilidade de uma ruptura com a administragéo
publica burocréatica, através da incorporacdo das dimensdes de prestacdo de
servicos, de ampliacdo da democracia e de dinamizagdo dos processos de
elaboracdo de politicas publicas, permitindo maior participacdo popular e
estimulando o dialogo entre cidadaos e administracao publica.

No Brasil, a politica oficial de e-Gov passou a ser delineada com a edicdo do
Livro Verde, pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia. Langcada em setembro de 2000,



17

essa obra contém as metas para colocar em pratica o Programa Sociedade da
Informacédo e constitui uma sumula consolidada de possiveis aplicacées das novas
tecnologias’.

Originado de um documento elaborado pelo Grupo de Implantacdo do
Programa, composto por representantes do Governo, da iniciativa privada e do setor
académico, o livro contempla um conjunto de ac¢des para impulsionar a Sociedade
da Informagdo no Brasil. Compreendendo temas relacionados a ampliagdo do
acesso as tecnologias, meios de conectividade, formagdo de recursos humanos,
incentivo a pesquisa e desenvolvimento, comércio eletrbnico e novas aplicagdes,
objetivou ser um marco para divulgacao e debate para abrir caminho a definicdo das
linhas politicas e acdes estratégicas a serem implementadas.

Desde entdao, como é peculiar nessa area, foi marcante a evolucao das TICs e
a sua utilizacao como ferramenta de apoio as acoes de e-Gov. Na mesma proporcao
evoluiu a Internet, passando a fazer parte da rotina das pessoas, de tal forma que a
analise de padroes de uso assume importancia significativa ao desenvolvimento e
sucesso de sitios ou portais® de informagdes e servigos.

A referida preocupagcdo é corroborada por estudos, indicando que muitos
sitios governamentais ainda sado utilizados, sobretudo, como um quadro de avisos
eletrénicos para divulgar informagdes, ressentindo-se de uma maior interatividade.
Na pratica, as relagdes estabelecem-se fundamentalmente do governo para o
cidadao, sendo o governo emissor e a sociedade, ao que tudo indica, um receptor
passivo (PINHO, 2008). A relativa incipiéncia do uso de aplicagbes baseadas na
Internet para atendimento aos cidadaos faz com que diversos beneficios que
poderiam atingir segmentos mais amplos da sociedade tenham alcance reduzido em
relacao ao seu potencial (VAZ, 2007).

Freire et al. (2009) destacam que o atendimento aos critérios de
acessibilidade em sitios de o6rgaos publicos ainda ndo € satisfatorio, sendo

necessario propor politicas publicas mais efetivas que garantam o acesso universal

' Palavras do Embaixador Ronaldo Mota Sardenberg, entdo Ministro de Estado da Ciéncia e
Tecnologia, na apresentacao do livro Sociedade da informagéo no Brasil: Livro Verde (2000).

> O sitio ou site compreende um conjunto de paginas com formato de hipertexto, acessiveis através
da Internet, considerando-se que o conjunto de todos os sitios integra a World Wide Web, ou
simplesmente Web. Portais, por sua vez, sdo sitios que congregam contelidos, informacdes e
servigos em um Unico local. Para os objetivos deste trabalho sitio e portal serdo tratados como
sinbnimos, compreendendo o ambiente na Internet que a administracdo publica utiliza para
disponibilizar suas informacgdes e servigos aos cidadaos.
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do cidadao brasileiro ao contetdo da Web, referéncias coerentes com as
constatacoes de Capella (2010), quando aponta as exclusdes social e digital como
desafios a serem superados a plena utilizacdo dos potenciais do e-Gov pela
sociedade.

De fato, constatacdes como essas e as apresentadas por Cunha et al. (2008)
sao reveladoras: apesar da presenca de 6rgaos publicos na Web desde 1995, e de
toda a experiéncia acumulada no desenvolvimento de prestacdo eletrbnica de
servicos aos cidadaos, ainda se desconhece quem sao o0s visitantes dos sitios
governamentais, quem sao 0s usuarios dos servicos e as razdées que 0s remetem a
tal forma de atendimento, em substituicdo ao atendimento presencial. As mesmas
constatacdes pode-se adicionar o desconhecimento dos fatores que conduzem o
cidadao a um processo inverso, ou seja, a busca de atendimento presencial para um
servico que também esta disponivel através da Internet.

Nesse contexto, destaca-se o resultado do Projeto Padrdes Brasil e-Gov do
Programa de Governo Eletronico do Governo Federal’, coordenado pelo
Departamento de Governo Eletrénico (DGE), érgao da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacdo (SLTI) que integra a estrutura do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestao (MPOG). Esse projeto tem por objetivo
apresentar recomendacgdes de boas praticas na area digital, com vistas a aprimorar
a comunicacdao, o fornecimento de informagdes e a prestacdo de servicos por meios
eletrénicos pelos 6rgaos do Governo Federal. A padronizacdo dos ambientes, além
de possibilitar a mensuracdo de resultados, acelera o processo de adaptagéo e
migracdo para tecnologias mais modernas e, ainda, aumenta a qualidade da
comunicacao com os cidadaos (BRASIL, 2010b).

Na pratica, trata-se de introduzir conceitos de interoperabilidade e usabilidade
no debate acerca do desenvolvimento e manutencao de sitios de governo eletrénico,
e fornecer subsidios para testes de avaliacio de sua efetividade. A
interoperabilidade compreende um conjunto minimo de premissas, politicas e
especificacoes técnicas envolvendo a utilizacdo das TICs para o desenvolvimento de
sistemas de informacéao, de modo a permitir a interagéo entre os Poderes, esferas de
governo e sociedade em geral. E considerada “condicdo vital para o provimento de

3 Disponivel em <www.governoeletronico.gov.br>
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servicos de qualidade, tornando-se premissa para governos em todo o mundo, como
fundamento para os conceitos de governo eletrdnico” (BRASIL, 2011a, p. 6). A
usabilidade, por sua vez, € um atributo de qualidade relacionado a facilidade de uso
de algo, que assegure ao cidadao utilizar o sitio ou portal de e-Gov e que este
funcione de acordo com suas expectativas, independente de suas condicbes de
acessibilidade (NIELSEN e LORANGER, 2007).

O Projeto Padrbes Brasil e-Gov surge em 2004, num momento em que se
percebe a auséncia de iniciativas de avaliacdo ou mecanismos de mensuracao de
seu desempenho quanto a conveniéncia para a sociedade. Fato que motivou a
criagdo de um modelo com “Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos”,
cujo objetivo é avaliar a qualidade dos servicos publicos prestados por meios
eletrdénicos, de acordo com a conveniéncia para o cidadao (BRASIL, 2007), ou seja,
atender suas expectativas e necessidades, e a utilizacdo dos e-Servicos ocorrer de
forma plena e satisfatéria.

Em 2009, através de uma parceria entre o DGE e o Centro de Estudos
Internacionais sobre Governo (CEGOV), da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (UFRGS), buscou-se ampliar as ferramentas de avaliagdo de governo eletrénico,
com foco na qualidade do servico prestado, criando-se o “indice de Qualidade de e-
Servicos (IQUES)” que contempla grupos de indicadores relacionados ao e-
Atendimento, Facilidade de Uso e Confiabilidade. Essa metodologia “procurou
sintetizar algumas das dimensdes mais importantes no desempenho da
Administracdo Publica na prestacao de servicos publicos centrados no cidadao”
(CEPIK et al., 2009).

Observa-se, portanto, que a politica oficial de e-Gov do Governo Federal esta
procurando “transformar a relacdo do governo com a sociedade e promover
interatividade com cidadaos, empresas e 6rgdos governamentais”, ao passo que
melhora o processo de democratizagcdo do pais, dinamiza os servicos publicos e
proporciona uma administragdo publica mais eficiente (GOV.BR, [20--]).

Por outro lado, uma pesquisa sobre o uso das TICs, realizada pelo Comité
Gestor da Internet no Brasil em 2010, indica que “a principal forma de acesso aos
servicos publicos é a presencial, com a preferéncia de atendimento presencial por
60% dos individuos” (BARBOSA, 2010). Constatacdo que demonstra ainda um longo
caminho para que o uso do e-Gov se consolide e produza os beneficios oriundos de
toda a sua potencialidade.
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Depara-se, desse modo, com um fenbmeno contemporaneo, cujo estudo de
experiéncias de sucesso podera servir de referéncia para praticas de e-Gov como
estratégia de gestao. Nesse aspecto, alguns 6rgdos governamentais ja apresentam
um cenario promissor, como é o caso da Secretaria da Receita Federal do Brasil
(Receita Federal) que, em seu mapa estratégico do periodo 2008-2011, incluiu a
intensificacdo do atendimento eletrénico entre os processos internos. Posicao que
permanece nas definicbes para o periodo 2012-2015 (BRASIL, 2012c), ja que
aprimorar e ampliar os servigos prestados a sociedade passa a ser o foco na area de
atendimento. A Receita Federal integra o contexto de estudo desta pesquisa que

serd tratado na proxima secéo.

1.1 Contexto do Estudo e Justificativas

O advento da Internet no Brasil representou uma revolugéao na informatica das
esferas publicas (CHAIN et al., 2004) e inaugurou uma fase na qual o fornecimento
de informacgdes e a prestacado de servigos online passaram a nortear as praticas de
e-Gov, abrindo caminhos para uma administracao publica transparente e eficaz, em
condigdes de interagir diretamente com os cidadaos.

Introduzida no Brasil em 1988, primeiramente na comunidade cientifica, a
Internet se consolidou e ganhou impulso com a edicdo de uma portaria conjunta do
Ministério das Comunicacdes e do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, criando a
figura do provedor de acesso privado, fato que liberou a operacdo comercial da rede
no Brasil (CHAIN et al.,, 2004). De forma concomitante, aumentou no Brasil a
quantidade de sites de 6rgaos do Governo Federal na rede e levou o pais a um
patamar de destaque nas Américas no campo das informacdes governamentais na
Internet (BRASIL, 2000).

O aumento expressivo do numero de brasileiros que usam a Internet, aliado
ao crescimento de sua abrangéncia nos domicilios e empresas, tem contribuido para
um novo cenario econémico e social, criando condicdes para que governos,
empresas e cidadaos, cada vez mais, interajam por meio de ambientes virtuais. Na
pratica, as tecnologias da informacdo e comunicacdo oportunizam aos cidadaos

servicos que antes eram prestados exclusivamente de forma presencial, por meio de
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canais digitais, configurando rapidez, eficiéncia e aproximacéo da relagdo Estado-
sociedade (BARBOSA, 2010).

Nessa transicdo, Rodrigues e Ortigoso (2010) destacam o papel do governo
na disponibilizacdo de espacos virtuais, para que sejam produzidos conteudos a
toda a sociedade em aplicativos online ou portais governamentais. Disponibilizar ao
cidaddo um ambiente virtual e acessivel, sem limitacdo temporal e geogréfica,
passou a ser acao em destaque nas estratégias politicas e nos planos de governo,
pois,

estamos na era da informacgdo, das redes sociais e da web 2.0, onde os
individuos buscam comodidade e conveniéncia, querem participar
ativamente nos processos das organiza¢cdes empresariais e sociais, buscam
contribuir € mudar o rumo dos acontecimentos da histéria (RODRIGUES e
ORTIGOSO, 2010, p. 110).

Ferreira (2009) observa que a administracdo publica esta buscando solugdes
para os problemas de ineficiéncia e ineficacia no atendimento, trazendo o cidadao
para o centro das suas atencdes e preocupacoes. A intensificacdo da utilizacdo das
TICs possibilita as mudangas do modelo administrativo, em funcédo das expectativas
crescentes da sociedade por servicos publicos de qualidade e por uma aproximacao
entre o Estado e o cidad&o.

No ambito do governo brasileiro, o sitio do Ministério da Fazenda foi
inaugurado em outubro de 1995. Desde entdo, a Receita Federal figura na rede.
Inicialmente, essa presenca se da apenas através de uma pagina de informacdes
dentro do proprio sitio do Ministério. Entretanto, o expressivo sucesso da home page
do Imposto de Renda de 1996 levou a Receita Federal, a partir de setembro daquele
ano, a participar de forma autbnoma com a criagdo do sitio da Receita Federal na
Internet’. Em margo de 1997, um projeto pioneiro da Receita Federal surpreendeu o
Brasil e 0 mundo: tratava-se do lancamento do Receitanet, programa que possibilitou
aos cidadaos encaminharem suas declaragées através da Internet (BRASIL, 1997).

Nos anos seguintes, a Receita Federal sempre procurou agregar novas
funcionalidades ao sitio e introduzir servicos cada vez mais interativos, passando a

ser considerada referéncia em matéria de e-Gov no Brasil por autores como Diniz et

* Disponivel para acesso em <www.receita.fazenda.gov.br>.
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al. (2009), que destacam a simplificacdo do processo de declaracdo de ajuste anual
do Imposto de Renda como exemplos de iniciativas de sucesso na adocado de
recursos tecnolégicos para inovagao. Da mesma forma, Coelho (2001), que identifica
o ambiente Internet como o instrumento chave para que a Receita Federal se
transformasse em um referencial de qualidade e eficiéncia na prestacao de servigcos
publicos.

Desse modo, acdes voltadas para a intensificacao do atendimento eletrénico
passaram a integrar o planejamento estratégico da Receita Federal, na busca do
objetivo de “promover o atendimento de exceléncia a sociedade”, ampliando o
acesso e a disponibilizacdo de informacdes e servigos ao contribuinte por meio da
utilizacdo massiva das TICs (BRASIL, 2003).

Atualmente, a principal forma de interacdo da Receita Federal na prestacéo
de servicos aos cidaddaos se da através do Centro Virtual de Atendimento ao
Contribuinte (Portal e-CAC). Instituido em 12 de dezembro de 2005, com a edicao da
Instrucdo Normativa da Secretaria da Receita Federal nimero 580°, em substituicao
ao “Receita 222™, o Portal e-CAC tem por principal objetivo propiciar o atendimento
de forma interativa, através da Internet. O acesso ao Portal ocorre por meio da
pagina inicial do sitio da Receita Federal, disponivel no endereco eletrénico
<http://www.receita.fazenda.gov.br>, com a utilizacao de certificados digitais validos,
emitidos por Autoridades Certificadoras integrantes da Infraestrutura de Chaves
Plblicas Brasileira (ICP-Brasil)” ou coédigo de acesso gerado no préprio sitio®
(BRASIL, 2010a).

As estatisticas de acesso ao sitio da Receita Federal demonstram o
crescimento vertiginoso dessa forma de interacdo entre administragdo publica e

cidadaos. No ano de 2000, foram registrados 571 milhdes de hits’. Em 2005, esse

> O funcionamento do Portal e-CAC, atualmente, é regulamentado pela Instrugdo Normativa da
Receita Federal do Brasil numero 1.077, de 29 de outubro de 2010 (BRASIL, 2010a). O endereco
eletrénico para login esta disponivel em <https://cav.receita.fazenda.gov.br/eCAC/publico/login.aspx>.
® O “Receita 222” foi criado através da Instrucdo Normativa de mesmo nimero, de 2002, e foi o
precursor da atual forma de atendimento utilizada no Portal e-CAC.

" Informagdes sobre emisséo, renovagao e revogacédo de Certificados Digitais estédo disponiveis em
<http://www.receita.fazenda.gov.br/atendvirtual/Orientacoes/orientacoesgerais.htm>.

¥ Informacdes sobre geracdo do codigo de acesso ao Portal e-CAC estdo disponiveis em
<http://www.receita.fazenda.gov.br/PessoaFisicaeduridica/SitFisCodigoAcesso/Orientacoes.htm>.

° O nimero de hits representa a quantidade de requisicdes de arquivos aos servidores do sitio. Esses
arquivos podem ser paginas HTML, imagens ou scripts, de modo que a exibicdo de uma pagina
completa pode gerar vérios hits.
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numero atingiu 9,8 bilhées e, em 2010, 76 bilhées de hits. Somente em dezembro de
2010 foram identificados 155,6 milhdes de page views™ e 7,6 milhdes de visitantes
unicos.

Da mesma forma, através do Portal e-CAC, os acessos a servicos tém se
intensificado, desde seu lancamento em dezembro de 2005. Naquele més, foram
registrados 851 mil acessos ao Portal, nimero que, no mesmo més de 2010, atingiu
42,3 milhdes, totalizando aproximadamente 939 milhdes de acessos ao Portal em
2010. Nesse ano, o percentual de atendimentos através do Portal e-CAC
representou 70,4% do total global de atendimentos da Receita Federal no Brasil.

No entanto, mesmo em uma organizagdo que se encontra em avangado
estagio de utilizagdo de ferramentas de e-Gov, ainda constata-se, através das
estatisticas do atendimento presencial, que muitos cidadaos buscam essa forma de
atendimento a servicos que estao disponiveis na Internet. Para se ter uma ideia
dessa dimensdo, um atendimento considerado basico como a emissdo do
comprovante de inscricado no Cadastro da Pessoa Fisica (CPF), disponivel no Portal
e-CAC, foi realizado de forma presencial por 1,12 milhdes de cidaddos nos trés
primeiros trimestres de 2012, representando 7,11% do total de servicos prestados
nas unidades de atendimento da Receita Federal no periodo. No ano de 2011,
houve uma média mensal de 1,7 milhées de atendimentos presenciais pela Receita
Federal em todo o Brasil. NOmeros que se repetiram nos trés primeiros trimestres de
2012.

Além dessas consideragdes, ndo se deve esquecer as referéncias ja
mencionadas acerca de pesquisas que indicam caréncia de interatividade em sitios
e portais governamentais (PINHO, 2008), incipiéncia do uso de aplicacées baseadas
na Internet para o atendimento aos cidadaos (VAZ, 2007), falta de acessibilidade
(FREIRE et al., 2009), exclusdes social e digital, como desafios a serem superados
(CAPELLA, 2010) e o desconhecimento do perfil dos usuarios (CUNHA et al., 2008).

O exposto justifica a escolha da Receita Federal como parametro para
desenvolvimento desta pesquisa, denotando a relevancia e a atualidade do tema e a

contribuicdo para instrumentalizar as administragbes publicas, na busca da

1% page views é a quantidade de paginas visitadas no sitio, considerado um indicador mais adequado
para analises estatisticas de acesso aos sitios que o niumero de hits.
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promoc¢do do desenvolvimento institucional, por meio de uma pratica profissional
alicercada nas TICs e no aumento da eficiéncia de seus processos.

Maior significancia assume o estudo se forem consideradas as estatisticas
apresentadas anteriormente, cujos resultados apontam para um aumento
progressivo das operacdes realizadas por meios eletrbnicos e 0s avancos
permanentes dos recursos tecnolégicos que possibilitam, a cada momento, o
surgimento de novos instrumentos e servigos para utilizacdo por qualquer individuo,
sem limitagdes temporais e espaciais.

Complementarmente, considera-se 0 cenario positivo para o uso de servicos
publicos pela Internet, identificado em recente pesquisa do Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGI). Constatou-se que mais da metade dos entrevistados
mostrou-se disposta a escolher a Internet como forma de acessar servicos de

governo em uma proxima vez que tivesse necessidade (BARBOSA, 2010).

1.2 Tema e Problema de Pesquisa

As constatacOes apresentadas na secdo anterior conduzem a uma reflexao
quanto ao paradoxo que envolve o fato de uma instituicdo com politicas intensivas
de aplicacao das TICs, para o relacionamento com os cidadaos através da Internet,
ainda manter um numero significativo de atendimentos presenciais, fato que delimita
o tema na andlise da efetividade do sitio da Receita Federal.

Essa andlise sob as perspectivas da problematica apresentada demandou,
inicialmente, um aprofundamento do estudo das bases conceituais que indicou o
estagio atual do conhecimento acerca do tema, a partir dos antecedentes que
marcaram o surgimento das praticas de e-Gov, sua introdugdo como politica publica
no Brasil e a forma como a Receita Federal se vale das mesmas para
disponibilizagdo de informacgdes e prestacdo de servigos' através da Internet.

"' Embora em alguns momentos o texto se refira apenas a “servicos”, o objeto de estudo compreende
esse tema de forma ampla, incluindo informagbes e servigos disponibilizados através do sitio da
Receita Federal na Internet. Essa referéncia é importante por se constatar que alguns autores
referenciados utilizam “prestacdo de servicos” em um contexto que também compreende a
disponibilizacao de informacdes.
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A andlise dos padroes definidos pelo Programa de Governo Eletrénico do
Governo Federal e dos Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servigcos
serviram de parametro para construir os alicerces tedricos do método utilizado nesta
pesquisa, com vistas a identificar os fatores que contribuem para a efetividade do
sitio da Receita Federal e os fatores que conduzem um cidaddao a recorrer ao
atendimento presencial para buscar informacées ou servicos que também podem ser
realizados através da Internet.

Gil (2010b) considera que um problema é testavel cientificamente quando
suas variaveis podem ser observadas ou manipuladas, devendo, para tanto, ser
apresentado de forma clara e precisa para a devida solugcédo. Destaca, entretanto,
que o tema por si s6, muitas vezes, nao constitui um problema, razao pela qual
sugere a sua delimitacdo na forma de questdes a serem respondidas (GIL, 2010a).
Com essa perspectiva, apresenta-se a questdao que dimensiona o que se estudou:

O sitio da Receita Federal na Internet é efetivo na prestacao de
informacoes e servicos aos cidadaos?

Observa-se que o problema ndo esta centrado na avaliacdo pontual das
informacdes e servigos disponibilizados de forma online, mas na avaliagdo do sitio
da Receita Federal como ferramenta de e-Gov, ou, mais especificamente, se a sua
utilizacdo como instrumento de interacdo Estado-sociedade na prestacdo de
informacgdes e servicos esta sendo efetiva e relevante nas estratégias de gestdo do
atendimento.

A resposta a essa questao envolveu a definicdo do modelo de investigacao
proposto, cuja descricao sera disponibilizada no capitulo dedicado a metodologia, de
modo a atingir os objetivos identificados na sequéncia.

1.3 Objetivos

Apresentado o problema de pesquisa, contextualizado o tema, demonstrada a
relevancia da mesma no panorama atual do e-Gov no Brasil e a necessidade de
estudos que avaliem a efetividade dos sitios e portais governamentais como

instrumentos de interacdo com o cidadao, Gil (2010a) recomenda a identificacao
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precisa dos objetivos, de modo a esclarecer adequadamente os resultados
esperados. Nesse sentido, a pesquisa teve seus procedimentos orientados pelos

seguintes objetivos:

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa foi avaliar a efetividade do sitio da Receita

Federal na prestacédo de informacgdes e servigos aos cidadaos.

1.3.2 Objetivos Especificos

Para que o objetivo geral fosse atingido, os seguintes objetivos especificos
foram definidos:

a) Criar instrumentos que possibilitem avaliar a efetividade do sitio da

Receita Federal na prestacao de informacgdes e servicos aos cidadaos;

b) Identificar os fatores que contribuem para a efetividade do sitio;

c) ldentificar os fatores que conduzem o cidaddo a procurar atendimento
presencial para buscar informagdes ou servicos que também estao
disponiveis através da Internet.

Interpretar esses fatores, considerando-se os dados apresentados que
indicam a relevancia das experiéncias da Receita Federal no cenario brasileiro de e-
Gov, servira para orientar novas praticas gerenciais no proprio érgao e em outras
instituicdes que utilizam a Internet para interagdo com os cidadaos. Atendendo,
dessa forma, a proposta do Mestrado Profissional, no sentido de aplicar os
conhecimentos técnico-cientificos adquiridos ao longo do curso na realidade da
organizacao, possibilitando mudancas que vao além do espagco ocupacional de
trabalho e revertam em beneficios a sociedade.
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1.4 Estruturacao do Trabalho

Os objetivos propostos neste trabalho, com caracteristicas de estudo de
caso, foram buscados através de uma pesquisa multimétodo, com carater
descritivo. Quanto a natureza dos dados, num primeiro momento, a pesquisa
contemplou uma abordagem qualitativa, delineando-se através de andlise
documental e entrevistas com técnicos das areas de atendimento, tecnologia e
comunicacao social do 6rgao. Num segundo momento, assumiu uma abordagem
de natureza quantitativa, delineando-se através de levantamentos formais (Surveys)
com profissionais da area da contabilidade.

O trabalho foi estruturado partindo da fundamentacéao teérica (Capitulo 2), que
apresenta o e-Gov, seus antecedentes e sua utilizagcdo como estratégia de gestao;
contextualiza a instituicdo investigada e a forma como utiliza ferramentas de e-Gov
para interagdo com os cidadaos; e descreve o referencial que ampara o modelo
multimétodo de avaliacdo da efetividade do sitio da Receita Federal na Internet.

Na sequéncia, o Capitulo 3 detalha o método utilizado para a consecucgao dos
objetivos, compreendendo a classificacdo e delineamento da pesquisa, a definicao
da populacéo alvo e amostra, a construcao e validacdo de instrumentos para coleta
de dados e o respectivo modelo para sua operacionalizagao.

O Capitulo 4 trata da andlise dos dados e evidéncias, segundo o
procedimento de métodos mistos concomitantes de Creswell (2010), cuja discussao
€ apresentada no capitulo 5, destinado as consideracgdes finais.

2 Também identificadas como pesquisas mistas ou pesquisas de métodos mistos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem por objetivo apresentar as bases conceituais que indicam o
estagio atual do conhecimento acerca do tema, a partir dos antecedentes que
marcaram o surgimento do e-Gov, sua introdugdo como politica publica no Brasil, e
as perspectivas de aplicacdo para as administracées publicas como instrumento de
Gestéao.

Na sequéncia, serd contextualizado teoricamente o problema de pesquisa,
dentro do ambiente de estudo, com a abrangéncia da organizacao pesquisada e a
forma e amplitude com que as TICs sdo atualmente utilizadas na prestacao de
informacdes e servigos aos cidadaos, através da Internet.

Por fim, sera apresentado o modelo de avaliagdo do DGE e os parametros
que foram utilizados para a sua ampliagado, de modo a contemplar os pontos de vista
de técnicos da Receita Federal, usuarios de servigcos de e-Gov e usuarios da forma
presencial de atendimento para esses mesmos servicos. Com isso, construir os
alicerces tedricos para o modelo multimétodo de avaliagéo da efetividade do sitio da
Receita Federal na Internet utilizado nesta pesquisa.

2.1 Governo Eletrénico: Antecedentes e Contextualizacao

Embora ndo seja objetivo desta pesquisa aprofundar o estudo dos
antecedentes que marcaram o avancgo das TICs até a Internet, ndo se pode deixar
de mencionar a sua contribuicdo para o surgimento do e-Gov como instrumento
que propiciou essa forma revolucionaria de relacionamento entre governo e
cidaddos. Relagéo consolidada de forma clara por Medeiros e Guimaraes (2004, p.
50), ao identificarem que a presenca governamental na Web e a utilizacdo das
técnicas de informatica e comunicagdes tém a intencdo de “tornar o aparato
administrativo menos aparente de forma presencial, mas, ao mesmo tempo, mais
préximo do cidadao e mais eficiente na realizacdo de seus objetivos”.

O que se deseja, preliminarmente, é identificar os principais fenémenos

tecnologicos que passaram a exercer influéncia e provocar o que Medeiros e
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Guimaraes (2004) identificam como mudanca na abordagem da gestao publica,

considerando que,

0 planejamento de agdes de governo eletrbnico € economicamente
necessario, socialmente justo e politicamente consistente com os objetivos do
governo federal e da grande maioria dos governos estaduais e municipais do
Brasil. O movimento, nesse sentido, ndo surgiu do acaso: acontecimentos o
precederam e tendéncias o confirmaram (CHAIN et al., 2004, p. 3).

Atividades como assistir a televisdo, falar ao telefone, realizar transacdes
bancéarias e compras pela Internet, trocar mensagens, pesquisar, enfim, interagir de
maneira ampla com qualquer cidaddo, sem limitacbes de tempo e espaco, sao
atividades cotidianas e rotineiras. Adaptar-se foi tao rapido que nem se percebeu, de
forma clara, a nova era: a era da Sociedade da Informacao (BRASIL, 2000).

De forma sintética, Zugman (2006) apresenta um apanhado histérico dos
principais antecedentes do e-Gov, partindo do lancamento do primeiro satélite
artificial em 1957 pela Unido Soviética e do surgimento imediato, nos Estados
Unidos, da agéncia de projetos de pesquisas avancadas, precursora do projeto
ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network), que congregava o desejo
de pesquisadores de compartilhar informacdes de forma rapida e eficaz. O ano de
1972 marca o surgimento do primeiro aplicativo de correio eletrbnico, conhecido a
partir de entdo por e-mail (electronic mail). “A partir disso, o prefixo e- passou a ser
utilizado com o significado de tornar algo eletrénico”, diz Zugman (2006, p. 38).

O processo de globalizagcao desencadeado com grande énfase a partir da
década de 80 ocasionou uma crescente mobilidade de pessoas, bens e servicos,
fatores que propiciaram o desenvolvimento da industria de componentes de
informatica e, consequentemente, a reducédo de seus custos. Na mesma proporc¢ao,
0S avangos na area de telecomunicagdes contribuiram significativamente para o
crescimento vertiginoso da Internet a partir da década de 90, instrumento
fundamental para o desenvolvimento de projetos de e-Gov que privilegiam a
interacdo das administragdes publicas com os cidadaos. Efetivamente, trés
fenbmenos estdo na origem dessas transformacdes, conforme indicado em Brasil
(2000): a) convergéncia da base tecnolbgica; b) dinamica da industria; e c)
crescimento da Internet.

A convergéncia da base tecnoldgica refere-se a unificacdo da forma de

representacdo e processamento das informacdes: o formato digital. Esse fator,
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aliado a dindmica da industria no desenvolvimento de novas tecnologias, que
permitiu a popularizacdo dos computadores, deu origem ao terceiro fator: o
crescimento e disseminacao da /nternet em niveis inimaginaveis ha poucas décadas
(BRASIL, 2000).

Considera-se que governo eletrénico teve inicio como movimento mundial a
partir do langamento do primeiro browser, que permitiu uma navegacado de forma
simples e facil pela Web. Trata-se do Mosaic, lancado em agosto de 1993 (CHAIN et
al., 2004).

Ao examinar a utilizacdo das TICs no ambito das administracdes publicas,
Diniz (2005) apresenta trés momentos histéricos distintos: o primeiro momento
iniciou na década de 70 e perdurou até 1992. Com foco na gestao interna, envolveu
a utilizacdo das primeiras aplicacbes de computadores para dar suporte aos
processos internos das organizacées e substituir as operagdes manuais por
procedimentos informatizados. O segundo momento compreendeu o periodo de
1993 a 1998, e caracterizou-se pelo apoio a prestacao de servigos e informacdes
aos usuarios de servicos publicos, embora ainda fundamentado na existéncia de
unidades fisicas de atendimento. O terceiro momento aconteceu a partir de 1999,
coincidindo com a expansao das tecnologias baseadas na Internet, possibilitando
que as informacodes e servigos sejam prestados de forma interativa com os cidadaos,
sem limitagdes de espaco e tempo (CAPELLA, 2010)

No entanto, por mais que o e-Gov esteja intimamente ligado as TICs, Pinho
et al. (2005) criticam as definicbes que normalmente avaliam o e-Gov,
exclusivamente sob o aspecto técnico, sem considerar as indmeras possibilidades
de interacao entre governo e cidadaos. Os autores identificam duas categorias de
definicdo de governo eletrénico: “restrita e ampliada”. A primeira compreende as
iniciativas que envolvem basicamente a oferta de informagcdes e servicos aos
cidaddos por meios eletrébnicos. Ja a segunda considera o cidaddo como
protagonista nas interacoes, através da participagao ativa nos processos, decisoes
e controle das a¢des governamentais.

Esses tipos de relacionamento de e-Gov sdo abordados com algumas
semelhancas na literatura, para demonstrar o estagio em que se encontram os sitios
e portais das instituicdes governamentais, destacando-se o “Gartner’s four phases of
e-government model’, apresentado por Braum e Maio (2000). O modelo proposto

pelos autores fornece um quadro de referéncia para o posicionamento de iniciativas
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de e-Gov, compreendendo quatro fases em graus progressivos de maturidade.
Essas fases sao identificadas como: presenca, interacdo, transacdo e

transformacao, conforme demonstrado na Figura 1.

Transformacgéao

Transacao

Estratégia/Politica

Pessoas
Processos
Tecnologia - Estrutura de Servigos
Interagao Realocagio/Telecomutagao
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Custo’ Cumgetenmas . Social
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Governo-Cidaddos e Governo-Servidores
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P Gestao de Relagdes

Conexdes Online
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Atendimento

Gestdo do Conhec.
Incrementa do Lsa
do Corrgio Eletrdnico
Gestdo do Contelddo
Metadados

Cados Sincronizados

Existéncia

COtimizagao
de Processos

Foco o Cidadio

Figura 1 — Quatro Fases do e-Gov

Fonte: Tradugéo livre de Braum e Maio (2000)

A fase de presenca caracteriza-se pelos primeiros passos de uma
organizagdo na Web, quando ja dispdée de um endereco eletrbnico, apresenta
informacgdes institucionais e, eventualmente, disponibiliza documentos oficiais de
interesse dos cidadaos. A segunda fase, de interacao, ja oferece alguns recursos
para pesquisas basicas e algumas formas iniciais de interagdo com os cidadaos,
como o download de formularios e contatos via e-mail.
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A terceira fase, identificada como transacgéao, indica que o érgao ja atingiu um
nivel de maturidade em e-Gov que permite o complemento ou substituicdo dos
canais tradicionais de atendimento pelos e-Servicos. Nela, os cidadaos sao capazes
de conduzir e concluir tarefas online, e é considerado pelos autores como o alvo
mais imediato para as iniciativas de e-Gov, principalmente, pelos beneficios de
disponibilidade durante 24 horas nos 7 dias da semana.

A quarta fase compreenderia um avangado estagio de amadurecimento das
administragdes publicas, que passariam a se valer das praticas de e-Gov como
instrumentos de transformacéao das relacbes cidadao-governo-cidadao, atingindo um
estagio de total transparéncia e democratizacdo dessas relagcdes. De acordo com
Braum e Maio (2000), nesta fase, haveria um Unico ponto de contato para os
cidadaos, com novos métodos de relacionamento e participacao efetiva através de
praticas como o voto eletrénico ou e-referendo.

O carater de interesse neste trabalho sdo as oportunidades que as TICs
propiciam as administracdes publicas como estratégia de Gestao, em especial, na
forma de interacdo com os cidadaos, através da prestacdo de informacoes e de
servicos por meio de sitios na Internet, naqueles relacionamentos que Jéia e
Cavalcante (2004, p. 31) consideram como “citizen-to-government e government-to-
citizen”, ou seja, a interagdo cidadao-governo-cidaddao. No modelo proposto por

Braum e Maio (2000), compreenderia a fase de transacgao.

2.2 Governo Eletréonico como Estratégia de Gestao

Partindo do conceito de Estado como ente juridicamente organizado e
obediente as suas préprias leis, Meirelles (2010, p. 65) define Administracao Publica
como “todo o aparelhamento do Estado preordenado a realizacdo de servigos,
visando a satisfacao das necessidades coletivas”, cujos fins “resumem-se num Unico
objetivo: 0 bem comum da coletividade administrada”, razao pela qual toda atividade
do administrador publico deve ser orientada para tal objetivo.

Ao analisar a Gestdo do Conhecimento no setor publico, Steil et al. (2008)
lembram que as organizagdes publicas possuem objetivos que, substancialmente, as
diferenciam das organizagdes privadas tradicionais: enquanto estas visam o lucro e

geracao de riquezas para seus acionistas, aquelas “tem como meta a continua
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busca pela efetividade da agéo publica para o alcance dos objetivos da sociedade e
para a insercdo do Pais na economia mundial” (STEIL et al., 2008, p. 160). O
atingimento dessa meta passou a exigir das administracbes publicas atitudes
proativas, voltadas a uma gestao eficiente e responsavel dos recursos, conforme

destaca Sobreira Netto (2007), ao mencionar que,

a sociedade brasileira vem acompanhando, nessas ultimas duas décadas,
discussdes e mudangas conceituais significativas no verdadeiro papel dos
governos e na sua forma de atuacéo. Junto a reforma do Estado, deflagrada
pelas formulagbes e iniciativas ja descritas na introducdo deste trabalho,
rediscutiu-se a reorganizagao do aparelho de Estado, como uma espécie de
reinvencdo da maquina do governo, associada a uma necessidade de
desburocratiza¢do da vida do cidaddo e do trabalho do préprio funcionario
publico (SOBREIRA NETTO, 2007, p. 36).

Um novo modelo de administragdo publica é identificado por Braga et al.
(2008), cujos principios orientadores sdo a responsabilizacdo, transparéncia e
participacao, e o principal desafio da gestao publica contemporanea, de acordo com
Pereira (2007),

€ promover o desenvolvimento econdmico e social sustentavel, num
ambiente de rapidas e profundas mudancas. Esse desafio impde as
administracées publicas a necessidade de repensar a questdo da
governanca e do modelo de gestao publica, ao mesmo tempo em que exige
mecanismos inovadores de relacionamento com a sociedade (PEREIRA,
2007, p. vii).

O novo paradigma passa pelo estudo e aplicagdo das TICs como impulso a
modernizacao da administracdo publica, e o seu dominio possibilita as organizacoes
solugdes mais ageis e coerentes com a nova realidade (ALBERTIN, 2002). De fato,
a evolucao tecnolégica que se processou nos ultimos anos faz com que nao se
conceba, atualmente, uma administracdo publica eficiente e eficaz sem a aplicacao
intensiva das TICs (FERREIRA, 2009).

A visdo estratégica das TICs ocorre quando a sua utilizacdo passa a ser o
diferencial competitivo da organizacao,

sendo a base para os processos transacionais e de decisdo, com agilidade
e flexibilidade. A tecnologia € utilizada para mudangas de processos,
visando ao atingimento dos objetivos organizacionais ou o aproveitamento
de novas oportunidades (ALBERTIN, 2002, p. 39).
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E o que vem ocorrendo gradativamente com Governos e organizagdes
governamentais provedoras de servigos publicos. Apesar de existirem barreiras
tecnologicas a serem superadas para integracao plena de sistemas ao ambiente
Web, ja existe uma grande variedade de informacdes e servigcos oferecidos aos
cidadaos através da Internet. “A tendéncia é a desburocratizacao de processos para
disponibilizagdo de todos os servicos em formato digital no ambiente web”
(RODRIGUES e ORTIGOSO, 2010, p. 111).

Cepik e Canabarro (2010, p. 14) analisam o processo de evolugdo da
utilizacdo da Tecnologia da Informacédo (Tl) nos Estados contemporaneos, cujos
avancos permitiram, através da conjugacdo de praticas consagradas no setor
privado com a realidade politica e multissetorial do setor publico, que a Tl se
tornasse “elemento fundamental e transformador da organizacao publica, deixando
de ser objeto apenas de gestdo para ser objeto de governanca’.

Nesse aspecto, a governanca vai além da automatizacdo, eficiéncia e
geréncia dos processos internos da organizacao, pois foca a utilizacdo da TI
envolvendo atores externos ao processo, cuja interagdo deve ser coordenada e

cooperada.

A governanga de Tl compreende o desenvolvimento de um plano
estratégico que avalie a natureza do impacto organizacional do uso de
novas tecnologias, determine o treinamento de recursos humanos e alinhe
o0s recursos de Tl aos objetivos institucionais do érgao (e da administragéo),
bem como proteja e relacione os interesses de atores internos e externos a
organizagéo (CEPIK e CANABARRO, 2010, p. 15).

No setor publico, a governanca de Tl envolve um processo mais amplo e com
relevante papel nos processos de transformacdo e reforma da administracao
vivenciados, principalmente, a partir da década de 90. Iniciado com o Novo
Gerencialismo Publico, propondo um modelo com énfase na eficiéncia administrativa
e reforma das estruturas burocraticas da administracdo publica, e passando pela
Administracao Publica Societal, que propde ampliar a participacdo da sociedade nas
definicées politicas e no controle das acdes da administracdo publica, chega-se ao
que Cepik e Canabarro (2010) identificam como Governanca da Era Digital, assim

entendida como,
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um conjunto complexo de mudancgas, no sentido de um governo mais agil e
focado no usuario, abrindo a possibilidade de que cidaddaos e empresas
facilmente orientem e monitorem o processamento de suas proprias
demandas e solicitagdes junto a administragao através do emprego das TIC
(CEPIK e CANABARRO, 2010, p. 23).

Estratégias com vistas a simplificacdo administrativa j& vém sendo estudadas
no ambito da Organizacado para a Cooperacdo e o Desenvolvimento Econdémico
(OECD), como instrumento para a redugdo da sobrecarga burocratica. Entre as
ferramentas que objetivam melhorar a gestdo de exigéncias por informacdes por
parte do governo, destaca-se o uso crescente das TICs em plataformas de servigos
em rede, em substituicdo a criacao de instalacoes fisicas, integrando-se a agenda
maior da politica de e-Gov em muitos paises. Nesse sentido, um aspecto importante
€ a capacidade das TICs de transformar estruturas e procedimentos governamentais
para racionalizar as informacdes, independente da forma e local em que 0s servicos
sao prestados (OECD, 2007).

Mello e Slomski (2010, p. 378) relacionam a aplicacdo das TICs como uma
tendéncia emergente para “reinventar o funcionamento do governo”, aproximando
este dos cidadaos por meio de servigos online e da participacdo da sociedade na

gestdo, de modo que,

os administradores e os servidores publicos que aceitaram o desafio de
enfrentar as antigas estruturas burocraticas, o departamentalismo e o
corporativismo e buscam implantar politicas e metodologias que viabilizem
uma administracdo moderna voltada aos interesses dos cidadaos
encontraram uma oportunidade para reavivar as suas convicg¢oes e reforgar
as suas posi¢des - a visdo de uma Era da Informagdo, em que todos
anseiam pela ‘revolugao’ que pode advir com o uso intensivo das novas TIC
(COELHO, 2001, p. 126).

O papel do gestor publico é identificar as oportunidades que as TICs
possibilitam para a adocdo de novos modelos de gestado, inovando e racionalizando
processos por meio da disponibilizacao crescente de informacdes e servigcos para 0s
cidadaos através da Internet, ao mesmo tempo em que a administragcao se abre para
a participacao e controle social, estimulando o exercicio pleno da cidadania.

A analise das vertentes e do estagio das praticas de e-Gov no Brasil, tratada
na secao seguinte, servira para introduzir os fundamentos do caso sob analise, ou

seja, o Governo Eletrdnico na Receita Federal.
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2.3 Governo Eletronico no Brasil

A aplicacao e o desenvolvimento das TICs no ambito governamental brasileiro
na década de 80 foram marcados pela atuacdo das empresas publicas de
processamento de dados, tal como o Servico Federal de Processamento de Dados
(SERPRO), além de diversas empresas no ambito dos estados (TAKAHASHI, 2004).
Da mesma forma como aconteceu na é&rea privada, cujo desenvolvimento
tecnoldgico foi encabecado pelo setor financeiro (DINIZ et al. 2009). No entanto,
somente na década de 90 é que se intensificou a utilizacdo dessas tecnologias como
estratégias de e-Gov, especialmente aquelas voltadas a Internet (CUNHA et al.,
2008).

Diniz et al. (2009, p. 26-27) destacam a crise fiscal dos anos 80, bem como o
esgotamento do modelo de gestdo burocratica e do modo de intervengcdo estatal
como fatores determinantes a intensificacdo das iniciativas de reforma e
modernizacao do Estado. A partir da década de 90, o ponto central foi a busca da
eficiéncia na administracdo publica e a orientagdo dos servicos ao cidadao, fatos
que conduziram a utilizacao intensiva das TICs “como elemento viabilizador de um
novo modelo de gestao publica”: o e-Gov.

Chaim (2004, p. 34) afirma que, desde 1993, de alguma forma, érgaos do
governo brasileiro j& estavam inseridos na Internet, mas considera “o ponto de
partida para a elaboracao de uma politica sistematica de e-governo” a implantacao
do chamado Programa Sociedade da Informacdo no Brasil através do Decreto n°
3.294 de 15 de dezembro de 1999, cujo objetivo, sintetizado em seu artigo primeiro
€ “viabilizar a nova geracao da Internet e suas aplicagdes em beneficio da sociedade
brasileira”.

Esse dispositivo, juntamente com o Decreto Presidencial de 3 de abril de
2000, que instituiu o Grupo de Trabalho Interministerial para examinar e propor
politicas, diretrizes e normas relacionadas com as novas formas eletrbnicas de
interacdo, pode ser considerado o marco legislativo do e-Gov no Brasil. O Grupo, por
sua vez, teve os membros designados através da Portaria da Casa Civil da
Presidéncia numero 23, de 12 de maio do mesmo ano, e suas acbes foram
concentradas em sete grandes linhas: mercado, trabalho e oportunidades;
universalizacdo de servicos para a cidadania; educacdo na sociedade da
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informacao; conteudos e identidade cultural; governo ao alcance de todos; pesquisa
e desenvolvimento, tecnologias-chave e aplicacdes; e infraestrutura avancada e
novos servicos (BRASIL, 2000).

O programa Sociedade da Informacao teve por principal objetivo “fomentar o
uso intensivo de tecnologias da informacao e comunicagdo em todos os setores e
atividades da sociedade”, com vistas a estimular o desenvolvimento econémico e
social do Pais (TAKAHASHI, 2004, p. 87). Configurou-se, dessa forma, como um
programa de concepgao e integracao de acoes, ja que buscou contribuir, de forma
efetiva, para a construcdo de uma sociedade mais justa, a sustentabilidade de um
padrao de desenvolvimento e a efetiva participa¢do social (BRASIL, 2000).

A linha de acdo do Programa que se associa ao objetivo da presente
pesquisa e esta diretamente relacionada ao tema e-Gov resultou das proposi¢des do
Grupo encarregado do tema identificado como “Governo ao alcance de todos”. O
referido projeto visou a promocao da informatizagcdo da administragéo publica e do
uso de padrdes nos seus sistemas e aplicativos, a concepcao e o incentivo as
aplicacoes em servicos de governo. Com destaque a disseminacao de informacdes
e ao fomento a capacitagcdo em gestao de TICs na administragéo publica (BRASIL,
2000).

De forma sintética, essa linha de acdo objetivou a informatizacdo das
operacdes e servicos do governo e a consequente aproximacdo do cidadao,
identificando relacdes envolvendo governos, governos e entidades externas e
governos e cidadao. Esta ultima relagdo corresponde as acdes de prestacao ou
recebimento de informacgdes e servicos ao cidadao via meios eletrbnicos como os
Websites (BRASIL, 2000).

Entre as diretrizes apresentadas no contexto do Governo ao alcance de
todos, destaca-se a necessidade de gerar padrbes técnicos para aplicacoes
governamentais, de modo a assegurar a interoperabilidade e integracdo. Essa
orientacao se concretizou através de projetos desenvolvidos no @mbito do Programa
de Governo Eletrénico Brasileiro (Gov.br), destacando-se os projetos Padrdes de
Interoperabilidade de Governo Eletrénico (e-PING) e Padrées Web em Governo
Eletrénico (e-PWG) ou Padrbes Brasil e-Gov, que, por sua vez, conduziram a
criacao dos Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos.

Juntamente com a consolidagdo da politica oficial de e-Gov, iniciou-se uma

intensa expansédo de praticas dessa natureza, embora ainda fruto de iniciativas
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descentralizadas e descoordenadas de desenvolvimento que podem ser atribuidas a
autonomia dos 6rgdos da administracdo publica e ao maior ou menor grau de
investimentos em TICs.

Diniz et al. (2009), ao estudarem a histéria do e-Gov no Brasil, descrevem
fatores que influenciaram no processo de construcdo do Programa de Governo
Eletronico e que ndo foram identificados através da analise documental. Neste

estudo os autores constatam que

0 programa se tornou viavel por influéncia de uma iniciativa anterior, até
entdo ndo claramente mencionada na literatura, o ‘bug do milénio’. Toda a
mobilizacdo feita para saneamento do ‘bug’ acabou por promover as
estruturas necessarias para que a SLTI assumisse o papel de coordenadora
junto aos demais atores (DINIZ et al., 2009, p. 45).

Trata-se de uma observacao relevante, ao passo que mostra a existéncia de
outros fatores, nao exclusivamente tecnolégicos, que podem ser determinantes para
os avancos de projetos na esfera publica e que denotam a importancia de uma
articulacao integrada aos diversos atores envolvidos no ambito governamental.

No mesmo sentido, Vaz (2007) propée um referencial tedrico-conceitual a
analise e avaliagdo de portais municipais para atendimento ao cidadao,
considerando a existéncia de trés dimensdes interdependentes que devem ser
analisadas nesse processo: a dimensao tecnolégica envolve a aplicacdo das TICs
no desenvolvimento dos portais, enquanto a dimensdo organizacional traz o
entendimento de como a administracdo utiliza as ferramentas tecnoldgicas para
compor o seu sistema de atendimento ao cidadado. Por fim, a dimensao politica
compreende o portal como um meio de interagdo entre a administracdo e o cidadéo.

O fato é que “o e-Gov é um fendmeno recente e que a compreensao sobre o
desenvolvimento da politica de governo eletrénico no Brasil ainda € bastante
limitada, em funcdo dos poucos estudos mais aprofundados na area”, diz Capella
(2010, p. 12). Destacando ainda que a simplificacdo no acesso do cidadao as
informacdes e servicos, muitas vezes, € incompativel com a complexidade das
estruturas organizacionais.

O uso da imagem digital & apresentado por Silva (2012, p. 2) como forma de
garantir “uma interagdo do cidaddao com o Estado, com as empresas ou entre elas,
sem o0s entraves do papel’, instrumento caracteristico das organizacdes

burocraticas, rompendo barreiras fisicas e temporais e introduzindo novos elementos
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para se repensar a forma de trabalho. “Com o tempo, o conceito de atividade se
sobrepde ao conceito da estrutura administrativa, pouco importando quem esta
fazendo a atividade” (SILVA, 2012, p. 11). No que se refere ao escopo desta
pesquisa, o0 autor destaca que “se houver uma forma de substituir o papel e a
assinatura convencional, sera eliminado o maior motivo do atendimento ao publico
na forma presencial” (SILVA, 2012, p. 29).

Nesse contexto de aplicagao das TICs em praticas de e-Gov, Mello e Slomski
(2010, p. 378) apresentam o termo “governanga eletrénica” como “uma tendéncia
emergente para reinventar o funcionamento do governo, especialmente, na oferta de
servicos publicos e a participagado cidada na gestdo, de maneira on-line”, revelando
uma escassez de recursos que sugerem a necessidade de um numero maior de
pesquisas na area.

Pinho (2008) identifica que os portais governamentais ainda se ressentem de
uma maior interatividade. No entanto, reconhece que o processo de e-Gov ainda
estd em construcao, que seu avanco depende de mudangas na cultura politica da
nacao e que pesquisas mais aprofundadas sao necessarias para tal compreensao.
No Brasil, essa constru¢do vem sendo coordenada e articulada pelo DGE.

A estrutura do Programa de Governo Eletrénico Brasileiro (GOV.BR, [20--])
compreende um Comité Executivo responsavel pela formulacdo de politicas,
diretrizes, coordenacdo e articulacdo das acdes de implantagdo do Governo
Eletrénico, voltado para a prestacdao de servicos e informagcbes ao cidaddo. A
referida estrutura conta ainda com oito Comités Técnicos, cuja finalidade é
coordenar e articular o planejamento e a implantacao de projetos e agdes nas
respectivas areas de competéncia: Implementacdo do Software Livre, Inclusdo
Digital, Integracdo de Sistemas, Sistema Legados e Licengas de Software, Gestéao
de Sitios e Servicos Online, Governo para Governo (G2G) e Gestdo de
Conhecimento e Informagé&o Estratégica.

As atribuicoes de Secretaria-Executiva sdo exercidas pelo MPOG, que
garante o apoio técnico-administrativo necessario ao funcionamento do Comité por
meio da SLTI. O Decreto n°7.675, de 20 de janeiro de 2012, que aprova a estrutura
regimental do MPOG, estabelece em seu artigo 31 as competéncias da SLTI,
compreendendo, entre outras, a funcdo de propor politicas, planejar, coordenar,
supervisionar e orientar normativamente as atividades de governo eletrénico,

relacionadas a disponibilizacdo de servigos eletrbnicos e boas praticas, além da
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gestao do Programa Governo Eletrénico. Integrando a estrutura da SLTI esta o DGE.
As competéncias desse Departamento estdo definidas no artigo 35 do mesmo

Decreto, nos seguintes termos (BRASIL, 2012b):

Art. 35. Ao Departamento de Governo Eletrénico compete:

| - coordenar, disciplinar e articular a implantacdo de acdes integradas de
governo eletrénico na administragéo publica federal;

Il - promover atividades relacionadas a integragéo da prestacdo de servigos
publicos por meios eletrénicos na administragéo publica federal;

Il - estimular a digitalizagcdo de servigos publicos eletronicos e a ampliagcao
do nivel de sofisticagdo tecnoldgica dos servicos disponibilizados;

IV - definir e publicar padrées e melhores praticas de uso da internet,
inclusive de redes sociais, para melhoria da gestdo e disponibilizacdo de
conteldos publicos digitais; e

V - sistematizar e disseminar informacdes relacionadas as acdes de
governo eletrénico da administragao publica federal (BRASIL, 2012).

Observa-se, portanto, que a atuacdo do Programa de Governo Eletrénico
Brasileiro esta concentrada, principalmente, nas seguintes areas (SANTQOS, 2009):

a) Diretrizes e normas para implementacdo de portais, servicos e outros

conteudos eletrdnicos;

b) Avaliacdo de servigos eletrénicos para verificar a conveniéncia para o cidadao;

c) Estudos e diagnésticos na area de Governo Eletrdnico com énfase em portais;

d) Gestdo de Portais e disponibilizacdo de informacbes e servicos

eletrénicos.

Diversas normas e orientacées sao periodicamente editadas no ambito desse
projeto, destacando-se, para os objetivos deste trabalho, a Resolucado do Comité
Executivo do Governo Eletrénico nimero 7, de 29 de julho de 2002, que estabelece
regras e diretrizes para os sitios na Internet da Administracdo Publica Federal
(BRASIL, 2002a). No capitulo dedicado ao controle e monitoramento dos sitios, a
disposicdo contida no inciso Il do artigo 7°, alinha-se perfeitamente aos objetivos

referidos, ao prever que:

Art. 7° Os 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Federal, quanto ao
desempenho e controle estatistico dos sitios sob sua responsabilidade,
deveréo:

(...)

Il - estabelecer procedimentos para a realizacdo de pesquisas on-line sobre
a qualidade dos servicos e informacgdes prestadas, bem como da satisfacao
dos usuarios; (BRASIL, 2002a).
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Brasil (2009a) sugere que pesquisas dessa natureza sejam realizadas ao final
da execucado de um servico, do mesmo modo que pesquisas de campo para verificar
as necessidades dos cidadaos que ndo acessam o sitio. No entanto, as iniciativas
nesse sentido ainda sao incipientes nos 6rgaos publicos brasileiros.

2.4 Estrutura da Receita Federal

A Receita Federal é o 6rgdao da estrutura do Ministério da Fazenda
responsavel pela administracdo dos tributos de competéncia da Uniao, inclusive os
previdenciarios, e aqueles incidentes sobre o comércio exterior, abrangendo parte
significativa das contribuicées sociais do Pais. Auxilia, também, o Poder Executivo
Federal na formulacdo da politica tributaria brasileira, além de trabalhar para
prevenir e combater a sonegacao fiscal, o contrabando, o descaminho, a pirataria, a
fraude comercial, o trafico de drogas e de animais em extincdo e outros atos ilicitos
relacionados ao comércio internacional.

A finalidade da Receita Federal esta disciplinada no artigo 1° do Anexo a
Portaria do Ministério da Fazenda numero 203, de 14 de maio de 2012, diploma
legal que aprova o Regimento Interno da Receita Federal (BRASIL, 2012a), nos

seguintes termos:

Art. 12 A Secretaria da Receita Federal do Brasil - RFB, érgao especifico
singular, diretamente subordinado ao Ministro da Fazenda, tem por
finalidade:

| - planejar, coordenar, supervisionar, executar, controlar e avaliar as
atividades de administracdo tributaria federal e aduaneira, inclusive as
relativas as contribuicbes sociais destinadas ao financiamento da
seguridade social e as contribuigcbes devidas a terceiros, assim entendidas
outras entidades e fundos, na forma da legislacdo em vigor;

Il - propor medidas de aperfeicoamento e regulamentacéo e a consolidagéao
da legislagao tributaria federal;

Il - interpretar e aplicar a legislagdo tributaria, aduaneira, de custeio
previdenciario e correlata, editando os atos normativos e as instrugdes
necessarias a sua execugao;

IV - estabelecer obrigacdes tributdrias acessoérias, inclusive disciplinar a
entrega de declaragoes;

V - preparar e julgar, em primeira instancia, processos administrativos de
determinacdo e exigéncia de créditos tributarios e de reconhecimento de
direitos creditorios, relativos aos tributos por ela administrados;

VI - preparar e julgar, em instancia Unica, processos administrativos de
aplicagdo de pena de perdimento de mercadorias e valores e de multa a
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transportador de passageiros ou de carga em viagem doméstica ou
internacional que transportar mercadoria sujeita a pena de perdimento;

VIl - acompanhar a execugao das politicas tributaria e aduaneira e estudar
seus efeitos sociais e econdmicos;

VIl - planejar, dirigir, supervisionar, orientar, coordenar e executar 0s
servicos de fiscalizagcdo, langamento, cobrancga, arrecadacao e controle dos
tributos e demais receitas da Unido sob sua administragao;

IX - realizar a previsdo, o acompanhamento, a analise e o controle das
receitas sob sua administracdo, bem como coordenar e consolidar as
previsbes das demais receitas federais, para subsidiar a elaboracdo da
proposta orgamentaria da Unido;

X - propor medidas destinadas a compatibilizar a receita a ser arrecadada
com os valores previstos na programacao financeira federal;

XI - estimar e quantificar a rendncia de receitas administradas e avaliar os
efeitos das redugbes de aliquotas, das isenc¢des tributérias e dos incentivos
ou estimulos fiscais, ressalvada a competéncia de outros érgaos que
também tratam da matéria;

Xl - promover atividades de cooperagcdo e integragdo entre as
administracbes tributarias do Pais, entre o fisco e o contribuinte, e de
educacgao fiscal, bem assim preparar e divulgar informacdes tributarias e
aduaneiras;

Xl - realizar estudos para subsidiar a formulagdo da politica tributaria e
estabelecer politica de informagbes econOmico-fiscais e implementar
sistematica de coleta, tratamento e divulgacdo dessas informagoes;

X1V - celebrar convénios com 6rgaos e entidades da administragéo publica e
entidades de direito publico ou privado, para permuta de informacgdes,
racionalizagdo de atividades, desenvolvimento de sistemas compartilhados
e realizagdo de operagdes conjuntas;

XV - gerir o Fundo Especial de Desenvolvimento e Aperfeicoamento das
Atividades de Fiscalizacdo - FUNDAF, a que se refere o Decreto-Lei n®
1.437, de 17 de dezembro de 1975;

XVI - negociar e participar da implementagdo de acordos, tratados e
convénios internacionais pertinentes a matéria tributaria e aduaneira;

XVII - dirigir, supervisionar, orientar, coordenar e executar 0s servigos de
administragdo, fiscalizagdo e controle aduaneiros, inclusive no que diz
respeito a alfandegamento de areas e recintos;

XVIII - dirigir, supervisionar, orientar, coordenar e executar o controle do
valor aduaneiro e de precos de transferéncia de mercadorias importadas ou
exportadas, ressalvadas as competéncias do Comité Brasileiro de
Nomenclatura;

XIX - dirigir, supervisionar, orientar, coordenar e executar as atividades
relacionadas com nomenclatura, classificagédo fiscal e econémica e origem
de mercadorias, inclusive representando o Pais em reunides internacionais
sobre a matéria;

XX - planejar, coordenar e realizar as atividades de repressdao ao
contrabando, ao descaminho, a contrafagéo e pirataria e ao tréafico ilicito de
entorpecentes e de drogas afins, e a lavagem e ocultacdo de bens, direitos
e valores, observada a competéncia especifica de outros 6rgaos;

XXI - administrar, controlar, avaliar e normatizar o Sistema Integrado de
Comeércio Exterior - SISCOMEX, ressalvadas as competéncias de outros
orgaos;

XXIlI - articular-se com érgaos, entidades e organismos nacionais,
internacionais e estrangeiros que atuem no campo econdmico-tributéario,
econbmico-previdenciario e de comércio exterior, para realizacdo de
estudos, conferéncias técnicas, congressos e eventos semelhantes;

XXIII - elaborar proposta de atualizagdo do plano de custeio da seguridade
social, em articulagdo com os demais 6rgaos envolvidos;
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XXIV - orientar, supervisionar e coordenar as atividades de producéo e
disseminacao de informagdes estratégicas na area de sua competéncia, em
especial as destinadas ao gerenciamento de riscos ou a utilizagdo por 6rgaos
e entidades participantes de operag¢des conjuntas, visando a qualidade e
fidedignidade das informagbes, a prevencdo e ao combate as fraudes e
préaticas delituosas, no &mbito da administragdo tributaria federal e aduaneira; e
XXV - realizar e disseminar estudos e estatisticas econémico-tributérios e
relativos a matéria de comércio exterior, em estreita colaboragdo com a
Secretaria de Politica Econémica e com a Secretaria de Acompanhamento
Econbmico, visando aprimorar os estudos e as politicas publicas a seu
cargo. (BRASIL, 2012a)

A estrutura da Receita Federal compreende Unidades Centrais e Unidades
Descentralizadas distribuidas em Regides Fiscais (RF). Com algumas excecgbes
pontuais relacionadas no Anexo | do Regimento Interno (BRASIL, 2012a), as
Unidades Centrais sdo localizadas em Brasilia (DF) e compreendem o nudcleo
estratégico do érgao, conforme demonstrado na Figura 2.
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Figura 2 — Organograma da Receita Federal

Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <http://www.receita.fazenda.gov.br/SRF/Estrutura/organograma.htm>
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O ndcleo estratégico é integrado pelas Unidades de Assessoramento Direto
ao Secretario da Receita Federal e pelas Unidades de Atividades Especificas,
consubstanciadas em cinco Subsecretarias, divididas de acordo com sua area de
especializacao: Arrecadacao e Atendimento; Tributacdo e Contencioso; Fiscalizacao;
Aduana e Relagbes Internacionais; e Gestao Corporativa.

O planejamento, coordenagdo e supervisdo das atividades de atendimento
presencial e a distancia é competéncia da Subsecretaria de Arrecadacido e
Atendimento (SUARA). Especificamente em relagdo ao atendimento ao cidadao,
destaca-se, na estrutura da SUARA, a Coordenacdo-Geral de Atendimento e
Educacao Fiscal (COAEF), que tem a ela vinculada a Coordenacédo de Atendimento
(COATE). Esta Coordenacdo, por sua vez, € responsavel por quatro Divisdes:
Divisdo de Atendimento Presencial (DAPRE); Divisdo de Atendimento a Distancia
(DIADI); Divisao de Atendimento por Terceiros (DITER); e Divisdo de Projetos de
Atendimento (DIPAT). As competéncias dessas unidades estdo apresentadas no

artigo 65 do Regimento (BRASIL, 2012a), nos seguintes termos:

Art. 65. A Coordenagdo-Geral de Atendimento e Educacido Fiscal - Coaef
compete gerenciar as atividades relacionadas ao atendimento ao cidadao, a
educacao fiscal e a memoria institucional.

Art. 66. A Coordenacdo de Atendimento - Coate compete administrar e
supervisionar as atividades pertinentes a Divisdo de Atendimento Presencial
- Dapre, a Divisdo de Atendimento a Distancia - Diadi, a Divisdo de
Atendimento por Terceiros - Diter e a Divisdo de Projetos de Atendimento -
Dipat.

Art. 67. A Divisao de Atendimento Presencial - Dapre compete gerenciar o
atendimento ao cidaddo na modalidade presencial, prestado nas Unidades
da RFB.

Art. 68. A Divisdo de Atendimento a Distancia - Diadi compete gerenciar o
atendimento ao cidaddo na modalidade a distancia, prestado diretamente
pela RFB, administrar e atualizar os servigos relacionados as informacgdes e
aos dados divulgados no sitio da RFB e no Portal e-CAC.

Art. 69. A Divisdo de Atendimento por Terceiros - Diter compete gerenciar o
atendimento ao cidaddo prestado por terceiros em todas as suas
modalidades.

Art. 70. A Divisdo de Projetos de Atendimento - Dipat compete estudar e
propor programas, estratégias e agdes de melhoria e evolugdo do
atendimento, de sistemas de atendimento e elaborar cursos a distancia de
interesse da Coaef. (BRASIL, 2012a).

As Unidades Descentralizadas da Receita Federal, distribuidas por todo o
territério nacional, subdividem-se em dez Regides Fiscais, jurisdicionadas pelas
respectivas Superintendéncias da Receita Federal do Brasil (SRRF), conforme
demonstrado na Figura 3:
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Figura 3 — Unidades Descentralizadas da Receita Federal — Regides Fiscais

Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <http://www.receita.fazenda.gov.br/SRF/UnidadesDescentralizadas/
estrutura.htm>

Nas dez Regides Fiscais existem projecdes das respectivas areas de atividade

das Unidades Centrais, concentradas nas Superintendéncias (DivisGes), além das

Unidades Locais apresentadas na Tabela 1:

Tabela 1 — Unidades Locais da Receita Federal por Regiéo Fiscal

Tipo 12 RF | 22 RF | 32 RF | 42 RF | 52 RF | 62 RF | 72 RF | 82 RF | 92 RF | 102 RF | DRJ | Total
ALF 1 4 4 2 2 4 4 3 2 26
ARF 33 23 34 31 33 41 21 64 43 39 362
DEFIS 1 1
DEINF 1 1
DEMAC 1 1 1 3
DERAT 1 1
DRF 7 9 7 7 6 12 8 21 11 9 97
DRJ 17 17
IRF 15 6 3 1 1 2 10 12 56
SRRF 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Total 48 52 46 47 45 56 36 96 68 63 17 | 574

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em RECEITA FEDERAL. Disponivel em <http://www.receita.fazenda.gov.br
/SRF/UnidadesDescentralizadas/estrutura.htm>
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Nas unidades locais € que se desenvolvem, mais especificamente, as
atividades de interacdo com o cidadao, especialmente, na modalidade presencial.
Sob a geréncia da Divisdo de Interacdo com o Cidadao das Superintendéncias
(DIVIC), essa atividade é responsabilidade das Delegacias da Receita Federal do
Brasil (DRF), Alfandegas da Receita Federal do Brasil (ALF) e Inspetorias da Receita
Federal do Brasil (IRF), além das Delegacias Especializadas na sua respectiva area
de atuacdo. Nessas unidades, a execucdo das atividades de atendimento se
processa nos Centros de Atendimento ao Contribuinte (CAC) e Agéncias da Receita
Federal do Brasil (ARF), conforme definido nos artigos 231 e 232 do Regimento
Interno (BRASIL, 2012a).

O atendimento online, por sua vez, tem sua responsabilidade
regimentalmente atribuida a DIADI. No entanto, em ultima instancia, a Portaria RFB
n°11.314, de 28 de novembro de 2007, confere a geréncia do sitio a Assessoria de
Comunicacdo Social (ASCOM), em conjunto com a Coordenacdo-Geral de
Tecnologia da Informacao (COTEC); e distribui a responsabilidade pelo provimento
dos conteudos de acordo com a area de competéncia de cada unidade da Receita
Federal.

2.5 Governo Eletronico na Receita Federal

No processo de construcdo do e-Gov no Brasil, a Receita Federal se insere
de forma inovadora e, em alguns aspectos, inédita para instituicbes dessa natureza,
aproveitando as oportunidades que as TICs oferecem para incrementar a eficiéncia
de seus processos, em especial, a interacdo com os cidadaos. Destacam-se a
grande variedade de servicos ja disponiveis através do Portal e-CAC, o pioneirismo
na entrega de Declaracdoes através da Internet, o controle da arrecadacdo, os
processos eletrénicos e o Sistema Publico de Escrituragdo Digital desenvolvido em
parceria com as Administracées Tributarias Estaduais e Municipais, projeto que
devera nortear o cumprimento das obrigacdes tributarias nos proximos anos.

De acordo com Brasil (1997), em outubro de 1995, é inaugurado o sitio do
Ministério da Fazenda na Internet. A Receita Federal, como 6rgao integrante de sua
estrutura, disponibilizou algumas informacdes basicamente direcionadas a pessoas

juridicas. Em margo de 1996, é criada, ainda dentro do proéprio sitio do Ministério, a
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“home page do Imposto de Renda de 1996”, cuja apresentagcao inicial esta
demonstrada na Figura 4.

posto de Renda 1998, 08 programas para © preenchmmento

T PR (S ArOIVOS TiE Tede
SO e 33 ArOuusvos na reda

Figura 4 — Home-Page do Imposto de Renda 1996

Fonte: Brasil (1997)

O sucesso dessas iniciativas deixou evidente que a Receita Federal
necessitava de um espaco proprio na Web para desenvolver toda sua
potencialidade. Em setembro de 1996, é inaugurado o0 endereco
<www.receita.fazenda.gov.br> na Internet, o ambiente tecnol6gico € transferido para

uma maquina exclusiva e a Receita Federal passa a atuar de forma autbnoma na

" Por se tratar de tratar de documento digitalizado a partir de cépia reprogréfica, a resolucéo das
Figuras 4 e 5 ficou comprometida.
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Web, “agregando novos servicos ao ‘site’ sempre em funcdo da demanda dos
contribuintes, 0 que tornava os servigcos cada vez mais interativos”. A demanda
também motivou a disponibilizacdo de consulta a restituicdo do Imposto de Renda
Pessoa Fisica de 1996 em outubro do mesmo ano. Com a nova funcionalidade, o
namero de acessos ao sitio passou de aproximadamente 5 mil em setembro para
34,6 mil logo apéds sua disponibilizacdo. Em fevereiro de 1997, a média diaria era de
aproximadamente 8 mil acessos (BRASIL, 1997, p. 3-4).
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Figura 5 — Pagina da Receita Federal na Internet em 1997

Fonte: Brasil (1997)
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Foi considerado estratégico para o sucesso dessa experiéncia inicial da
Receita Federal na Web o fato do processo ter se originado na area de comunicagao
social do érgao, demonstrando a consciéncia de que “se tratava de uma nova e
poderosa midia, um novo veiculo de comunicagao institucional, e ndo apenas mais
uma inovagao tecnoldgica” (BRASIL, 1997, p. 5).

Situacdo semelhante é percebida por Capella (2010, p. 8), ao analisar a
recente experiéncia do governo federal em sua politica de e-Gov. Trata-se do
lancamento do Portal Brasil por iniciativa da Secretaria de Comunicacao Social, cuja
concepgao pressupde a tecnologia como um “suporte para a comunicagao, esta sim
definida como objetivo final de um portal”. Com essa visdo, os portais sao tratados
como estratégia de comunicacao e ndo uma acao exclusiva de informatica.

Contribuiu, também, para o sucesso da experiéncia, a qualidade e a
confiabilidade dos servicos oferecidos de forma online, cujo objetivo foi simplificar a
vida dos contribuintes e, consequentemente, reduzir o fluxo de pessoas nas
unidades da Receita Federal. A adesao foi tdo significativa que, no ano de 2005, até
o final do més de setembro, ja haviam sido entregues mais de 38 milhdes de
Declaragdes do Imposto de Renda via Internet. No mesmo periodo, foram
registradas cerca de 200 milhdes de visitas a pagina principal do sitio do 6rgao
(SOUZA JUNIOR, 2005).

Na Figura 6, adotando o modelo de “linha do tempo”, sdo demonstrados os
fatos marcantes da caminhada da Receita Federal nos primeiros 10 anos do 6rgao
na Web. A apresentacdo demonstra que a oferta crescente de servicos
disponibilizados aos cidadaos através da Internet € uma meta buscada desde o

inicio.

Uma caracteristica sempre presente na histéria da Receita Federal é a
promocdao de acdes para melhorar o atendimento ao cidaddo. A
modernizagdo de suas unidades, a capacitacdo de seus servidores, o
investimento em infra-estrutura, a construgdo de parcerias nos setores
publico e privado e a utilizagdo da internet como um ambiente para a
prestacado de servigcos e informacdes, sdo exemplos claros dessa postura
(BRASIL, 2006).

Foi uma década inteira utilizando a internet para fornecer informacdes e

servicos aos contribuintes, que, além do dever legal de cumprir com as obrigacdes
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tributarias, também tém direito a prestacado de servicos de qualidade por parte do
Estado (BRASIL, 2006).
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Figura 6 — Linha do Tempo: Os Primeiros 10 Anos da Receita Federal na Internet
Fonte: BRASIL (2006)
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Nos anos que se seguiram, a Receita Federal sempre procurou agregar
novas facilidades ao sitio e introduzir servigcos cada vez mais interativos, passando a
ser considerada referéncia em matéria de e-Gov no Brasil. “Sao bem conhecidos os
casos da Receita Federal, com a simplificacdo do processo de declaracao de ajuste
anual do IR”, comentam Diniz et al. (2009, p. 35); e a consolidacao da proposta de e-
Gov da Receita Federal é comprovada através de estatisticas de acesso ao sitio, as
quais demonstram um crescimento significativo dessa forma de interacdo com os

cidadaos, conforme se observa na Tabela 2.

Tabela 2 — Estatisticas de Acesso ao Sitio da Receita Federal

Acessos/Ano 2000 2005 2010
Hits do Sitio 571.359.801 9.828.699.512 75.996.304.827
Download de Programas 2.692.456 16.444.246 20.309.451

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Estatisticas da Receita

No més de dezembro de 2010, foram registrados 155,6 milhdes de page
views e 7,6 milhdes de visitantes Unicos ao sitio da Receita Federal. Sdo nimeros
robustos que contribuem, para que se tenha percepcado da importancia estratégica
das praticas de e-Gov dentro do 6rgao, e para “promover o fortalecimento do poder e
da autonomia do cidadao, empresas e organizagdes” (GASPAR et al., 2008, p. 1).

A continua evolucao dessa forma de atendimento impés a Receita Federal
um novo desafio: “a disponibilizacdo na internet de servigos que, em virtude do
sigilo fiscal, necessitam de identificacdo inequivoca de seus usuarios” (A CHAVE,
2003, p. 37). Para tanto, a Receita Federal disponibiliza seu Centro Virtual de
Atendimento ao Contribuinte, conhecido como Portal e-CAC, cuja utilizacao
requer a criagcdo de um Cédigo de Acesso ou Certificacdo Digital conferida por
Autoridades Certificadoras integrantes da infraestrutura de Chaves Publicas
Brasileira (ICP-Brasil).

O Portal e-CAC encontra-se em operacao desde dezembro de 2005 e pode

ser considerado o principal instrumento para prestacao de servicos ao cidadao pela
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Receita Federal, através da Internet. No més de langcamento, foram registrados 851
mil acessos ao Portal, nUmeros que se intensificaram gradativamente e atingiram
42,3 milhdes em dezembro de 2010. Os 939 milhdes de acessos durante o ano de
2010 fizeram com que o percentual de atendimento, através do Portal e-CAC,
representassem 70,4% do total global de atendimentos da Receita Federal no final

desse ano, conforme dados apresentados na Tabela 3.

Tabela 3 — Atendimento Presencial x Atendimento no Portal e-CAC em Dez. 2010

RF'™ Presencial e-CAC Total % e-CAC
12 136.205 313.455 449.660 | 69,71%
o2 66.340 134.820 201.160 | 67,02%
32 70.049 134.693 204.742 | 65,79%
42 101.931 182.460 284.391 | 64,16%
52 84.245 155.466 239.711| 64,86%
62 120.842 327.234 448.076 | 73,03%
72 164.662 438.359 603.021 | 72,69%
g2 444.925 1.154.808 1.599.733 | 72,19%
92 137.480 337.996 475.476 | 71,09%
102 107.765 231.946 339.711| 68,28%
Brasil 1.434.444 3.411.237 | 4.845.681| 70,40%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em Estatisticas da Receita

Em 2011, o indice de representatividade do atendimento via Portal e-CAC
atingiu o percentual acumulado de 75,8%. No entanto, os dados da Tabela 3
demonstram que, apesar do avancado estagio de utilizacdo de ferramentas de e-
Gov para prestacdo de servigos através da Internet, muitos cidadaos buscam o
atendimento presencial, inclusive para servicos que também estdo disponiveis de
forma online. Um servico basico como a emissdao do comprovante de inscricdo no
Cadastro da Pessoa Fisica (CPF), que pode ser executado através do Portal e-CAC,
foi responsavel por 6,93% do total de servicos prestados presencialmente nesse
ano, de acordo com dados estatisticos da Receita Federal. O total de atendimentos

presenciais atingiu 0 montante de 20,08 milhdes em 2011.

A Receita Federal estid estruturada regionalmente em dez Regides Fiscais (RF), conforme
demonstrado na segéo 2.4.



53

Barbosa (2010) apresenta uma série de fatores limitadores ao uso efetivo
do e-Gov que podem, de alguma forma, explicar a situacdo, destacando que a
barreira para o uso efetivo mais citada na pesquisa é a preocupacdo com a
seguranca dos dados dos usuarios. Por outro lado, entre os ndo usuarios de e-
Gov, a principal barreira identificada é a preferéncia pelo atendimento de forma
presencial. Essas constatacdes, resultado de uma ampla pesquisa sobre o uso
das TICs no Brasil, juntamente com outros fatores identificados, sao importantes
referéncias para o desenvolvimento de pesquisas que buscam coletar dados
diretamente com os usuarios dos servigos online, conforme desenvolvido neste
trabalho.

A Tabela 4 demonstra o volume de atendimentos presenciais nas unidades da
Receita Federal nos anos de 2009 a 2011, percebendo-se que ha certa estabilidade

nos numeros nesse periodo.

Tabela 4 — Atendimento Presencial: Comparativo 2009-2011

Més/Ano 2009 2010 2011
Janeiro 1.545.868 1.478.242 1.497.030
Fevereiro 1.376.568 1.394.775 1.591.595
Marco 1.795.919 2.025.289 1.656.259
Abril 1.675.377 1.791.593 1.692.399
Maio 1.642.908 1.840.246 1.871.195
Junho 1.660.770 2.014.410 1.764.144
Julho 1.710.512 1.900.353 1.703.771
Agosto 1.689.252 1.786,761 1.924.027
Setembro 1.790.064 1.708.663 1.761.086
QOutubro 1.711.463 1.441.938 1.548.734
Novembro 1.808.910 1.474.957 1.590.001
Dezembro 1.493.567 1.435.581 1.486.545
Total 19.901.178 | 20.292.808| 20.086.786

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados do SAGA

Apesar dessas constatacdes, ndo é possivel negar os avancos ja alcancados,
afinal, um o6rgao publico que consegue atingir o percentual de 75,8% de

atendimentos através de seu Portal de servicos online merece ter suas experiéncias
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avaliadas através de pesquisas, objetivando identificar os fatores que contribuem
para essa efetividade, assim como os fatores que ainda levam parcela dos usuarios
a buscarem atendimento de forma presencial.

Destaca-se que, com a consolidagdo do e-Processo na Receita Federal a
partir de 2010, abre-se caminho para a gradual substituicdo do papel pela imagem
nas rotinas e processos de trabalho do érgdo, permitindo adotar tecnologias que
favorecam uma maior interatividade entre o 6érgdo e a sociedade, e eliminar um dos
principais fatores que faz com que o cidaddao necessite buscar atendimento
presencial: o papel (SILVA, 2012, p. 3; 20; 29).

O cidadao comparece a uma fila de 6rgéo publico por dois motivos basicos:
requerer um direito ou se defender de um dever que lhe foi imposto. Na
maioria das vezes, ambos os casos acontecem da mesma forma: entrega
um papel assinado identificando-se como tal (SILVA, 2012, p. 29).

Em face do exposto, o estudo desenvolvido podera servir de referéncia para
praticas de e-Gov como instrumento de interagdo com os cidadaos por outros 6rgaos
publicos com sitios na Internet. Especialmente, considerando-se que um dos
objetivos especificos deste trabalho foi criar instrumentos para avaliar a efetividade
do sitio da Receita Federal na prestacao de informacoes e servicos aos cidadaos. A
préxima secdo apresenta os fundamentos utilizados na construcao dos referidos

instrumentos'®.

2.6 Referencial para Avaliacao de Sitios e Portais Governamentais

O Projeto Padrées Brasil e-Gov foi desenvolvido pelo Programa de Governo
Eletrénico do Governo Federal e deu origem a Cartilha de Usabilidade, incluindo
recomendacgdes de praticas que objetivam aprimorar a comunicacao e a interagao
entre governo e cidadaos, através de sitios na Internet, com base em técnicas que
assegurem a facilidade de uso desses instrumentos, conhecida na literatura como
usabilidade (BRASIL, 2010b).

'> Os objetivos especificos estao descritos na se¢éo 1.3.2.
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A adocgao dos Padroes Brasil e-GOV traz vantagens na gestdo de sitios,
como a garantia do nivel de qualidade, pois possibilita a mensuragdo de
resultados. Fornece também requisitos para a correta contratagéo da equipe
responsavel por desenvolver o sitio, diminui o tempo, o custo de
desenvolvimento e manutengédo das paginas. Além disso, a padronizacdo
desses ambientes acelera o processo de adaptacdo e migragdao para
tecnologias mais modernas, e ainda aumenta a qualidade da comunicagao
com a sociedade (BRASIL, 2010b, p. 6)

Nielsen e Loranger (2007, p. xvi) definem a usabilidade como “um atributo de
qualidade relacionado a facilidade de uso de algo”, destacando a facilidade de
aprendizado, eficiéncia na utilizacdo, baixo nivel de erros e satisfacao dos usuarios.
Atributos que também aparecem na norma NBR 9241-11 (ABNT, 2002), ao definir
usabilidade como a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcancgar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo
em um contexto especifico de uso”. Esse preceito, por sua vez, foi baseado na
norma ISO 9241-11, cuja definicdo de usabilidade é referenciada por Dias (2006)
para apontar uma evolucao do conceito, ao priorizar o ponto de vista do usuario e o
ambiente fisico e social em que o produto é utilizado.

No que se refere ao contexto do Projeto Padroes Brasil e-Gov, o0 objetivo da
aplicacdo da usabilidade na avaliagdo de sitios de 6rgdos governamentais é
propiciar que os cidadaos encontrem, de maneira simples, o que estao buscando e
se sintam estimulados a utilizar essa forma de interacdo sempre que quiserem ou
necessitarem (BRASIL, 2010b). Nesse aspecto, ao considerar a facilidade de uso, a
usabilidade distingue-se da acessibilidade, conceito que abrange a possibilidade de
qualquer usuério, independente de fatores fisicos, geogréficos, tecnoldgicos ou
qualquer outro, compreender e interagir com o conteudo disponibilizado através da
Internet (FREIRE et al., 2009). No entanto, as duas sao disciplinas complementares
e “é mais provavel que um sitio com boa acessibilidade tera uma boa usabilidade,
assim como um sitio com boa usabilidade serd mais acessivel” (BRASIL, 2010b, p.
10). O governo brasileiro apresentou seu Modelo de Acessibilidade em Governo
Eletronico (e-MAG) em Brasil (2011b).

Os testes aplicados por Nielsen e Loranger (2007, p. xvi-xvii), desde 1994,
com base em técnicas observacionais delineadas através do acompanhamento de
pessoas realizando tarefas reais, conduziram a identificacao de inUmeros problemas
de usabilidade e diretrizes para evita-los e, em particular, descobrir “0 que os

usuarios realmente fazem, nao o que eles dizem fazer”, ou seja, identificar como as
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pessoas utilizam a Web. Uma importante constatacdo de Nielsen e Loranger (2007,
p. 22) é que “usuarios da Web sao extremamente impacientes”, o que significa que o
fato de ndo encontrarem a informacdo que estdo buscando pode conduzi-los a
abandonar o sitio para nunca mais voltarem e, como consequéncia, procurar a forma
presencial de atendimento em uma unidade fisica do 6rgao (BRASIL, 2010b).

Via de regra, as pessoas exploram as paginas sem uma leitura atenta,
seguindo a intuicdo e navegando de forma aleatéria. Estdo em busca de um
objetivo, independente do caminho para alcancga-lo e sem se preocupar com a forma
de funcionamento do sitio. Nessa exploracédo, desejam qualidade e credibilidade do
conteudo, estar no controle do que ocorre no sitio e receber as informacdes que
buscam.

As constatagcdes foram consideradas pela equipe do DGE para estabelecer as
diretrizes de usabilidade em governo eletrdnico, levando em conta que, diferente de
uma empresa comercial ou prestadora de servicos de natureza privada, as
administragdes publicas, ao disponibilizarem servicos através da Internet, ndo visam
um publico especifico e definido, pois a natureza publica dos servicos implica em
que todos os cidadaos compreendidos em sua area de abrangéncia sao potenciais
usudrios dos servigos.

O foco do desenvolvimento de ferramentas de e-Gov deve ser sempre o
cidadado. Para tanto, deve-se procurar conhecer, entender e trabalhar com os
potenciais usuarios, avaliar seu perfil, contexto de utilizacido e as razées que 0s
levam a utilizar um sitio governamental (BRASIL, 2010b).

Sob essa perspectiva, para um estudo de avaliagdo de sitios de prestacéo de
informacdes e servicos aos cidadaos ser considerado completo, deve compreender
o ponto de vista de seus usuarios. Ainda, no contexto dos objetivos desta pesquisa,
considerar, também, o ponto de vista de quem nao utiliza o sitio para interacdo com
o 6rgao publico, ou seja, os usuarios do atendimento presencial, especialmente se
as informacdes ou servicos buscados estao disponiveis de forma online.

Na Cartilha de Usabilidade sdo propostas sete diretrizes baseadas na
observacado concreta de problemas comuns nas paginas de instituicdes publicas no

' Na cartilha de usabilidade as orientagbes para desenvolvimento de um sitio sdo denominadas
diretrizes, embora outras nomenclaturas também sejam mencionadas na literatura com o mesmo
significado. O termo “heuristica” é utilizado por Nielsen e Loranger (2007) e Dias (2006).
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Brasil: contexto e navegacdo; carga de informacdo; autonomia; erros; desenho;
redacdo; e consisténcia e familiaridade. S&o referéncias importantes a serem
utilizadas como ponto de partida para o desenvolvimento e avaliacdo de sitios na
Internet (BRASIL, 2010b).

No que se refere ao contexto e navegacao, deve-se ter presente que nem
sempre o cidadao chega ao sitio pela pagina inicial, de sorte que todas as paginas
devem deixar claros a identidade do sitio e o contexto em que se encontra. Mesmo
que o usuario utilize um portal de busca para encontrar determinada informacgéo ou
servico, ao acessar a pagina tera melhores condi¢des de orientacdo (BRASIL, 2007).

A carga de informacdo compreende todos os elementos da interface,
inclusive, detalhes decorativos, cuja escolha e definicdo deve ocorrer de forma
consciente e compativel com a capacidade de absorcao pelo ser humano (BRASIL,
2007). Essa diretriz estd intimamente relacionada com o desenho esteticamente
agradavel do sitio, assim como uma redacdo clara e de facil compreensao. De
acordo com Nielsen e Loranger (2007, p. 32), os usuarios gastam pouco tempo na
pagina inicial do sitio, de modo que todas as mensagens devem ser extremamente
simples e diretas. “Somente 23% dos usuarios rolam a homepage durante suas
visitas iniciais, € um namero menor ainda rolou a pagina nas visitas subsequentes”,
dizem esses autores.

A autonomia, por sua vez, implica em evitar recursos que interfiram no
controle de navegacao pelo cidaddao, como a desabilitagdo de funcionalidades
presentes nos navegadores, de modo que o usuario tenha autonomia na utilizacao
do sitio. Deve-se ter consciéncia que o cidadao pode ndo compreender como
executar determinado comando necessario para acessar um servico, sendo que
eventuais erros devem ser reversiveis, e qualquer falha ou indisponibilidade prevista
deve ser amplamente divulgada e esclarecida pelo 6rgéo (BRASIL, 2010b).

O desenho da pagina esta relacionado a carga de informacao, conforme
comentado anteriormente, destacando-se que o principal objetivo do design na
comunicacao é transmitir informacdes (NIELSEN e LORANGER, 2007), e um bom
desenho impactara significativamente a usabilidade do sitio. O mesmo acontece com
a redacdo, cujo texto deve ser diagramado para facilitar o entendimento das
informacdes considerando-se a heterogeneidade que normalmente caracterizam

usuarios de servicos de e-Gov.
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Por fim, a consisténcia e familiaridade estao relacionadas ao padrdao e
uniformidade, pois o desempenho do usuario de um e-Servico melhora se os
comandos forem “compativeis com as suas caracteristicas psicolégicas,
culturais e técnicas e quando os procedimentos e as tarefas sao organizados de
acordo com as expectativas e costume dos cidadaos”, diz Brasil (2010b, p. 28).

Observa-se, portanto, que a definicdo de padrées para sitios e portais
governamentais esta relacionada a afirmacdo de Brasil (2009a, p. 6) de que é
“responsabilidade da administracdo publica oferecer ao cidaddo a melhor
experiéncia possivel de acesso ao governo eletrdnico, respeitando-se as
particularidades da populacao atingida”.

A avaliagao constante da eficacia do sitio é indicada para aferir o atendimento
das necessidades dos usuarios. Brasil (2009a) recomenda o uso de ferramentas de
analise estatistica, buscando as fragilidades do sitio e a avaliagao criteriosa do que é
relatado pelos cidadaos através dos meios de interacdo como o Fale Conosco.

Rover et al. (2010) avaliaram portais e sitios de governo eletrénico no Brasil,
com base nos referenciais e critérios apresentados na Cartilha de Usabilidade do
DGE. Utilizando, para essa efetivacdo, o “questionario Fase 2 do projeto mundial
International Eletronic Government Observatory, desenvolvido no ambito da rede
LEFIS (Legal Framework for the Information Society)”, cuja coordenacao esta a
cargo do Professor Dr. Fernando Galindo Ayuda, da Universidade de Zaragoza, na
Espanha. Destaca-se entre os resultados desse trabalho a constatacdo de que os
projetos de e-Gov pesquisados estdo em um estagio de maturidade ainda inicial,
indicando para estudos futuros o aprofundamento das avaliacbes dos sitios e
portais brasileiros.

Park (2007) destaca os fortes investimentos em e-Gov na area publica como
fator incentivador de pesquisas na area de Sistemas da Informacao, com destaque
aquelas que buscam esclarecer como mensurar o sucesso dessas iniciativas. De
fato, constatam-se diversos projetos de governo eletrbnicos em vigor ou em
andamento, objetivando melhores praticas na prestagao de servigos. Para medir o
sucesso de tais esforcos, necessita-se de um instrumento que capture o que os
cidadaos esperam dessa forma de prestacao de servicos (Park, 2007, p. 11). A
relevancia de estudos que objetivam avaliar os fatores criticos de sucesso e 0s
novos desafios do e-Gov, segundo Santos et al. (2010, p. 2), “decorre dos
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beneficios do potencial dessa ferramenta como fator de promocéo da cidadania no
Brasil".

O atual estagio de e-Gov, centrado na prestacdo de servicos a partir da
Internet, e as possibilidades propiciadas pelas TICs para utilizagdo dessas
ferramentas, passam a introduzir novos aspectos nas avaliacbes de portais,
contemplando temas como usabilidade, acessibilidade, participacdao e controle
social. Vaz (2007, p. 5) identifica que novas categorias de avaliagdo surgem com
destaque, considerando as novas tendéncias de configuracdo dos portais, tais como:

o nivel de profundidade da cobertura dos processos pelas aplicagdes
disponiveis, os padroes de utilizagdo e os correspondentes recursos de
personalizagdo, a integragdo aos sistemas e bases de dados da
organizagdo, a capacidade de interacdo com usuarios e trabalho
colaborativo, os recursos de seguranga e a infraestrutura de equipamentos,
dispositivos de comunica¢do e programas para garantir a disponibilidade
(VAZ, 2007, p. 4-5).

A abordagem conceitual do tema demonstrou que qualquer iniciativa nessa
area nao pode desconsiderar a importancia de conciliar os interesses dos 6rgaos
com as necessidades dos cidaddos. Da mesma forma, a maneira de identificar o
alinhamento de um e-Servico com as necessidades de um usuario, de modo a
permitir a sua constante evolucao, é através de processos de avaliacdo permanente
(BRASIL, 2007).

Com esse propésito € que foi desenvolvido o projeto Indicadores e Métricas
para Avaliacao de e-Servicos. Coordenado pelo DGE, ele objetiva “avaliar a qualidade
dos servigos publicos prestados por meios eletrénicos de acordo com a conveniéncia
para o cidadao” (Brasil, 2007, p. 8), considerando em seu desenvolvimento aspectos
relacionados a facilidade de uso, comunicabilidade, multiplicidade de acesso,
disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e confiabilidade.

O Projeto compreendeu, inicialmente, uma pesquisa documental
estruturada com vistas a identificar avaliacbes da mesma natureza em ambito
nacional e internacional. A partir de entdo, ocorreram eventos visando subsidios e
contribuicdes de especialistas na area de indicadores de avaliacdo de servicos
publicos. As informacdes coletadas foram consolidadas internamente no DGE,
para identificar os parametros e variaveis a serem considerados no projeto para a

construcao dos indicadores e métricas (BRASIL, 2007).
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A metodologia proposta foi apresentada em diversos eventos relacionados a
area de tecnologia da informacdo na administracdo publica, culminando com um
Seminario lbero-americano, em parceria com a Escola Nacional de Administracao
Publica, em cooperagdo com a Escuela Iberoamericana de Gobierno y Politicas
Publicas, da Espanha.

A partir dessas experiéncias, foi construido o primeiro conjunto de
parametros, variaveis e critérios de avaliagdo de e-Servigos. Para a construcao final
e validacdo do modelo, foi aplicada uma avaliacao-piloto, compreendendo vinte e um
servicos nas trés esferas de governo, cujo resultado apresentou a versao final dos
Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servigos (BRASIL, 2007) demonstrado

na Tabela 5.

Tabela 5 — Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servigos

Indicadores Medida Pontos
1. Maturidade do servigo prestado eletronicamente (Escala) 12,50
Informagao S/N 4,00
Interagao S/N 8,00
Transagao S/N 12,50
2. Comunicabilidade 12,50
Meios de Contato
Correio eletrénico das instituicdes envolvidas S/N 1,75
Telefone das instituicdes envolvidas S/N 1,75
Endereco das instituicdes envolvidas S/N 1,75
Informacao sobre prazo para atendimento dos contatos S/N 1,75
Ajuda
Existéncia de FAQ S/IN 1,75
Existéncia de ajuda online S/N 2,00
Existéncia de ajuda por telefone S/N 1,75
3. Multiplicidade de Acesso 12,5
Tipos de acesso
SMS S/N 4,17
Quiosques ou PCs de acesso publico S/N 417
Intermediacao presencial a servigos eletrdnicos S/N 417
Call center/Contact center (com servicos fixos ou moveis) S/N 417
Outros meios S/N 4,17
4. Acessibilidade 12,50
Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia (Escala)
Presenca de selo ou indicagcédo de acessibilidade S/N 3,00
Presenca de selo ou indicacédo de acessibilidade Nivel “A” S/N 5,00
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “AA” S/N 9,00
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “AAA” S/N 12,50
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Indicadores Medida Pontos
5. Disponibilidade 12,50
Peso da Pagina (Escala)
Até 50 Kb S/N 6,50
Entre 50 Kb e 70 Kb S/N 3,00
Mais de 70 Kb S/N 0,00
Prontidao 24 x 7 S/N 6,00
6. Facilidade de uso 12,50
Linguagem compreensivel S/N 3,00
Navegabilidade
Presencga de mapa do sitio ou portal S/N 0,875
Presenca de motor de busca S/N 0,875
Presenca de barra de estado ou “migalha de pao” S/N 0,875
Acesso a informacao/servigo em até trés cliques S/N 0,875
Acesso a informacao/servico de forma facil e intuitiva S/N 0,875
Existéncia de uniformidade/padrao de apresentagéo e formatos S/N 0,875
Formas de Selecao do servico
Linha da Vida S/N 1,00
Publico-alvo S/N 1,00
Areas de Interesse S/N 1,00
Ordem Alfabética S/N 1,00
Orgao responsavel SIN 1,00
Pro-atividade S/N 3,00
7. Confiabilidade 12,50
Presenca de informacdes sobre seguranca S/N 4,00
Presenca de informacdes sobre politica de privacidade S/N 4,00
Presenca de informagdes sobre atualizagdo do contetdo S/N 4,50
8. Transparéncia 12,50
Indicacao do responsavel pelos atos administrativos S/N 4,00
Acompanhamento da situagao/status do servigco S/N 4,00
itemlquﬂando ndo se aplica “Acompanhamento da situacao/status do SN 400
servigo ’
Divulgacéao de indicadores de satisfacao S/N 4,50

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em Brasil (2007, p. 21)

Os indicadores apresentados integram a base conceitual dos instrumentos
construidos para a avaliagao do sitio da Receita Federal, de modo que a sua
compreensdo adequada configura-se em passo importante do desenvolvimento
deste estudo, especialmente, em face do rigor cientifico que se infligiu na sua
construcao. Serdao comentados a seguir cada um dos oito indicadores propostos
pelo Programa de Governo Eletronico brasileiro, complementando as referéncias
apresentadas nas sec¢Oes antecedentes.

De acordo com Santos et al. (2010), os resultados da avaliacao de projetos

de TICs aplicados aos governos, realizada pela Organizacao das Nacdes Unidas
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(ONU), em que a posicédo do Brasil no ranque internacional caiu da 182 posigéo,
ocupada em 2001, para a 612 posicdo, em 2010, indicam a necessidade de
estratégias que possibilitem a evolucdo das acdes de e-Gov para atingir niveis
mais avangados, especialmente, no primeiro indicador do modelo. A Maturidade
do servigo prestado eletronicamente visa avaliar o estagio em que se encontra o
o6rgado investigado, considerando-se as trés primeiras fases do modelo
apresentado pelo Gartner's Group, ja referenciado na secédo 2.1: presenca,
interacao e transacdo. Para relembrar, a primeira situacdo contempla o estagio
inicial de um 6rgao na Internet para disponibilizar informagdes basicas sobre o
6rgao. Na segunda fase, ha um principio de interagdo, como disponibilizacdo de
formularios para download, consultas online a informacdes e contatos por e-mail.
No estagio transacional, ja ocorre uma substituicido do atendimento presencial,
através da prestacao de servicos de forma interativa, ou seja, “a construcao de
aplicacoes self-service para o publico acessar online”, na definicdo de Braum e
Maio (2000).

A Comunicabilidade, segundo indicador do modelo, “Busca valorizar a
receptividade e a abertura do Estado a influéncia e participacdo dos cidadaos”
(BRASIL, 2007, p. 14), oferecendo meios de contato que permitem a interagéo direta
com o cidadao, para ele ser ouvido e receber o retorno satisfatério as demandas. Ao
passo que a multiplicidade de acesso, terceiro indicador, compreende a existéncia
de formas diversas de interacao eletrénica disponibilizada para contato do cidadao
com o 6rgao, envolvendo o préprio servico, esclarecimento de duvidas, envio de
criticas, sugestdes ou qualquer forma de contato com o responsavel pelo servigo.

De uma forma geral, preocupa os resultados de um estudo desenvolvido com
vistas a identificar a presenca de praticas de e-Gov como instrumento de
aperfeicoamento das rela¢des institucionais, envolvendo os 6rgdos que integram a
estrutura da Administracao Federal Direta. Os resultados apresentaram um baixo nivel
de respostas, ja que “apenas 50% dos 6érgaos contatados responderam em um prazo
considerado satisfatério”. Destacando-se, ainda, que muitas respostas sao
extremamente formais e ndo sao redigidas com um formato que permita ao cidadao
perceber que sua demanda esta sendo tratada de modo particular (RAMPELOTTO e
ALVES, 2011).

Freire et al. (2009) destacam que o atendimento aos critérios de
acessibilidade em sitios de érgaos publicos ainda nao é satisfatorio, sendo
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necessario propor politicas publicas mais efetivas para garantir 0 acesso
universal do cidad&o brasileiro ao conteudo da Web. Referéncias coerentes com
as constatacdes de Capella (2010) quando aponta a exclusao social e a digital
como desafios a serem superados a plena utilizacao dos potenciais do e-Gov
pela sociedade. Nesse aspecto, a avaliacao da acessibilidade, quarto indicador
do modelo, compreende a existéncia de indicadores ou informacdes especificas
que determinem o seu grau (BRASIL, 2007). Ressaltando-se que acessibilidade é
um conceito que abrange a possibilidade de qualquer usuério, independente de
fatores fisicos, geograficos, tecnolégicos ou qualquer outro, compreender e
interagir com o conteudo disponibilizado através da Internet (FREIRE et al.,
2009).

A disponibilidade, por sua vez, avanca além da simples presenca do servico
na forma eletrbnica em um sitio ou portal na Internet, ja que compreende a
possibilidade do cidadao usufruir dessa forma de interacdo no momento em que lhe
for mais conveniente, sem interrupcdes ou restricdes relacionadas com a velocidade
de carregamento das paginas (BRASIL, 2007).

As diretrizes de usabilidade em governo eletrénico implicam em orientacoes
para o desenvolvimento do sitio, tendo como foco o cidaddo, e envolvem contexto e
navegacao, carga e informacao, autonomia, erros, desenho, redacao, consisténcia e
familiaridade, enfim, estabelecer parametros para facilitar o acesso aos servigos e
informacdes disponibilizados através da Internet, ou seja, a facilidade de uso do
servico. Estes tdpicos, que integram o sexto indicador, j& foram abordados com
propriedade no inicio desta se¢éo.

Pesquisa recente do Comité Gestor da Internet no Brasil sobre o uso das
TICs no Brasil indica que a preocupacdao com a protecao e a seguranca dos
dados € a barreira para o uso efetivo de ferramentas de e-Gov mais citada pelos
entrevistados, com 39% de concordancia (BARBOSA, 2010). O indicador de
confiabilidade objetiva avaliar o nivel de confianga dos cidaddos e a
preocupacado do 6rgado que disponibiliza os servicos em prestar informacdes
sobre seguranca, politica de privacidade e atualizacdo do conteudo das paginas
(BRASIL, 2007).

Finalmente, as praticas de e-Gov, “por facilitarem a interacdo com os cidadaos,
também podem contribuir para a promocdao da democratizagdo, permitindo maior
transparéncia e accountability dos governos”, sdo constatacdes de Prado (2009, p. 15)
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qgue definem a relevancia e a importancia da presenca de um indicador para avaliar o
nivel de controle social que um 6rgdo permite ao cidadao exercer através desses
instrumentos. Essa visdo demonstra que o e-Gov deve promover 0 acesso € a
consolidacao dos direitos da cidadania, entre eles, o direito a informagéo, de ser ouvido
pelo governo e de fornecer subsidios para o exercicio do controle social das a¢des dos
agentes publicos (PERSEGONA, 2005).

Algumas premissas foram consideradas na construgao dos oito indicadores do
modelo apresentado, iniciando pela desvinculacao dos indicadores de e-Gov daqueles
normalmente reconhecidos como Indicadores da Sociedade da Informacéo, tais como
namero de domicilios com computador, condicdes de conectividade a Internet,
género, faixa etaria e nivel de renda. A segunda premissa considera como objetivo da
avaliagdo o servico prestado a sociedade e nao as instituicdbes que individual ou
coletivamente prestam o servigo.

Por fim, sdo priorizados aspectos que contribuem a eficiéncia e efetividade
do servico de e-Gov. A partir dessas premissas, a construcdo da tabela de
indicadores passou por um alinhamento de expectativas de 6rgaos publicos e de
instrumentos testados internacionalmente, de modo a encontrar um caminho de
avaliacao simples e eficaz e que permitisse uma visdo de e-Gov orientada para o
cidadédo (BRASIL, 2007).

A metodologia utilizada pelo projeto implica em uma coleta de dados efetuada
por avaliadores especialmente treinados para esse fim, utilizando-se um questionario
estruturado a ser respondido com base em observacdo direta. O questionario é
disponibilizado via Web através de uma ferramenta desenvolvida em software livre,
cujos dados sdo armazenados e podem ser exportados em formato de texto ou
planilhas (BRASIL, 2007). Utilizar avaliadores capacitados € uma caracteristica
também observada em outros projetos que objetivam avaliar sitios e portais
governamentais.

Vaz (2003) desenvolveu uma pesquisa qualitativa com vistas a analisar a
contribuicdo a cidadania de portais municipais para o atendimento ao cidadao, cuja
metodologia compreendeu, em uma de suas etapas, a observacao de sitios para
coleta de dados. Mello e Slomski (2010) examinaram o indice de governanca
eletronica dos Estados brasileiros, com coleta de dados nos respectivos sitios
efetuada por um pesquisador com bons conhecimentos de informatica e dominio

pleno do assunto.
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A evolugdo da acessibilidade dos sitios Web dos governos estaduais
brasileiros através de amostras coletadas no periodo de 1996 a 2007, com a
utilizacdo de ferramentas automaticas de avaliacao, foi pesquisada por Freire et al.
(2009). Pinho (2008) investigou o aprofundamento da democracia por meio de
processos digitais, examinando portais dos Estados mais desenvolvidos do pais e do
Distrito Federal, com base em estudo exploratério delineado através de acessos aos
portais selecionados.

A avaliacdo de sitios de e-Gov com base em aspectos técnicos e
conhecimento especializado também foi objeto desta pesquisa, especialmente, na
parte em que o delineamento compreendeu a coleta de dados através da anadlise
documental e entrevistas com técnicos das areas de atendimento, tecnologia e
comunicacao social da Receita Federal.

No entanto, ndo se deve relevar a importancia, para os objetivos deste
trabalho, de se conhecer o ponto de vista dos usuarios dos servicos
disponibilizados no sitio e dos usuarios que buscam atendimento presencial para
esses mesmos servicos. De certo modo, este é o grande diferencial desta
pesquisa, em comparacdo com outros estudos que tratam de avaliacdo de
experiéncias de e-Gov.

Por essa razdo, os instrumentos construidos com base no modelo analisado
tém seu foco nos cidadaos que acessam o sitio da Receita Federal para buscar
informacdes ou realizar servigos de forma online e nos cidadaos, integrantes do
mesmo grupo, que buscam atendimento presencial para um servico que também
esta disponivel para ser executado através da Internet.

O modelo de referéncia apresentado, juntamente com as bases conceituais
acerca das TICs e do e-Gov e a contextualizacao teorica do problema de pesquisa
dentro do ambiente de estudo, apresentados neste capitulo, integram o referencial
para o modelo multimétodo de avaliagdo da efetividade do sitio da Receita Federal na

Internet, cujos procedimentos metodoldgicos sdo detalhados na sequéncia.
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3 METODO

Um dos elementos caracteristicos da ciéncia é a liberdade na escolha dos
métodos a serem aplicados no desenvolvimento de um trabalho cientifico
(VENTURA, 2000). Especificamente, falando na pesquisa em administracdo, Hair et
al. (2005) ressaltam o seu dinamismo, razao pela qual os pesquisadores estao
constantemente estudando novas questdes com novos instrumentos, com fronteiras
virtualmente ilimitadas. No entanto, para um conhecimento ser considerado cientifico
€ necessario identificar o caminho utilizado para chegar a um determinado obijetivo,
ou seja, o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para atingi-lo
(GIL, 2010b). Nesse sentido, este capitulo apresenta os procedimentos
metodoldgicos que foram utilizados para o desenvolvimento da presente pesquisa.

3.1 Tipo de Pesquisa

Os objetivos de avaliar o sitio da Receita Federal na Internet na prestacao de
informacgdes e servigcos aos cidadaos e identificar os fatores que contribuem para a
sua efetividade, bem como os fatores que conduzem o cidaddo a procurar
atendimento presencial para um servico também disponivel para ser prestado
através da Internet, foram buscados através de uma pesquisa multimétodo com
carater descritivo.

De acordo com Gil (2010b, p. 28), “as pesquisas desse tipo tém como obijetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populagéo ou fenémeno”,
enquadrando-se nessa classificacdo “a maioria das que sao realizadas com
objetivos profissionais” (GIL, 2010a, p. 27). Entre os exemplos de pesquisa com
carater descritivo, Gil (2010b) destaca aquelas que se propdem a estudar o nivel de
atendimento dos 6rgaos publicos de uma comunidade, situacdo que se enquadra
perfeitamente nos objetivos propostos neste estudo.

Quanto a natureza dos dados, a pesquisa seguiu uma abordagem qualitativa
para investigar o fendbmeno dentro de seu contexto e identificar os fatos marcantes
da trajetoria da Receita Federal na mudanca do paradigma centrado no atendimento

presencial, para a intensificacdo do atendimento eletrénico. Foram examinados
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documentos e avaliadas as percepg¢des de técnicos das areas de atendimento,
tecnologia e comunicacgéo social da Receita Federal em relacdo ao papel estratégico
que a utilizacao de ferramentas de e-Gov como instrumento de interacdo com os
cidadaos desempenha dentro da instituicio, em especial no que se refere a
efetividade do sitio da Receita Federal na Internet.

Para essa abordagem, o fato de que desde 1993 o pesquisador € servidor
publico no érgao utilizado como referéncia para a investigacao, tendo vivenciado,
portanto, toda a transformacao tecnoldgica processada nesse periodo, aliado ao seu
atual papel de Gestor em uma unidade da Receita Federal, propiciou o contato
direto e prolongado com o ambiente e a situacao estudada. Dessa forma, de acordo
com Godoy (1995a), o pesquisador teve condicoes de assumir um papel de
protagonista na observacao, selecao, analise e interpretacao dos dados coletados.

Ainda em relacao a natureza dos dados, a pesquisa assumiu uma abordagem
quantitativa ao buscar mensurar essas mesmas percepg¢oes junto aos usuarios dos
servicos disponibilizados no sitio da Receita Federal na Internet e aos usuarios
desses servigos através do atendimento presencial, ou seja, “0 pesquisador vai a
campo buscando ‘captar’ o fenébmeno em estudo a partir da perspectiva das pessoas
nele envolvidas, considerando todos os pontos de vista relevantes” (GODOY, 1995b,
p. 21).

Flick (2009) dedica um capitulo de sua obra para falar sobre a triangulacao de
pesquisa qualitativa e quantitativa, apresentando inicialmente a percep¢ao de Jick
(1983, apud FLICK 2009, p. 120) “de que os métodos qualitativos e quantitativos
devem ser considerados como campos complementares em vez de rivais”. Cresswell
(2010) ressalta que a combinacdo dessas duas abordagens ganhou popularidade
por utilizar os pontos fortes das pesquisas quantitativas e qualitativas, forma
adequada para se lidar com a complexidade dos problemas levantados pelos
pesquisadores das ciéncias sociais.

Neste trabalho, as pesquisas qualitativas e quantitativas adotaram o
planejamento de metodologia mista identificada por Creswell (2003, p. apud FLICK
2009, p. 122), caracterizada por uma conexdo das abordagens em todas as fases do
processo de pesquisa, com a seguinte definicdo:

Um estudo com métodos mistos envolve a coleta e analise de dados
qualitativos e quantitativos em um Unico estudo no qual os dados sao
coletados de forma concorrente e sequencial, recebem uma prioridade e
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envolvem a integracdo dos dados em uma ou mais etapas no processo de
pesquisa (CRESWELL et al., 2003, p. 212, apud FLICK, 2009, p. 124).

Nao se utilizou esse procedimento unicamente para a validagao convergente
identificada por Teixeira et al. (2012), no sentido de complementacdo ou com o
intuito de aumentar a validade e a confiabilidade da pesquisa. O que se buscou com
o procedimento misto foi adequar a coleta de dados a proposta da pesquisa, que,
além da visao e percepcao dos técnicos das areas de tecnologia, atendimento e
comunicacao social da Receita Federal, pretendeu considerar o ponto de vista dos
usuarios das informacoes e servigcos prestados pelo 6rgao investigado. Tanto de
forma online como presencial, estabelecendo uma conversagao entre duas visées da
realidade e do conhecimento cientifico acerca do tema. Desse modo, foi utilizado o
procedimento de métodos mistos concomitantes retratado na Figura 7.

Projeto de Triangulacdao Concomitante

QUAN + QUAL
QUAN QUAL
Coleta dos Coleta dos
DIdOS Dados
QUAN Resultados dos Dados Comparados QUAL
Analise dos Analise dos
Dados Dados

Figura 7 — Projetos Concomitantes

Fonte: Adaptada de Creswell (2010, p. 247)

Creswell (2010, p. 39) define métodos mistos concomitantes como “aqueles
em que o pesquisador converge ou mistura dados quantitativos e qualitativos para
realizar uma andlise abrangente do problema de pesquisa”. Coletando, ao mesmo
tempo, os dados quantitativos e qualitativos, formando dois bancos de dados que
foram comparados para determinar se ha convergéncia, diferencas ou combinacao.
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3.2 Delineamento da Pesquisa

Gil (2010b, p. 49) ressalta que a formulacdo do problema integra o marco
tedrico ou sistema conceitual da pesquisa, fatos ja abordados na secao 1.2. A partir
de entao, o trabalho de investigacao assume o carater de um sistema coordenado e
coerente de proposicoes que levardo o problema a assumir o significado cientifico. O
confronto da visao tedrica do problema com os dados da realidade se dara através
do delineamento da pesquisa, ou seja, a sua diagramacao quanto a previsao de
analise e interpretacédo de dados.

O modelo proposto compreendeu um estudo de caso, pois a experiéncia da
Receita Federal com praticas de e-Gov como instrumento de interacdo com os
cidadaos foi referéncia para a investigacao de um fenémeno contemporaneo dentro
de seu contexto, sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum controle (YIN,
2001, p. 32). O fato da experiéncia da Receita Federal com praticas de e-Gov ser
citada por autores como exemplo de sucesso (COELHO, 2001 e DINIZ et al., 2009),
o pioneirismo em determinadas acdes de e-Gov, do mesmo modo que as estatisticas
qgue indicam o avancado estagio do érgao nessa area, justificam essa escolha.

Estratégia preferida dos pesquisadores que buscam responder as
investigacbes de fatores que levam a ocorréncia de certos fendmenos, Godoy
(1995b) refere que o estudo de caso é preferido quando ha pouca possibilidade de
controle sobre os eventos estudados e envolve um fenbmeno atual, cuja analise
dentro de um contexto da vida real € considerada fundamental para compreendé-lo.

Yin (2001, p. 26), ao citar um programa de governo como objeto de uma
hipotética pesquisa, afirma que se o pesquisador precisasse saber “como” ou “por
que” o programa teve ou ndo sucesso, teria que se dirigir para o estudo de caso ou
para um experimento de campo. Adequando-se o problema da presente pesquisa a
essa terminologia, € possivel verificar a aplicabilidade do estudo de caso quando o
que se esta procurando identificar € “como/por que o sitio da Receita Federal é/nao
é efetivo”.

Ou seja, com o estudo de caso da experiéncia da Receita Federal na Internet
pretendeu-se identificar os fatores que contribuem para a efetividade do sitio na
prestacdo de servicos aos cidadaos, bem como os fatores que conduzem o cidadao
a procurar atendimento presencial para um servigco que também esta disponivel para
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ser prestado de forma online, considerando-se o referencial tedrico que fundamenta
a politica oficial de e-Gov apresentada em Brasil (2007, 2010b). Com esse enfoque,
e tendo em vista o objetivo profissional da investigacédo'’, esta pesquisa configura-se
em um estudo de caso Unico “que pode significar uma importante contribuicdo a
base de conhecimento e a construcdo da teoria” sobre e-Gov (YIN, 2001, p. 62).
Além de proporcionar um enfoque cientifico a solucdo de problemas, para a
implementacdo de novas praticas gerenciais e operacionais, e contribuir para o
processo de modernizagao da gestao, com o consequente fortalecimento da imagem
da organizacéao publica perante a sociedade (UFSM, 2010).

De acordo com Gil (2009, p. 6), “o0 estudo de caso pode ser considerado um
delineamento em que sao utilizados diversos métodos ou técnicas de coleta de
dados, como por exemplo, a observacao, a entrevista e a analise de documentos”.
Essa caracteristica fica presente nesta pesquisa, pois o e-Gov é um fendmeno
contemporaneo que foi avaliado detalhadamente, com a utilizagdo de multiplos
procedimentos de coleta de dados, objetivando, de acordo com Gil (2009), conferir
credibilidade aos resultados, garantir profundidade ao estudo e a inser¢cdo do caso
em seu contexto. De forma mais especifica, determinar se ha convergéncia,
diferencas ou alguma combinacao entre os dados coletados (CRESWELL, 2010),
numa “conversacao paradigmatica” que considere igualmente relevantes os dados
coletados de forma quantitativa e qualitativa (TEIXEIRA et al., 2012, p. 212).

Considerando-se, ainda, a abordagem mista ou multimétodo desta pesquisa,
as técnicas utilizadas para a coleta de dados compreenderam, basicamente:

a) analise documental;

b) entrevistas focais com técnicos da Receita Federal;

c) levantamento formal (Survey) com usuarios dos servicos disponibilizados

no sitio da Receita Federal na Internet; e
d) levantamento formal (Survey) com usuarios desses mesmos Servicos

através das unidades de atendimento presencial do 6rgao.

'7 O Mestrado Profissional em Gestao de Organizagdes Publicas do Programa de Pés-Graduacdo em
Administragao da Universidade Federal de Santa Maria pretende “qualificar os profissionais da &rea
publica capacitando-os para promover melhorias e inovagdes nos sistemas, processos,
procedimentos e praticas cotidianas das organizacées publicas (...)”. Disponivel em
<http://w3.ufsm.br/ppga/info_pro.html >. Acesso em 6 jan. 2013.
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Antes de passar para a descricdo dos procedimentos que envolveram cada
uma dessas etapas, que compdem o Modelo de Coleta de Dados e Evidéncias,
apresentado na secao 3.5, deve-se ter presente que um dos objetivos da pesquisa
foi criar instrumentos que possibilitassem avaliar a efetividade do sitio da Receita
Federal na prestagcdo de informacbes e servicos aos cidadaos. Especialmente,
considerando-se que a coleta de dados compreendeu as duas Survey mencionadas
nas alineas “c” e “d”.

Dessa forma, duas fases da pesquisa que antecederam a coleta de dados
serdao demonstradas na sequéncia: a primeira compreende os critérios utilizados
para definicdo da populacdo alvo e amostra de usuarios que responderam as
Surveys, e para escolha dos técnicos da Receita Federal entrevistados. Na
sequéncia, serdao descritas as etapas que envolveram a criacdo dos instrumentos
utilizados para a coleta de dados quantitativos junto aos cidadaos usuarios do sitio e
do atendimento presencial da Receita Federal.

3.3 Populacao e Amostra

O universo da populagéao usuaria dos servicos disponiveis no sitio da Receita
Federal pode ser estimado com base no numero de cidadaos e empresas inscritas
nos cadastros de Pessoas Fisicas e Pessoas Juridicas (CPF e CNPJ), posto que
todos, em tese, sdo potenciais usuarios desses servigos. A Tabela 6 consolida essas
informacdes, agrupadas por Regidao Fiscal, com base em dados divulgados pela
Receita Federal em 2010. Lembrando que a composicao das Regides Fiscais esta
demonstrada na Figura 3.

Tabela 6 — Numero de Inscritos no CPF e CNPJ por Regiéo Fiscal

RF Total de CPF Total de CNPJ

12 11.012.633 1.040.278
28 8.254.431 465.038
32 11.188.782 604.989
42 12.539.467 665.380
52 10.421.779 653.769
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RF Total de CPF Total de CNPJ
62 14.340.631 1.144.209
78 14.626.688 1.032.927
82 31.710.342 3.415.941
92 12.531.043 1.318.510
102 8.480.536 964.559
Total 135.106.332 11.305.600

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados da RECEITA FEDERAL

Considerando-se, ainda, que a Receita Federal € um 6érgao de abrangéncia
nacional e que suas informag¢des sdo de interesse, inclusive, de residentes em
outros paises, especialmente, no que se refere as regras e tratamento tributario
dispensado a viajantes ou no comércio internacional, o tamanho da populacdo de
potenciais usuarios do sitio & praticamente imensuravel. Para exemplificar de forma
concreta, um dos servicos que a Receita Federal presta é a inscricdo no CPF. Este
cadastro compreende um banco de dados gerenciados pela Receita Federal que
armazena informacgdes cadastrais de contribuintes obrigados a sua inscri¢cdao, ou de
cidadaos que se inscrevem voluntariamente. Qualquer pessoa pode se inscrever no
CPF, nao havendo limite de idade, ja que recém-nascidos podem ser inscritos; ou de
nacionalidade, pois é permitida a inscrigdo de brasileiros ou estrangeiros, residentes
no Brasil ou exterior.

Essa peculiaridade do objeto de estudo demonstra a necessidade de se
identificar um grupo de elementos relevantes para a pesquisa, que integram o que
Hair et al. (2005, p. 239) denominam “populacdo alvo”. Nesse aspecto,
considerando-se 0s objetivos da pesquisa e o escopo do estudo, o conhecimento,
com profundidade, do objeto de andlise, & determinante para uma coleta qualificada
de dados. Especialmente, em face da grande variedade de informacdes e servigcos
qgue séao disponibilizados através do sitio da Receita Federal.

No que se refere a fase qualitativa, os técnicos das areas de atendimento,
tecnologia e comunicacao social da Receita Federal preenchem essa caracteristica.
A area de atendimento esta diretamente relacionada a interagdo com o cidadao para
prestacao de informagdes e servicos. A area tecnoldgica detém o conhecimento
técnico que envolve a infraestrutura de suporte ao sitio. A comunicacao social, por

sua vez, foi considerada fundamental no inicio da presenca da Receita Federal na
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Web (BRASIL, 1997), e seu papel cada vez € mais marcante em face do tratamento
dos portais como estratégia de comunicacao das organizacgdes.

Nao é coincidéncia, portanto, essas areas integrarem a forca de trabalho de
um projeto de aperfeicoamento do sitio da Receita Federal, cujo propésito é
“reformular o sitio da RFB na internet de forma a atender as diretrizes do Governo
Federal que tratam de e-Gov e potencializar a sua utilizagdo como ferramenta de
divulgagao institucional™®. Dessa forma, definiu-se por entrevistar trés integrantes
dessa equipe de trabalho, preenchendo o requisito de “informantes-chaves”
mencionado por Gil (2009, p. 66), pois a familiaridade com o objeto de estudo
permitiu colher informacdes ricas sobre as nuances que envolvem o tema.

Ja na fase quantitativa, que avaliou o ponto de vista do cidadao que utiliza
essa forma de interacdo com a Receita Federal ou que busca atendimento
presencial para um servigo que esta disponivel para ser executado de forma online,
ficou mais presente a importancia de se definir uma populacdo que detenha o
conhecimento do topico de interesse e que estivesse acessivel e disponivel para a
coleta de dados (HAIR et al., 2005).

As formas de acesso as informagdes e servigcos disponiveis no sitio da
Receita Federal sdo classificadas em quatro tipos: publico; com senha/niamero de
recibo; com codigo de acesso; e com certificado digital. Especificamente quanto ao
acesso aos servicos disponiveis no Portal e-CAC, pode-se utilizar certificado digital
ou codigo de acesso, ressaltando-se a maior amplitude do niumero de servicos que
podem ser executados com certificado digital.

A Instrugdo Normativa RFB n° 969, de 21 de outubro de 2009, tornou
obrigatéria a assinatura digital, efetivada mediante utilizacdo de certificado digital
valido, para a apresentacdo de uma série de declaracdes e demonstrativos a que
estao sujeitas as pessoas juridicas (BRASIL, 2009b)

Paralelamente, alguns atos normativos foram editados pela Receita Federal
objetivando nao restringir o atendimento eletrbnico em face da exigéncia de
certificacdo digital, destacando-se a Instrucdo Normativa RFB n° 823, de 13 de
fevereiro de 2008, que permite as pessoas fisicas ou juridicas outorgar poderes a

pessoa fisica ou juridica, por intermédio de procuracao, para utilizagdo, em nome do

'8 Propésito (objetivo) do Projeto de Aperfeicoamento do Sitio da RFB na Internet, de acordo com o
Plano de Projeto.
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outorgante, mediante certificado digital, dos servicos disponiveis no Portal e-CAC
(BRASIL, 2008) ™.

Além das disposicoes contidas no Cédigo Civil, que determinam que a
escrituracdao contabil deva ficar sob a responsabilidade de contabilista legalmente
habilitado (BRASIL, 2002b), é notério o papel que os profissionais e empresas que
atuam nessa area exercem na relacdo entre as administragdes tributarias e as
empresas. Esse fato, aliado as iniciativas e atos normativos referidos anteriormente,
contribuiram para que esses profissionais passassem a utilizar de forma intensiva o
sitio da Receita Federal. Em especial, o atendimento através do portal e-CAC.
Constatacdo comprovada durante os pré-testes dos questionarios com vinte
profissionais que atuam na area da contabilidade, j& que dezesseis responderam
que acessam o sitio da Receita Federal na Internet muito frequentemente (acesso
diario).

Portanto, os profissionais referidos preenchem os requisito de relevancia
identificado por Hair et al. (2005) por deterem as informagdes que a pesquisa se
propbs a coletar: o conhecimento das informacdes e servigos prestados pela Receita
Federal e a interacdo constante com o 6rgao, tanto na forma presencial como online.

O Decreto-Lei n° 9.295, de 27 de maio de 1946, reconhece como habilitados
para o exercicio da profissdo contabil os contadores e técnicos em contabilidade,
genericamente denominados contabilistas ou profissionais da contabilidade. De
acordo com o referido Decreto-Lei os servicos técnico-contdbeis podem ser
exercidos individualmente ou através de firmas, sociedades, associacdes,
companhias e empresas em geral, desde que tenham profissional registrado na
forma da lei como encarregado da parte técnica (BRASIL, 1946).

Dessa forma, a populacao alvo definida para a coleta dos dados quantitativos
compreendeu todos os profissionais e escritorios registrados e ativos no territério
nacional, de acordo com os registros do Conselho Federal de Contabilidade
apresentados na Tabela 7, abrangendo além dos préprios contabilistas, os auxiliares
de escritério, estagiarios e outros eventuais profissionais que atuam nessas

organizagoes:

' Atualmente, a Procuracdo RFB é regulamentada através da Instrugdo Normativa RFB n° 944, de 29
de maio de 2009, com as alteracdes introduzidas pelas Instrucées Normativas RFB n° 1.120, de 4 de
janeiro de 2011 e 1.146, de 6 de abril de 2011.



Tabela 7 — Profissionais Ativos nos Conselhos Regionais de Contabilidade

Estado

Profissionais

Organizagbes Contabeis

Contador | Técnico | Total | Sociedade | Empresario | Individual | Total
AC 813 400 1.213 31 7 124 162
AL 2.327 1.383 3.710 125 28 596 749
AM 4.135 2.469 6.604 126 34 532 692
AP 913 375 1.288 20 20 123 163
BA 12.767 7.375| 20.142 941 199 2.449| 3.589
CE 7.029 4.787| 11.816 580 219 1.400| 2.199
DF 9.196 5.453| 14.649 922 202 1.643| 2.767
ES 6.385 3.095 9.480 690 180 1.382| 2.252
GO 7.439 4423 | 11.862 583 141 2.347 | 3.071
MA 3.529 2.311 5.840 156 81 738 975
MG 26.398 | 27.042| 53.440 3.130 370 2.109| 5.609
MS 4.015 2.758 6.773 355 217 922 | 1.494
MT 7.809 2416 10.225 371 97 1.246| 1.714
PA 7.506 2.397 9.903 206 78 689 973
PB 3.806 2.135 5.941 131 20 891 | 1.042
PE 6.417 6.455| 12.872 483 32 1.608| 2.123
Pl 3.670 1.427 5.097 128 28 551 707
PR 20.242| 10.075| 30.317 2.546 383 4.306| 7.235
RJ 31.471| 21.133| 52.604 3.092 244 2.415| 5.751
RN 4,256 1.352 5.608 182 56 784 1.022
RO 3.183 1.440 4.623 183 33 342 558
RR 834 257 1.091 30 5 184 219
RS 21.622| 15.223| 36.845 2.196 302 6.687| 9.185
SC 14.044 5.392| 19.436 2.052 416 2.158 | 4.626
SE 2.024 1.413 3.437 138 29 267 434
SP 73.546 | 60.509 | 134.055 10.495 1.628 7.542| 19.665
TO 2.807 817 3.624 121 39 355 515
Total 288.183 | 194.312 | 482.495 30.013 5.088 44.390 | 79.491

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados do Sitio do Conselho Federal de Contabilidade (CFC).

Disponivel em <http://www3.cfc.org.br/spw/crcs/ConselhoRegionalAtivo.aspx>. Acesso em 10 jun. 2012
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Essas caracteristicas do universo da populacdo usuaria do sitio da Receita

Federal e da populagédo alvo da coleta de dados quantitativos, associadas a forma

de distribuicdo dos questionarios, conduziram, num primeiro momento, a utilizacao

de uma amostragem reconhecida na literatura como sendo por acessibilidade ou

conveniéncia (GIL, 2010; HAIR et al., 2005). A técnica de amostragem nao-

probabilistica assume essa caracteristica, tendo em vista que a probabilidade de um
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elemento da populacdo ser escolhido nao é conhecida (HAIR et al., 2005). No
entanto, considerando-se que a populacdo alvo é passivel de identificacéo,
conforme apresentado na Tabela 7, e que os questionarios foram disponibilizados
para todos seus integrantes através da Internet e correio eletrdnico, minimiza-se a
tendenciosidade da amostra.

Com isso, atingiu-se um numero significativo de integrantes da populacédo alvo
em todas as Regides Fiscais na qual a Receita Federal esta estruturada (Figura 3). A
abrangéncia das Surveys, descrita detalhadamente na secédo 4.1, compreendeu
2.818 questionarios: o questionario construido e validado para ser disponibilizado a
usuarios do sitio foi respondido por 1.236 pessoas. Ja o questionario destinado aos

usuarios do atendimento presencial resultou em 1.582 observagdes.

3.4 Construcao e Validacao de Instrumentos para Coleta de Dados

Conforme apresentado no delineamento da pesquisa (secao 3.2), a etapa
quantitativa da pesquisa utilizou métodos de Survey para a coleta de dados com os
individuos que integram a populagcdo alvo, através da administracao de
questionarios. Um questionario bem elaborado produz informacdes valiosas, além de
contribuir para o avan¢o do conhecimento, especialmente, em se tratando de uma
area ainda carente de pesquisas com maior profundidade e que contemple o ponto
de vista dos cidad&@os usuarios das ferramentas de e-Gov. No entanto, o sucesso do
levantamento de dados depende de questbes bem formuladas e coerentes com o
propésito da pesquisa (VIEIRA, 2009).

Gil (2010b, p. 121) define que a constru¢do de um questiondrio “consiste
basicamente em traduzir objetivos da pesquisa em questdes especificas”, de modo
que sua construcao deve seguir procedimentos técnicos criteriosos. Hair et al. (2005)
destacam, entre as atividades que devem ser levadas em consideragdo em um
estudo baseado em questionarios, o seu desenvolvimento, a validacdo e o método
pelo qual serdo administrados.

As secOes seguintes apresentardo cada uma das etapas que compreenderam
o desenvolvimento dos questionarios para os usudrios do sitio (questionario online)
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e para os usudrios do atendimento presencial (questionario presencial)®, desde a
construcao dos instrumentos, passando pelas etapas de validagcao prévia, pré-testes,
e validacao estatistica, chegando a versao definitiva dos questionarios aplicados na
populacao alvo.

3.4.1 Construgao dos Instrumentos

A clareza do problema e dos objetivos é considerado por Hair et al. (2005)
pré-requisito para a criacao de questionarios. O problema de pesquisa, apresentado
na secao 1.2, tem seu foco na identificacao dos fatores que contribuem para que o
sitio da Receita Federal seja efetivo na prestacdo de informacdes e servicos aos
cidadaos; e dos fatores que conduzem o cidadao a procurar atendimento presencial
para um servico que também esta disponivel através da Internet. Considerando a
intencdo de contemplar o ponto de vista dos cidadaos usuarios do sitio e do
atendimento presencial da Receita Federal, a analise quantitativa do problema
demandou a criacdo de instrumentos que permitissem identificar os referidos fatores,
proposta que esta consubstanciada no primeiro objetivo especifico apresentado na
secao 1.3.2.

A definicao pela utilizacado de métodos de Survey para a coleta de dados na
fase quantitativa da pesquisa esta relacionada a caracteristica da populacéao alvo,
demonstrada na sec¢ao 3.3, que compreende um grande numero de individuos. Esse
método, para garantir precisdo dos dados, exige bons questionarios, assim definidos
por Hair et al. (2005):

Um bom questionario € um conjunto predeterminado de perguntas criadas
para coletar dados dos respondentes. E um instrumento cientificamente
desenvolvido para medir caracteristicas importantes de individuos,
empresas, eventos e outros fendbmenos (HAIR et al., 2005, p. 159).

Os padrdes definidos pelo Programa de Governo Eletrénico do Governo
Federal e os Indicadores e Métricas para Avaliagcdo de e-Servigos, apresentados na

O questionario que foi aplicado aos usuérios do sitio seré identificado apenas como “questionario
online”, enquanto o questiondrio aplicado aos usuarios do atendimento presencial serd identificado
como “questionario presencial”.
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secao 2.6, integram a base conceitual que norteou a construcdo dos questionarios
para a coleta de dados, ponderados pelo restante do referencial te6rico acerca do
tema e-Gov.

O Projeto Padrdes Brasil e-Gov foi desenvolvido objetivando garantir o nivel
de qualidade e mensurar os resultados na gestdo de sitios governamentais,
aplicando-se conceitos de usabilidade na avaliagdo, para que os cidadaos se sintam
estimulados a utilizar essa forma de interagdo sempre que quiserem ou
necessitarem (BRASIL, 2010b).

Os indicadores que integram este projeto, agrupados em oito construtos
conforme demonstrado na Tabela 5, estdo listados de forma sintética na Figura 8,

juntamente com os principais aspectos abordados em cada item.

Construto Principais aspectos abordados
Maturidade Estagio em que se encontra o sitio: informacao, interacéo, ou transacao
Comunicabilidade Meios de contato direto com o cidadao e canais de ajuda

Multiplicidade de acesso | Canais eletrénicos de atendimento além da Internet

Acessibilidade Acesso de pessoas com necessidades especiais

Disponibilidade Prontidao e velocidade de acesso

Facilidade de uso Clareza, desenho, linguagem, navegabilidade, caminhos e alternativas de

acesso
Confiabilidade Seguranga da informacao e politicas de privacidade
Transparéncia Controle social (accountability)

Figura 8 — Construtos para Avaliacdo de e-Servigos

Fonte: Adaptado pelo Autor com base em Brasil (2007)

O passo seguinte sugerido por Hair et al. (2005) implica em ter atencao com a
tipologia do questionario, principalmente, quanto a forma das questdes, ordem,
redacdo, agrupamento e extensdo. Considerando-se que 0S questionarios se
prestariam para uma Survey de grande escala, optou-se por perguntas fechadas. De
acordo com Gil (2010b), questbes fechadas conferem maior uniformidade as

respostas e facilitam o processamento, embora possam ndo compreender todas as
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alternativas relevantes. Para tanto, sugere realizar entrevistas antes da construcao
definitiva das alternativas.

Essa etapa prévia foi realizada em um estudo exploratério, que adaptou o
modelo de referéncia para a condugédo de entrevistas semiestruturadas, através de
um questionario com questdes abertas que abordaram cada um dos oito construtos
apresentados em Brasil (2007).

Foram entrevistados dois servidores da Receita Federal: um gerente da area
de atendimento de uma Delegacia da Receita Federal e um gerente de projetos da
area de tecnologia, vinculado a COTEC. Paralelamente, foram entrevistados dois
profissionais da contabilidade: um Contador e um Técnico em Contabilidade que
diariamente acessam o sitio da Receita Federal e que também recorrem ao
atendimento presencial do 6rgao.

Os resultados permitiram avaliar a percepcao dos entrevistados acerca dos
construtos investigados e a compreensao dos indicadores que integram o modelo de
referéncia, ja que as suas definicoes foram utilizadas para a redacao do instrumento
a ser submetido a avaliacdo de especialistas.

A primeira versdo do questionario online contemplou cinquenta questoes,
sendo dez relacionadas ao perfil do respondente, trinta e nove aos construtos do
modelo (no formato de afirmacdes) e uma questdo aberta para que o respondente
pudesse dar sua opinidao sobre o sitio da Receita Federal e/ou sugerir melhorias para
essa forma de atendimento (online). O questionario presencial, por sua vez, foi
formatado inicialmente com doze questdes, sendo dez relacionadas ao perfil do
respondente, uma questdo com vinte e seis alternativas de multipla escolha
relacionadas aos construtos do modelo e uma questdo aberta, nos moldes
anteriores.

As afirmativas do questionario online foram agrupadas de acordo com os
construtos apresentados na Figura 8, contemplando os aspectos |4 destacados,
mensurados através de uma escala intervalar identificada por Hair et al. (2005) como
escala de classificagao.

As escalas de classificacdo tipicamente envolvem o uso de afirmagbes em
um questionario acompanhadas de categorias pré-codificadas, uma das
quais selecionada pelo respondente para indicar até onde concorda ou
discorda de uma determinada afirmagéao (HAIR et al., 2005, p. 184).
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As escalas intervalares sao classificadas como métricas ou quantitativas,
sendo utilizada para o instrumento construido uma escala tipo Likert de 7 pontos.
Esse formato é considerado adequado quando o nivel de instrugdo dos
respondentes & razoavel (HAIR et al., 2005), situacdo que se coaduna com a
populacao alvo que respondeu o questionario, tanto na fase de validag¢ao, quanto na
pesquisa propriamente dita.

Os dois questionarios, cuja tipologia esta sintetizada na Figura 9, foram
submetidos ao primeiro procedimento de validacdo: a analise por especialistas,

conforme demonstrado na segéo seguinte.

Tipologia dos Questionarios Questionario Presencial Questionario Online
Aplicacao Autoadministrados Autoadministrados
Distribuicéo Entrega pessoal Internet e e-mail
Tipo de questbes Fechadas Fechadas
Escalas de mensuracao
Perfil do respondente Ordinal categérica (ndo-métrica) | Ordinal categoérica (ndo-métrica)
Construtos Ordinal categérica (ndo-métrica) | Intervalar de classificagao (métrica)
Categorias da escala
Perfil do respondente N&ao se aplica N&o se aplica
Construtos Nao se aplica Itens de Likert (7 pontos)
Forma de escolha Forcada Forcada

Figura 9 — Sintese e Tipologia dos Questionarios

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Hair et al. (2005)

3.4.2 Avaliacao por Especialistas

Hoppen (1996, p. 7) destaca que, quando se utiliza instrumentos de coleta de
dados nao validados, os mesmos devem ser submetidos a pré-testes e a um
conjunto de validagcbes. Nesse aspecto, entende que “um grupo de especialistas
pode dar assisténcia ao pesquisador no desenvolvimento dos enunciados”. A
avaliacao por especialistas também foi utilizada por Oliveira-Castro (1999) em uma
das fases da construcdo e validacdo de um instrumento de percepcédo de suporte
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organizacional, assim como por Sanches et al. (2011) para desenvolver e validar
instrumento capaz de medir a praxis de gestdo de responsabilidade socioambiental
por micro e pequenas empresas®'.

Para operacionalizar essa fase de validacao dos dois questionarios, foram
contatados quatro especialistas® com atuacdo na area de sistemas de informacao,
tecnologia da informacdo e governo eletrénico. Os especialistas receberam uma
cépia do projeto de pesquisa e dos instrumentos para analise e parecer referente a
seu conteudo. Os pareceres recebidos, tabulados conforme apresentado no
Apéndice A, indicaram a necessidade de ajustes terminoldgicos, supressao e/ou
inclusdo de questdes e alteragdes de redacao para facilitar a compreensao pela
populacdo alvo. A partir desta etapa, os instrumentos assumiram a configuracéo
apresentada nos Apéndices B e C.

Essas duas primeiras fases podem ser denominadas de validade de
conteudo, pois seguem exatamente o proposto por Hoppen (1996). Essa validacao
permite verificar se todas as caracteristicas escolhidas para o construto sao levadas

em consideragao, ou se refletem um contetdo ou um dominio especifico.

3.4.3 Pré-teste dos Questionarios

Gil (2010b) refere que o pré-teste de um instrumento de coleta de dados
objetiva assegurar sua validade e precisdao, evidenciando possiveis falhas na
redacao que possam ser corrigidas antes da aplicacdo definitiva. Hair et al. (2005, p.
230) sdao mais enfaticos ao afirmarem que “nenhum questionario deve ser
administrado antes que o pesquisador avalie a provavel exatiddo e coeréncia das
respostas”, procedimento que pode ser conduzido por meio de um pré-teste com
uma amostra de respondentes com caracteristicas semelhantes a da populacao

?l Sanches et al. (2011) consideram especialista numa determinada &rea, autores de trabalhos
publicados em revistas académicas, apresentados em congressos ou que defenderam dissertagao de
mestrado ou tese de doutorado, recomendando-se que detenham curriculo Lattes.

> Os curriculos dos especialistas que participaram desta etapa de validacdo estdo publicados na
Plataforma Lattes do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (Cnpq).
Disponiveis em, <http:/lattes.cnpq.br/2607532326321244>, <http://lattes.cnpq.br/6569869453308237>,
<http://lattes.cnpq.br/2770084256076947> e <http:/lattes.cnpq.br/6482101738421142>. Acesso em 25
jun. 2012.
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alvo. Os autores orientam que a amostra deve ficar entre quatro e trinta individuos
(GIL, 2010b; HAIR et al., 2005).

Para essa etapa de validagéo, foram aplicados 10 questionarios online e 10
guestionarios presenciais em individuos integrantes da populagao alvo indicada na
secao 3.3. Para a aplicacao dos questionarios online foram visitados dois escritorios
de contabilidade, sendo que cada um indicou, para participar do pré-teste, cinco
profissionais com atuacao na area contabil e que utilizam de forma intensiva o sitio
da Receita Federal. Os questionarios presenciais foram aplicados em uma Delegacia
da Receita Federal do Brasil, enquanto os participantes aguardavam para serem
atendidos.

Os questionarios foram apresentados para serem respondidos sem a
intervencdo do pesquisador. Ao final, foi registrado o tempo de resposta e avaliada a
percepcao dos respondentes, quanto a clareza e precisdo dos termos, forma e
ordem das questbes, necessidade de desmembramento, introdugédo do questionario
e compreensdo dos objetivos da pesquisa (GIL, 2010b). Os respondentes
apresentaram a declaragao constante do Apéndice E, informando ter respondido ao
pré-teste dos questionarios e concordando com sua divulgacdo nos resultados da
pesquisa. Os questionarios respondidos integrardo o acervo da pesquisa e ficarao
sob a guarda e responsabilidade do pesquisador.

Essa etapa possibilitou identificar questdes que necessitaram
aperfeicoamento na redacdo ou inclusdo de observacdo para esclarecer seu
objetivo. Destacando-se, em relacdo ao questionario online, referéncias a questao
12, que trata da carta de servigos (em face do desconhecimento do assunto); as
questbes 17 e 18, que tratam de outros canais eletrbnicos disponibilizados pela
Receita Federal além da Internet (compreensdo do que seriam “outros canais
eletrénicos”); e, as questdes 19 a 21, que tratam das condi¢des de acessibilidade
fisica ou tecnoldgica (desconhecimento por nado enfrentar o problema ou nao
identificar se as questdes se referem ao proprio respondente).

As observacdoes anotadas durante a aplicacdo do questionario presencial
indicaram que a questdo que trata dos construtos apresentava muitas alternativas,
situacdo que poderia causar confusdo na escolha das opgdes (questao 11). Dar maior
énfase a possibilidade de respostas multiplas nessa questao, além de esclarecer que
0 questionario deve ser respondido em relacdo ao servico que estava sendo
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procurado naquele momento, foram sugestdes apresentadas pelos respondentes.
Essas sugestdes foram contempladas na redacao definitiva dos questionarios.

O questionario presencial validado esta transcrito no Apéndice G, cujas
afirmativas da questdao 11 foram agrupadas, com base no referencial teérico, de
acordo com o0s respectivos construtos: Maturidade (alternativas h, i, j, k, I);
Disponibilidade (alternativas d, e, g); Facilidade de Uso (alternativas q, r, s, t, u, v,
w); Confiabilidade (alternativas x, y); e Acessibilidade e Transparéncia (alternativas
a, b,c,f,0,p)”.

O questionario online ainda foi submetido a etapa de validacao estatistica,
descrita na proxima secao, antes de ter definida sua configuragéo definitiva.

3.4.4 Validacao Estatistica do Questionario Online

Hair et al. (2005, p. 197-198) indicam a aplicacao de critérios de avaliagdo das
escalas de mensuracao antes de usar os construtos para analise, como forma de
garantir a confiabilidade e validade na mensuragao do conceito. O questionario sera
considerado confiavel quando sua aplicacao repetida resultar em escores coerentes,
especialmente, numa escala de itens multiplos, em que um construto é representado
por varios indicadores: “quanto mais forte as correlagdes, maior a confiabilidade da
escala” dizem os autores. A validade da mensuracédo, por sua vez, compreende
identificar se o construto realmente mede o que deve medir, ou seja, a “extensdo em
que uma medida ou conjunto de medidas representa corretamente o conceito de
estudo — o grau em que se esta livre de qualquer erro sistematico ou nao-aleatério”
(HAIR et al., 2009, p. 22).

O questionario online desenvolvido no contexto deste trabalho configurou-se
no mais importante instrumento a coleta de dados quantitativos para avaliar o ponto
de vista do cidadao usuario do sitio da Receita Federal, tendo as questées como
multiplas medidas acerca da efetividade dessa forma de interacdo. Para analisar de
forma simultdnea as medidas coletadas existem varias técnicas estatisticas,

genericamente identificadas como “andlise multivariada”. Hair et al. (2009, p. 23)

» As afirmativas “m” e “n” foram descartadas por serem consideradas alheias aos objetivos da
pesquisa, j& que tratam de outros canais de atendimento eletrénico além da Internet.
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definem que “qualquer analise simultdnea de mais do que duas variaveis pode ser
considerada, a principio, como multivariada”

A definigao clara da forma de mensuracao por meio de uma escala intervalar
de classificacdo métrica, com itens de Likert de 7 pontos (secao 3.5.1), é destacada
por Hair et al. (2009) como fator importante para a definicdo da técnica multivariada
mais aplicavel aos dados coletados.

Também, deve-se ter presente que o modelo proposto pela politica federal de
e-Gov (BRASIL, 2007) contempla diversos indicadores, integrando “escalas
multiplas, nas quais diversas varidveis sdo reunidas em uma medida composta para
representar um conceito” (HAIR et. al., 2009, p. 26).

O modelo de questionario online construido (Apéndice B) apresenta oito
construtos com variaveis previamente definidas pelo pesquisador, cujos
agrupamentos estdo consolidados na Tabela 8, embora a efetividade do sitio deva

ser mensurada através da andlise conjunta de todas as variaveis.

Tabela 8 — Construtos e Variaveis do Questionario Online

Construto Questdes do Questionario Online
Maturidade 11,12,13e 14
Comunicabilidade 15e 16
Multiplicidade de acesso |17 e 18
Acessibilidade 19, 20 e 21
Disponibilidade 22e23
Facilidade de uso 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36 e 37
Confiabilidade 38, 39, 40,41 e 42
Transparéncia 43 e 44

Fonte: Elaborada pelo Autor

Para relacbes de interdependéncia, envolvendo varidveis multiplas que
devem ser analisadas simultaneamente, os autores recomendam a técnica de

Analise Fatorial, assim definida:

Andlise fatorial, que inclui analise de componentes principais e analise
dos fatores comuns, é uma abordagem estatistica que pode ser usada
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para analisar inter-relagbes entre um grande numero de variaveis e
explicar essas variaveis em termos de suas dimensdes inerentes comuns
(fatores). O objetivo é encontrar um meio de condensar a informacéao
contida em vérias varidveis originais em um conjunto menor de varidveis
estatisticas (fatores), com uma perda minima de informacéo (HAIR et al.,
2009, p. 33).

Hair et al. (2009) dedicam um capitulo de sua obra para descrever a técnica
de andlise fatorial, cuja construcao compreende seis estagios. O ponto de partida
esta no problema de pesquisa apresentado na secao 1.2 e retomado na secao 3.4.1
que integra este processo de validacdo. O fato do referencial tedrico indicar as
variaveis agrupadas em oito construtos poderiam causar uma confusdo quanto ao
tipo de analise fatorial adequada ao estudo: analise fatorial exploratéria (AFE) ou
andlise fatorial confirmatoria (AFC).

Sob a primeira perspectiva, ndo sdo estabelecidas restricbes sobre a
estimacao de componentes e sobre o numero de construtos, cujo resultado deriva
exclusivamente da estatistica. A AFC, por sua vez, pressupde a existéncia de ideias
preconcebidas sobre a estrutura dos dados, cujos fundamentos encontram suporte
no referencial tedrico ou em pesquisas anteriores (HAIR et al., 2009).

No entanto, deve-se ter presente que o objetivo da pesquisa tratado nesta
secao envolveu a construcao e validagdo de um modelo de questionario para coleta
de dados. Embora fundamentado em um projeto que objetiva avaliar servicos de e-
Gov especificos, o problema da pesquisa nao se refere a avaliagdo pontual de um
servico prestado pelo érgdo, mas a avaliacdo global do sitio da Receita Federal
como ferramenta de e-Gov, situacdo que nao permite que os diferentes efeitos das
variaveis sejam interpretados em separado. Caracteristicas que levaram a utilizacao
de uma AFE.

Para a execucado das tabulacdes e analises estatisticas foi utilizado o software
Statistical Package for the Social Sciences for Windows (SPSS).

A analise fatorial objetivou identificar a estrutura de relagdes entre variaveis
pelo exame de suas correlacoes, identificada pelos autores como “analise fatorial R”.
O propésito da analise compreendeu, portanto, a obtencao do resumo de dados, ou
seja, “dimensdes inerentes que, quando interpretadas e compreendidas, descrevem
os dados em um numero muito menor de conceitos do que as variaveis individuais
originais” (HAIR et al., 2009, p. 104-105).
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O segundo estagio descrito pelos autores compreende o planejamento da
andlise fatorial. Tratando-se de uma analise fatorial do tipo R, utilizou-se uma matriz
tradicional de correlacdes entre variaveis, cujo numero e propriedades de medida ja
foram demonstrados na secéo 3.4.1.

Ainda nesse estagio, Hair et al. (2009) indicam que o tamanho da amostra
para realizar uma andlise fatorial deve ser superior a 100 observac¢des, com um
minimo de 5 vezes mais observacbes que o numero de variaveis a serem
analisadas, mas consideram mais aceitavel uma proporcdo de 10 para um,
salientando que alguns autores chegam a propor um minimo de 20 casos para cada
variavel. O questionario online avaliado apresentava 34 variaveis relacionadas aos
construtos, de modo que, pelo menos 170 observacdes seriam necessarias para que
fosse possivel utilizar a técnica da analise fatorial.

Para atingir esse objetivo, além da necessidade de obter respostas
qualificadas em face de se tratar de uma etapa de validagao, procurou-se buscar
uma populagdo alvo que tivesse conhecimento do sitio da Receita Federal com
profundidade: os servidores do 6rgdo em todo o territério nacional. Com esse
procedimento foi possivel conseguir um nuamero significativo de respondentes e
utilizar a técnica de analise para confirmar ou ajustar a adequacédo e formacgéao dos
construtos propostos no modelo de referéncia (BRASIL, 2007).

Para aplicacdo do questionario online, o0 modelo apresentado no Apéndice B
foi reproduzido na ferramenta de formularios do Google Docs*. Um link para acesso,
juntamente com um breve relato dos objetivos da pesquisa e o convite para
responder ao questionario foi encaminhado via e-mail para os dirigentes das
unidades da Receita Federal no territério nacional, solicitando que o0 mesmo fosse
repassado aos respectivos servidores subordinados administrativamente.

O questionario ficou disponivel para receber respostas no periodo de 1°a 31
de maio de 2012. Nesse periodo, 950 servidores da Receita Federal responderam
as questoes, resultando em uma proporcao respondentes/variaveis de 27,94,

nuamero muito superior as referéncias mais conservadoras encontradas na literatura

* Os formuléarios do Google sdo ferramentas Uteis que ajudam a planejar eventos, enviar uma
pesquisa, aplicar testes em alunos ou colher informacdes de forma direta e facil. Um formulario do
Google é conectado automaticamente a uma planilha com o mesmo titulo. Quando vocé envia ou
compartilha um formulario, as respostas dos destinatarios sdo coletadas automaticamente nessa
planilha. In <http://support.google.com/docs/bin/answer.py?hl=pt-BR&answer=87809>. Acesso em 26
jun. 2012.
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que trata do assunto (HAIR et al., 2009). A consolidacdo das respostas esta
demonstrada no Anexo 1.

O terceiro estagio do planejamento da analise fatorial compreende as
suposicoes da anadlise fatorial, especialmente quanto a validade conceitual das
variaveis. Assunto abordado com destaque na secdo 2.6, e considerado no
momento da construcdo dos questionarios presencial e online, corrobora a validade
e adequacao do instrumento para ser estudado com andlise fatorial. Nessa etapa,
Hair et al. (2009, p. 109) definem que o préximo passo é “garantir que as variaveis
sao suficientemente correlacionadas umas com as outras para produzir fatores
representativos”.

Para verificar as correlagdes entre variaveis utilizou-se o teste de esfericidade
de Bartlett, cuja significancia deve ser menor que 0,050; e da medida de adequacao
da amostra Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), cujo indice varia de 0 a 1, conforme Tabela
9. Quanto mais préximo de um maior é a indicacao de que a variavel é perfeitamente
prevista sem erro pelas outras variaveis (HAIR et al., 2009). Os dados coletados
apresentaram um grau de significancia no teste de Bartlett de 0,000, enquanto a
medida de adequagdo KMO resultou em 0,952, resultados considerados excelentes

para fins de utilizacdo da AFE.

Tabela 9 — Teste de Esfericidade de Bartlett e Medida de Adequacéo da Amostra

Medida de Adequacao da Amostra Kaiser-Meyer-Olkin 0,952
Aprox. do Qui-Quadrado | 16071,451
Teste de Esfericidade de Bartlett | DF 561
Sig. 0,000

Fonte: SPSS

No estagio seguinte, deve-se selecionar o método para extrair os fatores que
representam a estrutura das variaveis na analise e determinar o numero de fatores a
serem mantidos. Considerando-se que se trata de uma AFE, cujo objetivo principal

pretendeu resumir a maior parte da informagédo original a um numero minimo de
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fatores, utilizou-se 0 método de andlise de componentes principais, com rotagcao
ortogonal Varimax®.

O numero de fatores foi estabelecido, considerando-se a variancia total
explicada, com fatores cujos autovalores sdo maiores do que 1,0 e em ndamero
suficientes para atender um percentual especificado de variancia explicada de, pelo
menos, 60% (HAIR et al., 2009).

Deve-se destacar que, ao tentar forcar o sistema SPSS a rodar com o critério
a priori indicado no referencial teérico (BRASIL, 2007), o sétimo e oitavo fatores
apresentaram autovalores inferiores a 1,0, razao pela qual os testes foram refeitos
sem estabelecer um numero determinado de fatores. A variancia total explicada

resultante estd demonstrada na Tabela 10:

Tabela 10 — Variancia Total Explicada

Autovalores Iniciais Soma de Extragdes de Soma de Extragdes de
Cargas Quadradas Cargas Quadradas
Comp. o % o 0 0 o
Total | voo® o | Cumul| Total |\ 008 | vt | Total | yarania | Guml
1 12,286 36,137 36,137 | 12,286 | 36,137 | 36,137 | 5,777 | 16,990 16,990
2 2,545 7,486 | 43,623 | 2,545 7,486 | 43,623 | 3,327 9,786| 26,776
3 1,510 4,441 (48,064 | 1,510 4,441 | 48,064 | 3,306 9,724| 36,500
4 1,264 3,717 51,781 | 1,264 3,717 | 51,781 | 3,180 9,353| 45,853
5 1,085 3,192 |54,973| 1,085 3,192 | 54,973 | 2,849 8,378| 54,232
6 1,035 3,045|58,018| 1,035 3,045 | 58,018 | 1,287 3,786| 58,018
7 0,975 2,867 (60,885
8 0,893 2,626 | 63,511
Fonte: SPSS

O exame da matriz de cargas fatoriais objetiva identificar as cargas
significantes de cada variavel e permitir destacar aquelas de maior valor absoluto.

Hair et al. (2009) consideram significantes para fins de interpretacdo, em um nivel de

» O critério de rotacdo Varimax objetiva simplificar as colunas da matriz fatorial. Este método
maximiza a soma de variancias de cargas exigidas da matriz fatorial (HAIR et al., 2009).
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significancia (a) de 0,05, um nivel de poder de 80%, e erros-padrdo considerados
como o dobro daqueles de coeficientes de correlacdo convencionais, cargas fatoriais
de 0,30 para amostras com tamanho de 350. Deve-se destacar que a amostra
avaliada contém 950 observacdes, e que foram consideradas apenas cargas
fatoriais superiores a 0,40, conforme demonstrado na Tabela 11.

Examinando a matriz fatorial de cargas para a matriz fatorial ndo-rotacionada,
observou-se uma maximizacao de cargas no fator 1, além de quatro fatores com
apenas uma variavel com carga superior a 0,40. Por essa razao, optou-se por aplicar
uma rotacdo ortogonal Varimax. A aplicacdo da referida rotacdo possibilitou que
cada uma das variaveis passasse a ter cargas significantes distribuidas entre os
fatores, corrigindo-se a concentracdo e fazendo com que apenas quatro variaveis
apresentassem carga cruzada considerando-se medidas superiores a 0,40,

conforme demonstrado na Tabela 11:

Tabela 11 — Matriz de Cargas Fatoriais > 0,40

Fatores

Variavel*

11 0,406 0,600
12 0,591
13 0,553 0,462
14 0,499
15 0,667
16 0,630
17 0,796
18 0,614
19 0,451
20 0,566
21 0,651
22 0,681
23 0,730
24 0,711
25 0,757
26 0,670
27 0,648

% As questbes de nimero 1 a 10 referem-se ao perfil do respondente, razdo pela qual as variaveis
analisadas iniciam no nimero 11.
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Fatores
1 2 3 4 5 6
28 0,495 0,524
29 0,655
30 0,730
31 0,703
32 0,471 0,443
33 0,410
34 0,557
35 0,642
36 0,571
37 0,618
38 0,559
39 0,765
40 0,774
41 0,638
42 0,511
43 0,695
44 0,706

Variavel®

Fonte: SPSS

A sequéncia da interpretacdo fatorial recomenda a analise das
comunalidades, com vistas a verificar se as variaveis atendem niveis aceitaveis de
explicacdo. Com variagao de 0 a 1, Hair et al. (2009) indicam que as comunalidades
devem ser maiores que 0,50 para que as variaveis possam ser mantidas na
analise”’. A Tabela 12 mostra o resultado da primeira rodada de testes.

Tabela 12 — Comunalidades

Variaveis Inicial Extracao
11 1,000 0,601
12 1,000 0,559
13 1,000 0,601
14 1,000 0,507

*" “Comunalidade compreende o total da variancia que uma variavel original compartilha com todas as

outras varidveis”. “A variancia total de uma varidvel é composta de suas variancias comum, Unica e
de erro. Quando uma variavel é mais correlacionada com uma ou mais variaveis, a variancia comum
(comunalidades) aumenta” (HAIR et al., 2009, p. 101 e 112).
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Variaveis Inicial Extracao
15 1,000 0,649
16 1,000 0,669
17 1,000 0,663
18 1,000 0,526
19 1,000 0,442
20 1,000 0,449
21 1,000 0,560
22 1,000 0,542
23 1,000 0,618
24 1,000 0,734
25 1,000 0,741
26 1,000 0,571
27 1,000 0,592
28 1,000 0,618
29 1,000 0,568
30 1,000 0,661
31 1,000 0,601
32 1,000 0,535
33 1,000 0,449
34 1,000 0,458
35 1,000 0,590
36 1,000 0,487
37 1,000 0,648
38 1,000 0,553
39 1,000 0,738
40 1,000 0,724
41 1,000 0,512
42 1,000 0,308
43 1,000 0,612
44 1,000 0,639

Fonte: SPSS

A andlise das comunalidades mostrou que as variaveis numeros 19, 20, 33,
34, 36 e 42 apresentavam indices menores que o recomendado, revelando que néao
estavam sendo adequadamente explicadas pela solucao fatorial. Entre as sugestdes
apresentadas por Hair et al. (2009) para a corre¢ao dessas inconsisténcias, optou-se
por avaliar cada uma das variaveis ponderando-se com o referencial tedrico,
definindo-se pela conveniéncia ou ndo de sua eliminacao.

As questdes 19 e 20 ja haviam apresentado problemas durante o pré-teste do

questionario, decorrente de dificuldades no entendimento do tema, em face do



92

desconhecimento, ou pelo fato do respondente nao ter problemas de acessibilidade,
conforme abordado na secédo 3.4.3. Considerando-se que a questdo 23 contempla
esse indicador, de forma genérica, ndo havera prejuizos a analise com a exclusao
de tais questdes.

As questbes 33, 34 e 36 estdo no conjunto que compreende o construto
“Facilidade de Uso”. Este construto esta superdimensionado em relacdo aos demais
no que se refere ao niumero de variaveis, de modo que a sua eliminacao sera
suportada pelas outras variaveis relacionadas ao mesmo topico.

A questdo 42 também havia sido avaliada como problematica durante os
pré-testes, pois se refere a um instrumento que ainda tem sua utilizagdo muito
restrita: o certificado digital. Considerando-se que a mesma esta no contexto de um
construto com outras quatro questdes sobre “Confiabilidade”, ndo havera prejuizos
com a sua eliminagdo. A partir dessas informacdes, tem-se uma nova
especificacao do modelo, com vinte e oito variaveis, que foi submetida a uma nova
solucao fatorial.

Adotando os mesmos critérios descritos anteriormente realizou-se uma
segunda rodada de testes com o SPSS. Os resultados dos testes de Esfericidade de
Bartlett (0,000) e KMO (0,946) mantiveram-se adequados. Da mesma forma, a
matriz fatorial, depois de aplicada a rotacdo Varimax. No entanto, o exame das
comunalidades indicou a necessidade de exclusao da variavel nimero 17, cujo
indice ficou inferior a 0,50. A sua exclusao justifica-se tendo em vista que integra um
construto inicialmente previsto para avaliar a “Multiplicidade de Acesso”, ou seja,
outros meios para executar servicos além da Internet. Todavia, esse construto
mostrava-se adequado para a proposta inicial do modelo de referéncia (BRASIL,
2007), diretamente relacionado a avaliacao de servigos pontuais prestados de forma
online. Nesta pesquisa, conforme ja referido, a avaliagdo considerou o sitio da
Receita Federal de forma global, de modo que o tema “Multiplicidade de Acesso”
torna-se alheio aos objetivos.

Depois de excluida a variavel 17, uma terceira rodada de avaliagdo foi
executada com o SPSS, cujo resultado do teste de esfericidade de Bartlett e KMO
estd demonstrado na Tabela 13. Da mesma forma que ocorreu nas rodadas
anteriores, os resultados mostraram-se satisfatérios para a utilizacao da técnica de

analise fatorial.



Tabela 13 — Teste de Esfericidade de Bartlett e KMO (32 rodada)

Medida de Adequacao da Amostra Kaiser-Meyer-Olkin 0,947
Aprox. do Qui-Quadrado | 13630,169
Teste de Esfericidade de Bartlett | DF 351
Sig. 0,000

Fonte: SPSS
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Analisando-se a variancia total explicada a partir dessa nova rodada de

testes, constatou-se que os fatores cujos autovalores sdo maiores do que 1,0

reduziram para cinco, atendendo ainda o percentual especificado de variancia

explicada de pelo menos 60% referenciados por Hair et al. (2009), conforme se

observa na Tabela 14:

Tabela 14 — Variancia Total Explicada (32 rodada)

Autovalores Iniciais Soma de Extragdes de Soma de Extragdes de
Variavel Cargas Quadradas Cargas Quadradas
Total Vafi)éiiia CumLfI)ativo Total Vafi)éiiia CumLfI)ativo Total Vafi’éczwiia Cumlfl’ativo

1 10,808 | 40,030 40,030(10,808| 40,030 40,030 5,549 | 20,551 20,551
2 2,224 8,238 48,268 | 2,224 8,238 48,268 | 3,008 | 11,141 31,692
3 1,335 4,946 53,214 | 1,335 4,946 53,214 2,975 11,020 42,711
4 1,157 4,285 57,499 | 1,157 4,285 57,499 | 2,592 9,600 52,312
5 1,051 3,893 61,392 | 1,051 3,893 61,392 | 2,452 9,080 61,392
6 0,840 3,112 64,504

Fonte: SPSS

Os resultados apresentados demonstraram que a exclusédo das variaveis 17,

19, 20, 33, 34, 36 e 42, e a acomodacdo das variaveis resultantes em cinco

fatores, provocou uma adequacao dos niveis das mesmas, a partir da analise das

comunalidades, cujos valores apresentados na Tabela 15 encontram-se todos

acima da faixa de 0,50. Esta tabela apresenta, ainda, a demonstracao da matriz de
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cargas fatoriais maior que 0,40, destacando-se que, para fins de acumulacédo de
fatores, foram considerados os valores mais significativos nas variaveis 11 e 32,
que apresentaram cargas cruzadas. Para as variaveis 13 e 28, com cargas
cruzadas de valores muito proximos, optou-se por seguir a orientacao teérica de
Brasil (2007).

Tabela 15 — Matriz de Cargas Fatoriais > 0,40 e Comunalidades (32 rodada)

Variavel Fatores Comunalidades
1 2 3 4 5 Inicial | Extragcéo
11 0411 0,606 1,000 0,597
12 0,618 1,000 0,561
13 0,483 0,530 1,000 0,600
14 0,572 1,000 0,519
15 0,685 1,000 0,645
16 0,647 1,000 0,667
18 0,688 1,000 0,502
21 0,677 1,000 0,563
22 0,731 1,000 0,598
23 0,755 1,000 0,649
24 0,725 1,000 0,737
25 0,773 1,000 0,752
26 0,687 1,000 0,578
27 0,658 1,000 0,600
28 0,507 0,532 1,000 0,624
29 0,626 1,000 0,538
30 0,726 1,000 0,656
31 0,706 1,000 0,597
32 0,480 0;404 1,000 0,508
35 0,677 1,000 0,569
37 0,647 1,000 0,619
38 0,550 1,000 0,568
39 0,765 1,000 0,759
40 0,764 1,000 0,730
41 0,707 1,000 0,541
43 0,697 1,000 0,619
44 0,742 1,000 0,680

Fonte: SPSS
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A etapa final de validacao do questionario online teve por objetivo demonstrar
qgue os cinco fatores resultantes da analise fatorial possuem consisténcia, a partir da
analise da confiabilidade de cada um dos fatores. Hair et al. (2009) indicam, entre os
métodos de anadlise de confiabilidade, a utilizacdo de uma medida de diagnéstico
que identifique o coeficiente de confiabilidade.

A mais conhecida forma de se avaliar a consisténcia da escala é através do
alfa de Cronbach, cujo indice deve ser superior a 0,70 para ser considerado
confiavel (o alfa varia de 0 a 1). O alfa de Cronbach foi calculado com o SPSS,
avaliando a consisténcia global das variaveis de cada fator, assim como a
consisténcia individual.

A consisténcia interna apresentou coeficientes que demonstram alta
coeréncia no instrumento. Entretanto, as variaveis 18 e 41 apresentaram
consisténcia interna individual abaixo do esperado, razdo pela qual se optou pela
exclusdo das mesmas. A variavel 18 integra, juntamente com a variavel 17 (excluida
na 22 rodada de testes), o construto “Multiplicidade de Acesso”, alheio ao problema
de pesquisa conforme j& esclarecido anteriormente. Por essa razdo, sua eliminagao
torna-se coerente com a proposta do trabalho de considerar apenas os aspectos
relacionados ao sitio da Receita Federal®.

A variavel 41, por sua vez, esta no construto “Confiabilidade”, composto
pelas variaveis 38 a 42, e a sua exclusao pode ser justificada com os mesmos
argumentos utilizados para explicar a exclusdo da variavel 42, ou seja, tanto o
certificado digital como o cdédigo de acesso sdo instrumentos que ainda estao
sendo difundidos como requisito de seguranca nas transagdes envolvendo a
Receita Federal e os cidadaos, situacdo que dificulta a sua correlacdo com o
construto “Confiabilidade”.

Na Tabela 16, estdo consolidados os dados resultantes da medi¢cdo do Alfa
de Cronbach, bem como a composicdao dos fatores decorrentes da aplicacdo da
AFE. Como se pode perceber, todos os fatores apresentam consisténcia interna >
0,70, indice considerado adequado de acordo com a orientacao de Hair et al. (2005,
p. 200).

% O indicador “multiplicidade de acesso”, previsto em Brasil (2007), compreende a existéncia de
formas diversas de interagdo eletronica disponibilizada para contato do cidadao com o érgao, tais
como quiosques ou PCs de acesso publico ou call center.
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Tabela 16 — Consisténcia Interna: Alfa de Cronbach

Fator Variaveis | Alfa de Cronbach

24
25
26
28
29
1 30 0,919
31
32
35
37
11
12
13
2 ” 0,837
15
16
22
3 23 0,714
27
38
4 39 0,822
40
21
5 43 0,786
44

Fonte: SPSS

Os resultados apresentados nesta etapa da validacao do questionario online
conduziram a um agrupamento de quatro dos construtos propostos na matriz teérica
(BRASIL 2007). Os construtos “Maturidade” e “Comunicabilidade” consolidaram-se
no segundo fator apresentado na Tabela 16, que passara a ser identificado apenas
como “Maturidade”, ja que as variaveis que integram a comunicabilidade adequam-
se aos referenciais tedricos que tratam desse tema. Os construtos Acessibilidade e
Transparéncia agruparam-se no quinto fator, que tera sua nomenclatura combinada
pelas duas defini¢des.

Os construtos “Disponibilidade”, “Facilidade de Uso” e “Confiabilidade”
mantiveram sua estrutura, enquanto o construto “Multiplicidade de Acesso” foi

excluido em face da incompatibilidade com o objetivo do estudo referida



anteriormente.
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Os agrupamentos dos construtos e respectivas variaveis estao

consolidados na Figura 10, ja com a nova numeragao resultante das adaptacdes

decorrentes da AFE.

Construtos

Variaveis (Questées do Questionario Online)

Maturidade

11. Vocé encontra informagdes basicas relacionadas aos servigos, tais como horario,
locais e pré-requisitos necessarios para o atendimento.

12. A Receita Federal divulga uma “Carta de Servigos” com informagbes claras e
precisas em relacdo aos servigos prestados e com detalhes sobre os padrdes de
qualidade do atendimento, em cumprimento ao Decreto 6.932/09.

13. Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informacdes e executar servigos de
forma eletrénica em qualquer horario e dia da semana.

14. Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Receita Federal através
do sitio do 6rgao na Internet.

15. Os meios de contato disponibilizados permitem a vocé ser ouvido, encaminhar
sugestoes, reclamacgdes ou solicitagcdo de informagdes e receber retorno satisfatério
e em tempo adequado as suas demandas.

16. Vocé consegue esclarecer dividas e encontrar ajuda para acessar informacdes
ou executar servigos.

Disponibilidade

17. As informagdes e servicos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia
e em qualquer dia da semana (24 x 7).

18. A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informacgdes e
servigos é satisfatoria (as paginas abrem rapidamente).

19. Vocé consegue baixar programas e formularios (download) com facilidade.

Facilidade
de Uso

20. A pagina inicial do sitio deixa claros seus objetivos e as informagdes e servigcos
nele disponiveis.

21. A estrutura do sitio, considerando-se os agrupamentos de informagdes e os
servigos disponiveis por area de interesse, é légica e facilmente compreensivel.

22. As informacdes e servigos que vocé mais utiliza estdao destacados na pagina
inicial.

283. Os links para baixar arquivos e programas definem, de forma clara e precisa, seu
conteudo.

24. A ferramenta de busca existente no sitio facilita a localizagdo de informacdes e
Servigos.

25. Todas as informacdes contidas na pagina inicial sdo importantes e necessarias
para uma navegagao adequada no sitio.

26. Vocé consegue encontrar informagdes e servigcos através da pagina inicial, sem
recorrer a outros sitios de busca.

27. Vocé tem total controle da navegagao no sitio, podendo interromper ou cancelar
transagdes e navegar com autonomia.

28. O desenho do sitio (lay-out) é atrativo.

29. A linguagem utilizada no sitio é clara, objetiva e de facil compreensao.

Confiabilidade

30. As informagdes disponibilizadas no sitio estao atualizadas.

31. Vocé se sente seguro consultando informagdes no sitio da Receita Federal na
Internet.

32. Vocé se sente seguro executando servigos através do sitio da Receita Federal na
Internet.
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Construtos Variaveis (Questdes do Questionario Online)

33. Vocé encontra no sitio indicagdo, selo ou informagao especifica que determine o
grau de acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais (por exemplo:
. permitir aumento da fonte, permitir alterar o contraste, descri¢cdo textual das imagens
Acessibilidade | ¢ audios, legendas em videos, comandos através do teclado).

e

Transparéncia 34. A Receita Federal utiliza o sitio para realizar pesquisas de satisfacdo com a

prestacao de servigos e disponibiliza os resultados para consulta pelos cidadaos.

35. Através do sitio, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos
publicos pela Receita Federal.

Figura 10 — Construtos e Variaveis do Questionario Online Validado

Fonte: Elaborada pelo Autor

Na nova formatacédo as questdes 22, 23 e 27 receberam os numeros de 17 a
19; as questdes 24 a 26, 28 a 32, 35 e 37, de 20 a 29; as questdes 38, 39 e 40, de
30 a 32; e as questdes 21, 43 e 44 receberam os numeros de 33 a 35.

A vista dos resultados apresentados pode-se concluir pela adequacgéao da AFE
para a reducdo de dados e combinacdo adequada das variaveis dentro dos cinco
fatores resultantes, conferindo valor estatistico ao instrumento para coleta de dados
com usuarios do sitio da Receita Federal.

O questionario online, apresentado originalmente no Apéndice B, foi
reestruturado considerando-se os resultados da AFE, e a sua configuragéao final
encontra-se reproduzida no Apéndice F, ja no formato disponibilizado para respostas
pela populagao alvo com a utilizacao do aplicativo Google Docs.

3.5 Modelo de Coleta de Dados e Evidéncias

Conforme referenciado na secdo 3.2, que tratou do delineamento da
pesquisa, a abordagem mista compreendeu métodos ou técnicas de coleta de dados
em diversas fontes de evidéncias. Os procedimentos adotados serdo descritos nas

secOes seguintes.
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3.5.1 Anélise Documental

Para compreender o contexto de aplicacdo das praticas de e-Gov como
instrumento de interacdo com o cidadao na Receita Federal, a pesquisa documental
teve por objetivo identificar os fatores que marcaram o inicio da presenca do 6rgéao
na Internet, sua evolucdo e atual estagio de implementacdo dessas praticas,
destacando-se a analise das atribuicoes legais da Receita Federal e identificacao
dos servicos e informagdes que sao ofertados aos cidadaos. Especialmente aqueles
que estao disponiveis para serem executados no sitio do 6rgao na Internet.

Os registros institucionais fisicos e digitais que documentaram o inicio e a
evolugédo da presenca da Receita Federal na Internet configuraram-se na principal
fonte de evidéncias para fundamentar as entrevistas focais com os técnicos e para
complementar as informacdes obtidas através dos outros procedimentos de coletas
de dados (GIL, 2009). Yin (2001) recomenda que sejam considerados todos os tipos
de documentos que corroborem e valorizem as evidéncias oriundas de outras fontes.
Nesse sentido, destaca-se um documento disponibilizado pela COAEF que registra
os primeiros passos da Receita Federal na Internet (BRASIL, 1997).

A analise do sitio da Receita Federal, além de identificar o estagio de
utilizacdo das TICs como instrumento de gestao estratégica, permitiu avaliar como
as praticas de e-Gov estdo sendo conduzidas para a interacdo do 6rgao com o0s
cidadaos, e se estao coerentes com as referéncias e padrées definidos pela politica
de e-Gov do Governo Federal conforme modelo proposto por Brasil (2007, 2010b),
apresentado na secao 2.6.

As estatisticas do atendimento, por sua vez, dimensionam o nivel e forma de
interacdo dos cidaddos com a Receita Federal, quer seja na forma presencial ou
online. Nesse aspecto, o Sistema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do
Atendimento (SAGA) é utilizado pela Receita Federal para dar suporte ao
atendimento nas unidades da Receita Federal, permitindo, entre outras
funcionalidades, levantar dados estatisticos para subsidiar acbes corretivas e
evolutivas nos servigos prestados ao contribuinte. As informagdes estao disponiveis
em ambito local, regional e nacional, e a sua consolidacdo pode ser feita em varios
niveis de abrangéncia, configurando-se, portanto, em importante fonte de evidéncias

relacionadas ao atendimento presencial.
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Outra importante fonte de evidéncias que merece destaque € o portal de
Estatisticas da Receita, cujas informacdes disponibilizadas permitem avaliar os
niveis de acesso aos servicos no Portal e-CAC e as paginas do sitio da Receita
Federal na Internet.

Observa-se, portanto, que a natureza dos documentos coletados conduziu
também a uma analise mista, ou seja, quando foram examinados os dados
estatisticos do 6rgao utilizaram-se procedimentos estatisticos. J& em relagcao aos
demais documentos adotou-se a andlise de conteludo para “descrever de forma
objetiva, sistematica e qualitativa o conteuddo manifesto na comunicagdo” (GIL,
2010a, p. 67).

3.5.2 Entrevistas com Técnicos da Receita Federal (focadas)

“Uma das mais importantes fontes de informagdes para um estudo de caso
sao as entrevistas”, diz Yin (2001, p. 112), técnica também considerada eficiente por
Gil (2009) para obter dados em profundidade acerca dos mais diversos aspectos da
vida social. A sua flexibilidade também é mencionada por Hair et al. (2005), atributo
que se adequa a natureza técnica do tema da pesquisa, cujas questdes muitas
vezes precisaram ser esclarecidas para melhor entendimento por parte do
entrevistado.

Considerando-se que o objetivo da pesquisa esta relacionado ao atendimento
da Receita Federal e as praticas de e-Gov, as entrevistas foram direcionadas aos
técnicos das areas de atendimento, tecnologia e comunicagdo social do 6rgao”,
diretamente vinculados a um projeto de aperfeicoamento do sitio da Receita Federal
qgue estd em andamento no nivel estratégico.

A relagao dos entrevistados, sua respectiva area de atuacdo e dados das
entrevistas sdo apresentados na Figura 11, destacando-se que as entrevistas foram
realizadas por meio de video e audioconferéncias gravadas.

* O atendimento a distancia na Receita Federal esta entre as atividades sob a responsabilidade da
Coordenacao de Atendimento e Educagéo Fiscal (COAEF), e mais especificamente da Divisdo de
Atendimento a Distancia (DIADI). A tecnologia é responsabilidade da Coordenagdo-Geral de
Tecnologia da Informacao (COTEC), enquanto a comunicagéo social é conduzida pela Assessoria de
Comunicagao Social (ASCOM).
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Area de Funcaono | Datada |Duracao da

Entrevistado Atuacao Funcao Projeto Entrevista | Entrevista

Chefe da Divisao de
Atendimento a Distancia

Comunicagédo | Gerente de Projetos
Social Audiovisuais

C Tecnologia Analista de Negdcios Equipe 02/10/12 00:46:51

A Atendimento Equipe 21/09/12 01:38:45

Gerente 27/09/12 01:02:30

Figura 11 — Dados das Entrevistas

Fonte: Elaborada pelo Autor

A técnica utilizada foi de entrevista focal que, de acordo com Merton et al.
(1990, apud YIN, 2001, p. 113), desenvolve-se em um curto periodo de tempo e
assume um carater informal, embora seguindo um conjunto de perguntas originadas
do modelo proposto por Brasil (2007, 2010b), ponderadas pelos demais referenciais
tedricos acerca do tema, com destaque para Nielsen e Loranger (2007), Pinho
(2008), Vaz (2007), Freire et al. (2009), Capella (2010) e Cunha et al. (2008). No
Apéndice D consta o roteiro utilizado para orientar a conducao das entrevistas.

Dessa forma, buscou-se reconstruir o caminho percorrido pela Receita
Federal desde o inicio de sua presenca na Web, identificando-se os fatos que
marcaram a formagdo de uma estratégia voltada a intensificacdo do atendimento
eletrénico, o papel do e-Gov como ferramenta de gestdo e se o seu objetivo de servir
de instrumento de interacdo com os cidadaos esta sendo alcangcado do ponto de
vista gerencial, além do que esta sendo desenvolvido no contexto do projeto de
reestruturacao do sitio que estd em andamento.

As entrevistas tendem a proporcionar dados muito ricos em face de
favorecerem a livre expressao dos entrevistados (GIL, 2009, p. 65), situacédo que foi
vivenciada, uma vez que o pesquisador e 0os entrevistados sdo servidores publicos
integrantes da mesma carreira de cargos da instituicao.

As entrevistas gravadas foram transcritas pelo proprio pesquisador e
analisadas seguindo os passos descritos por Creswell (2010), a partir dos dados
especificos para o geral em multiplos niveis de andlise. Para codificacao, adotou-se
a abordagem tradicionalmente usada nas ciéncias sociais, permitindo que o0s
cbdigos emergissem durante a andlise dos dados, combinando esse procedimento
com a utilizacao de alguns cddigos predeterminados com base no referencial teérico.
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3.5.3 Levantamento Formal (Survey) com Usuarios do Sitio

O levantamento com usuarios do sitio da Receita Federal inaugurou a fase
quantitativa da pesquisa, e foi operacionalizado através da coleta de informacdes
junto a cidadaos que buscam servicos e informagdes através do sitio da Receita
Federal na Internet. O levantamento de dados compreendeu a disponibilizacdo do
questionario validado, conforme procedimentos descritos na secdo 3.4 e em
Rampelotto et al. (2012), para ser respondido espontaneamente pelo usuario do sitio
da Receita Federal (Apéndice F). Objetivando qualificar as respostas obtidas, optou-
se por direcionar os questionarios para um grupo especifico dentro do universo de
usuarios do sitio da Receita Federal: os profissionais da area da contabilidade®, cuja
natureza e caracteristicas do trabalho fazem com que sejam usuarios intensivos
dessa forma de interagdo com o érgao, conforme foi demonstrado na secao 3.3, que
abordou as caracteristicas da populacao e amostra.

Tratou-se, portanto, de um “questionario autoaplicado” conforme definido por
Gil (2010b, p. 121), cuja construcao teve por finalidade traduzir os objetivos da
pesquisa em questdes especificas que contemplaram os construtos que integram o
modelo apresentado em Brasil (2007). Nesse aspecto, procurou-se atentar para as
recomendagdes de Gil (2010b, p. 127) quanto a utilizar apenas “questbes
rigorosamente necessarias para atender aos objetivos da pesquisa”.

O questionario online foi disponibilizado através de um /ink inserido no sitio da
Federacdo Nacional das Empresas de Servicos Contdbeis e das Empresas de
Assessoramento, Pericias, Informagdes e Pesquisas (FENACON), conforme Anexo
2, além do encaminhamento de link para acesso ao questionario eletrénico para
profissionais que integram o banco de dados da Federacdo (Anexo 3). Utilizou-se,
também, a mesma forma de disponibilizagdo por meio dos Conselhos Regionais de
Contabilidade (CRC).

A coleta de dados ocorreu no periodo de 24 de julho a 22 de outubro de 2012.
Utilizando-se as funcionalidades do Google Docs foi extraido um resumo das

** Para os objetivos deste trabalho, consideram-se profissionais da area da contabilidade, Contadores,
Técnicos em Contabilidade, Auxiliares de Escritério, Estagiarios e outros profissionais que atuam junto
aos escritorios de contabilidade e que, de alguma forma, interagem com a Receita Federal. O perfil dos
respondentes permitirda segregar as informacdes de acordo com a fungao exercida
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respostas conforme Anexo 4. A partir de entdo, as informagdes coletadas foram
exportadas no formato de planilha eletrbnica para fins do tratamento quantitativo e

para as analises que foram conduzidas com a utilizacao do SPSS.

3.5.4 Levantamento Formal (Survey) com Usuarios do Atendimento Presencial

O levantamento com usuérios do atendimento presencial compreendeu a
disponibilizagdo de questionario estruturado com questdes fechadas, validado
conforme procedimentos demonstrados na secdo 3.4 e modelo reproduzido no
Apéndice G, para ser respondido pela mesma populacao alvo identificada na secéao
3.5.3 que buscou atendimento presencial para um servico que também esta
disponivel para ser executado através do sitio do 6rgdo na Internet. Da mesma
forma que ocorreu com o levantamento com usuarios do sitio, este questionario
contemplou os construtos que integram o modelo apresentado em Brasil (2007),
agrupados conforme demonstrado na secéo 3.4.3.

Os questionarios foram distribuidos para a populacdo alvo no momento da
triagem realizada nas recepcdes dos CAC das Delegacias e Agéncias da Receita
Federal quando se constatou que o0 servico procurado para ser prestado
presencialmente também estava disponivel para ser executado através do sitio na
Internet. O encaminhamento dos questionarios as unidades de atendimento
presencial da Receita Federal foi operacionalizado com o auxilio da estrutura de
comunicacao institucional existente no 6rgao, precedido de prévio contato com os
respectivos gestores locais dessas unidades. Os questionarios foram remetidos em
arquivo digital, distribuidos para respostas e digitalizados nas préprias unidades de
atendimento para devolucao ao pesquisador via correio eletrénico.

A coleta de dados com usuarios do atendimento presencial ocorreu no
periodo de 1° a 31 de agosto de 2012. Para fins de anadlise, os questionarios foram
digitalizados pelo pesquisador no formato de planilha eletronica, cujas respostas

estdo consolidadas no Anexo 5.

' Os Anexos 4 e 5 apresentam o resumo das respostas com base em todos os questionarios
respondidos (1.236 e 1.582), incluindo aqueles que foram excluidos para fins de andlise, conforme
serd demonstrado na segéo 4.1 (Figura 17)
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3.6 Sintese do Modelo

Visando facilitar a compreensdo e visualizacdo do modelo de pesquisa
proposto, a Figura 12 apresenta uma esquematizacao grafica demonstrando as
etapas envolvidas no processo. Os numeros entre parénteses representam a
amostra na respectiva etapa, considerando-se apenas 0s questionarios analisados™.

Construgdo dos S
. Validagdo por
Referencial .| Instrumentos de - Especialistas
Tedrico 7| Coleta de Dados - P @)

CQuantitativos

. Survey com
Pré-Teste dos ¢ X e
Instrumentos  ——— Semdnres da S ‘u’a!ll.dan;an por
(10 - 10) : Receita Federal Andlise Fatorial
(950}
7
Entrevistas Focais Survey com Usuarios Survey com
Andlise D tal . com Gestores do Atendimento Usuarios
nalise Locumenta “| da Receita Federal Presencial do Sitio
(3) (1.361) (1.113)

Abordagem Qualitativa Abordagem Quantitativa

Analise da Efetividade do Sitio
"Resultado dos Dados Comparados”

Figura 12 — Sintese do Modelo

Fonte: Elaborada pelo Autor

2 Todos os questionarios online e presenciais respondidos encontram-se arquivados e integram o
acervo da pesquisa sob responsabilidade do pesquisador.
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4 ANALISE DE DADOS E EVIDENCIAS

O estudo das proposicdes tedricas propostas através dos Padrdes Brasil e-
Gov e do modelo Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos (BRASIL,
2007, 2010b) configura-se na principal estratégia, para andlise de dados e
evidéncias neste estudo de caso. Considerando-se que as mesmas darao forma ao
plano de coleta de dados, por consequéncia, servirdo de guia para a analise do
estudo, ou seja, o reflexo que os construtos propostos no modelo terdo na
efetividade do sitio da Receita Federal. Yin (2001, p. 133) destaca que “proposicdes
tedricas sobre relacdes causais — respostas a questdes do tipo ‘como’ e ‘por que’ —
podem ser muito Uteis para orientar a analise do estudo de caso dessa maneira”.

No entanto, ndo se pode esquecer que esta pesquisa tera uma abordagem
mista, coletando informacdes de natureza qualitativa e quantitativa para avaliar o
mesmo fenémeno, dando contorno ao que Yin (2001, p. 122) identifica como
"convergéncia de varias fontes de evidéncias”. Nesse aspecto, a combinacdo dos
dois tipos de pesquisa, de acordo com Flick (2009, p. 126), amplia os potenciais de
conhecimento do estudo e possibilita uma avaliacdo unidirecional e muatua dos
resultados, compensando-se de forma complementar eventuais “fragilidades e
pontos cegos nos métodos individuais”. Em ambos os casos, a analise de dados
“‘incluira a ligacao de abordagens qualitativas e quantitativas: no primeiro caso, a
codificacdo de respostas livres na forma de texto, no segundo, dos numeros
recebidos” (FLICK, 2009, p. 127).

Assim, este capitulo apresenta o processo de analise dos dados coletados
conforme modelo apresentado na sec¢do 3.5, demonstrando que a mistura
concomitante de dados quantitativos e qualitativos, considerados igualmente
relevantes, permitiu uma andlise abrangente do problema de pesquisa, ja que
possibilitou identificar eventuais convergéncias, diferengas ou combinacao entre os
dados coletados (CRESWELL, 2010) ao contemplar a analise do atual estagio do e-
Gov na Receita Federal, a visdo e percepcao dos técnicos das areas de tecnologia,
atendimento e comunicacao social da Receita Federal, bem como dos usuarios” das
informacgdes e servigos prestados pelo 6rgao através da Internet. Por fim, atingir o

3 Considerando-se a populagao alvo identificada na segéo 3.3.
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objetivo de identificar os fatores que contribuem para a efetividade do sitio da Receita
Federal na Internet, e os fatores que conduzem o cidaddo a procurar atendimento
presencial para um servigco também disponivel para ser prestado de forma online.

Nao se pode esquecer que o primeiro objetivo do trabalho foi criar
instrumentos para avaliar a efetividade do sitio da Receita Federal na prestacao de
informacdes e servicos aos cidaddaos e que o mais importante instrumento para
coleta de dados quantitativos para avaliar o ponto de vista dos usuarios do sitio da
Receita Federal foi o questionario online validado conforme descrito na secao 3.4 e
em Rampelotto et al. (2012). Do mesmo modo, deve-se ter presente a relevancia do
questionario presencial para os objetivos do estudo ao servir de instrumento para
coleta de dados junto aos cidaddos que buscaram essa forma de atendimento nas
unidades da Receita Federal.

Dessa forma, considerando-se que a organizacdo objeto do estudo ja foi
descrita e contextualiza nas secbes 2.4 e 2.5 (Caso), a primeira etapa da analise
apresenta os resultados preliminares das Surveys com usuarios do sitio e do
atendimento presencial, seguida da reproducado dos testes estatisticos com vista a
confirmar a adequada combinacao das variaveis dentro dos cinco fatores resultantes
apresentados na Figura 10. Na sequéncia, serdo analisados o0s construtos
“Maturidade”, “Disponibilidade”, “Facilidade de Uso”, “Confiabilidade”; e
“Acessibilidade e Transparéncia”, através do procedimento de métodos mistos
concomitantes® descrito por Creswell (2010), também identificado por Teixeira et al.
(2012, p. 212) como “conversagdo paradigmatica” entre diferentes visbes da

realidade e do conhecimento acerca do tema, conforme esquematizado na Figura 7.

4.1 Resultado das Surveys

A coleta de dados quantitativos compreendeu os dois Levantamentos Formais
(Surveys) descritos nas secoes 3.5.3 e 3.5.4, cujos resultados da abrangéncia da

coleta estao consolidados na Tabela 17.

** Em estudos concomitantes, os dados quantitativos e qualitativos até podem ter sua coleta descrita
em segbes separadas, mas a andlise compreende a combinacdo das duas formas de dados para
“buscar semelhangas ou convergéncias entre os resultados” (CRESWELL, 2010, p. 259).
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Tabela 17 — Abrangéncia das Surveys

Surve Periodo Total de Questionarios | Questionarios
y Respondentes | Excluidos Analisados
Com Usuarios 24/07 a
do Sitio 22/10/2012 1.236 123 1.113
Com Usuérios 1°a
do Atendlmento 31/08/2012 1.582 221 1.361
Presencial

Fonte: Elaborada pelo autor

As exclusdes identificadas na Tabela 17 se referem, na Survey com usuarios
do sitio, aos questionarios que nao tiveram identificada a Unidade de Federacgao de
residéncia do respondente e/ou que tiveram marcada a alternativa “néao trabalha na
area da contabilidade” na questdo 4 do Perfil. J& em relacdo aos questionarios da
Survey com usuarios do atendimento presencial foram excluidos aqueles que
tiveram alguma questdo néo respondida (em branco/vazia) e/ou que tiveram
marcada a alternativa “ndo trabalha na area da contabilidade” na questao
correspondente. O perfil dos respondentes estd reproduzido na Tabela 18, cuja

andlise sera apresentada na sequéncia.

Tabela 18 — Perfil dos Respondentes (Surveys)

Survey Survey
. Atendimento Atendimento
Perfil dos Respondentes Online Presencial
Quant. % Quant. %
12 109 | 9,79% 52| 3,82%
22 25| 2,25% 96| 7,05%
32 30| 2,70% 43| 3,16%
Reaido Fiscal d 42 51| 4,58% 175|12,86%
. ¢ 62 40| 8,59% 217 15,94%
Figura 3)
72 83| 7,46% 86| 6,32%
82 221119,86% 242 (17,78%
92 380 | 34,14% 114 | 8,38%
102 144 112,94% 247 118,15%




Survey Survey
) Atendimento Atendimento
Perfil dos Respondentes Online Presencial
Quant. % Quant. %

Até 18 anos 4| 0,36% 35| 2,57%

De 19 a 25 anos 81| 7,28% 178 |13,08%

ldade De 26 a 30 anos 130|11,68% 165 |12,12%

De 31 a 35 anos 150 | 13,48% 194 | 14,25%

De 36 a 40 anos 158 | 14,20% 178 |13,08%

Mais de 40 anos 590 | 53,01% 611|44,89%

Fundamental (1° grau) incompleto 0| 0,00% 14| 1,03%

Fundamental (1° grau) completo 0| 0,00% 15| 1,10%

Médio (2° grau) incompleto 4| 0,36% 42| 3,09%

Grau de instrucdo | Médio (2° grau) completo 88| 7,91% 387 |28,43%

Superior incompleto 131 | 11,77% 260 (19,10%

Superior completo 496 | 44,56% 482 | 35,42%

Pdés-graduagao 394 | 35,40% 161 | 11,83%

Contador 712|63,97% 475|34,90%

Fungao na area da Técnico em Contabilidade 250 | 22,46% 389 | 28,58%

contabilidade Auxiliar de Escritério 48| 4,31% 331 | 24,32%

Estagiario 2| 0,18% 16| 1,18%

Outra(as) 101 | 9,07% 150 | 11,02%

Nao utiliza 0| 0,00% 8| 0,59%

Local em que utiliza | Casa 849 |76,28% 978 |71,86%

computador Trabalho 1098 | 98,65% | 1281 (94,12%

(admite respostas Escola 82| 7,37% 74| 5,44%

multiplas) Lan house ou telecentro 14| 1,26% 31| 2,28%

Outro(s) 72| 6,47% 65| 4,78%

Nao utiliza 0| 0,00% 7| 0,51%

Frequéncia com Raramente 1| 0,09% 3| 0,22%

que utiliza Eventualmente 0| 0,00% 10| 0,73%

computador Frequentemente 7| 0,63% 61| 4,48%

Muito frequentemente 1105]99,28% | 1280 |94,05%

Nao utiliza 0| 0,00% 9| 0,66%

Tempo que utiliza o Até 1 hora 7| 0,63% 61| 4,48%

computador Entre 1 e 3 horas 22| 1,98% 103 | 7,57%

Entre 3 e cinco horas 85| 7,64% 141 ]10,36%

Mais de 5 horas 999 |89,76% | 1047 |76,93%

N&o tem acesso 0| 0,00% 9| 0,66%

Local em que Casa 930 | 83,56% | 1044 |76,71%

golittir:;ae;er aceSSO I Trabatho 1095 | 98,38% | 1285 94,42%

. Escola 96| 8,63% 82| 6,02%
(admite respostas

multiplas) Lan house ou telecentro 18| 1,62% 52| 3,82%

Outro(s) 123 |11,05% 94| 6,91%

Nao acessa 0| 0,00% 7| 0,51%

Frequéncia com Raramente 0| 0,00% 2| 0,15%

que acessa a Eventualmente 0| 0,00% 11| 0,81%

Internet Frequentemente 12| 1,08% 68| 5,00%

Muito frequentemente 1101(98,92% | 1273 (93,53%

108
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Survey Survey

, Atendimento Atendimento

Perfil dos Respondentes Online Presencial

Quant. % Quant. %
Nunca acessou 2| 0,18% 32| 2,35%
Frequéncia com Raramente 6| 0,54% 17| 1,25%
que acessa o sitio | Eventualmente 34| 3,05% 43| 3,16%
da Receita Federal | Frequentemente 309 |27,76% 201 |14,77%
Muito frequentemente 762 |68,46% | 1068 |78,47%

Fonte: Elaborada pelo autor

Destaca-se, inicialmente, a abrangéncia da amostra, ao compreender um
namero significativo de questionarios respondidos nas duas Surveys, com
respondentes de todas as Regides Fiscais”. Praticamente todas as Unidades da
Federacdo tiveram algum respondente: o questionario online apenas nao teve
respondente no Estado do Acre, enquanto o presencial ndo foi respondido por
cidadaos do Distrito Federal, Maranhao e Mato Grosso do Sul.

O numero de respondentes dos questionarios online e presencial com idade
superior a 30 anos atingiu o percentual de 80,68% e 72,23%, respectivamente, de
modo que estariam com pelo menos 18 anos em 1999, periodo considerado um
marco na expansao das tecnologias baseadas na Internet e no surgimento de
servicos online (CAPELLA 2010). Fato que pode ser um indicativo de maior
familiaridade com as TICs.

Embora a natureza da populacdo alvo da pesquisa seja coerente com um
namero grande de respondentes com grau de instru¢cdo mais elevado, percebe-se
uma diferenca de perfil nas duas Surveys, pois ocorreu uma maior
representatividade de respondentes com nivel superior ou pds-graduacao entre os
que responderam o questionario online, com um percentual de 79,96% contra
47,24% dos que compareceram no atendimento presencial. Com menor razao, essa
diferenca também foi observada em relacédo a funcao que o respondente exerce na
area da contabilidade. 86,43% dos que responderam a Survey com usuarios do sitio

da Receita Federal informaram que sao contadores ou técnicos em contabilidade,

> A distribuicao das Unidades da Federagao nas dez Regides Fiscais esta demonstrada na Figura 3.
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enquanto entre os que responderam durante o atendimento presencial esse
percentual atingiu 63,48%. Barbosa (2010, p. 31) ja havia constatado que a
propensao ao uso da Internet também tem relagdo com a escolaridade, pois “entre
0s que tém ensino superior atinge 87%".

As questbes de numero 5 a 9 tiveram por objetivo identificar o perfil dos
respondentes em relagdo a disponibilidade e uso das TICs, em especial,
computadores e acesso a Internet. As Surveys realizadas de forma online e no
atendimento presencial apresentaram resultados semelhantes, com uma leve
superioridade nos indices da primeira: o percentual de respondentes que informou
que utiliza computador no trabalho foi de 98,65% e 94,12%, respectivamente;
enquanto 76,28% e 71,86% responderam que também utilizam computador em
casa. Em relacdo ao acesso a Internet, os percentuais atingiram 98,38% e 94,42%,
para acesso no trabalho, e 83,56% e 76,71%, para acesso em casa.

A coleta de dados indica, ainda, que o uso do computador € muito frequente,
com percentuais de 99,28% para uso diario por aqueles que responderam ao
questionario online e 94,05% para quem respondeu o0 questionario presencial.
Destes, 89,76% e 76,93% utilizam o computador mais de cinco horas diariamente.
Percentuais muito semelhantes foram constatados em relagédo a frequéncia com que
acessam a internet, pois 98,92% e 93,53% responderam “diariamente”.

Utilizando-se como referencial os estudos conduzidos pela CGl, relatados por
Barbosa (2012), observa-se que a populacdo alvo desta pesquisa tem um perfil
semelhante as empresas brasileiras com 10 ou mais pessoas ocupadas, nas quais a
posse de computador e Internet esta praticamente universalizada. O computador
esta presente em 99% das empresas com esse perfil. Em relagdo ao uso da
Internet, o percentual atinge 98%. Por outro lado, o autor menciona que a proporgcao
de domicilios com computador em 2011 era de 45% e que um quarto desses
domicilios possuiam acesso a Internet. Ja os percentuais de usuarios de computador
e internet eram um pouco superiores, atingindo 48% e 45%, respectivamente.

Por fim, um indicador extremamente significativo para os objetivos do estudo
sdo os percentuais de 96,23% (questionario online) e 93,24% (questionario
presencial) de respondentes que informaram acessar o sitio da Receita Federal
frequentemente (pelo menos uma vez por semana), ou muito frequentemente
(diariamente). Dados que contrastam com os resultados apresentados por Barbosa
(2012, p. 76), quando constata “o fato de cerca de 70% dos usuarios nao terem
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acessado servigcos de governo eletrénico nos 12 meses anteriores a pesquisa TIC
Domicilios 2010”. Por outro lado, confirmam a tendéncia apresentada na mesma
pesquisa, de que a busca por servicos de e-Gov se concentra nas camadas da
populacdo com maior grau de instrucao.

Apesar de tudo, esse autor refere a existéncia de um cendrio positivo para o
uso de servigos publicos pela internet, ja que “56 % dos entrevistados disseram que
escolheriam a Internet como forma de acessar servicos de governo na proxima vez
que tivessem necessidade” (BARBOSA, 2010, p. 31). Cenario que também restou
comprovado, com maior significAncia, junto a populacdo alvo desta pesquisa, ao
mesmo tempo em que fica latente a necessidade de ampliacdo dos estudos para
contemplar os demais usuarios do sitio e do atendimento presencial da Receita
Federal.

4.2 Confirmacao da Analise Fatorial Exploratoria

A etapa estatistica da validacdo do questionario online utilizou a técnica
multivariada conhecida por Andlise Fatorial Exploratéria (AFE), conforme tratado na
secao 3.4.4 e descrito em Rampelotto et al. (2012). Utilizando-se o SPSS, os testes
foram reproduzidos com os dados coletados junto a populacédo alvo, com vistas a
verificar se os fatores (construtos) mantém o mesmo agrupamento de variaveis. Para
esta etapa, do total de 1.236 questionarios respondidos, foram excluidos apenas
aqueles cujos respondentes informaram estar fora da populacéo alvo, ou seja, que
nao trabalham na é&rea da contabilidade, resultando em um total de 1.184
questionarios com 25 variaveis sendo avaliadas. Esses numeros indicam a
adequacao da amostra para a utilizagao da técnica da AFE, ja que superam as 100
observacbes e resultam em uma relacdo respondentes/variaveis de 47,36,
superando significativamente as referéncias encontradas na literatura (HAIR et al.,
2009).

Os testes realizados confirmaram que as variaveis sao suficientemente
correlacionadas umas com as outras para fins de produzir fatores representativos, ja
que o grau de significancia no teste de Bartlett ficou em 0,000, enquanto a medida
de adequacdo da amostra KMO resultou em 0,964, conforme demonstrado na
Tabela 19.
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Tabela 19 — Teste de Esfericidade de Bartlett e Medida de Adequacédo da Amostra

Medida de Adequacao da Amostra Kaiser-Meyer-Olkin 0,964
Aprox. do Qui-Quadrado |20.743,070
Teste de Esfericidade de Bartlett | Df 300
Sig. 0,000
Fonte: SPSS

Na sequéncia, considerando-se o numero de fatores ja definidos na validacao
estatistica do questionario (cinco), seguiu-se 0 mesmo critério para examinar a
matriz de cargas fatoriais, aplicando-se uma rotacdo ortogonal Varimax e
considerando-se apenas cargas superiores a 0,40°°. Paralelamente, a avaliacao do
nivel de aceitacdo e explicagdo das variaveis foi efetuada com base na anélise das

comunalidades?®. Os resultados estao consolidados na Tabela 20.

Tabela 20 — Matriz de Cargas Fatoriais > 0,40 e Comunalidades

., Fatores .
Variavel ] 5 3 2 5 Comunalidades

11 0,447 0,517
12 0,545 0,590
13 0,528 0,538 0,696
14 0,712 0,650
15 0,762 0,721
16 0,741 0,733
17 0,433 0,614 0,671
18 0,753 0,763
19 0,733 0,744
20 0,659 0,700
21 0,699 0,729
22 0,636 0,596
23 0,641 0,692

3% Hair et al. (2009) consideram significantes para fins de interpretagéo, em um nivel de significancia
(a) de 0,05, um nivel de poder de 80%, e erros-padrdo considerados como o dobro daqueles de
coeficientes de correlagdo convencionais, cargas fatoriais de 0,30, para amostras com tamanho de
350.

7 Com variagao de 0 a 1, Hair et al. (2009), indicam que as comunalidades devem ser maiores que
0,50 para que as variaveis possam ser mantidas na analise.



Variavel Fatores Comunalidades
1 3 5

24 0,648 0,645
25 0,702 0,715
26 0,663 0,660
27 0,600 0,620
28 0,733 0,687
29 0,744 0,738
30 0,502 0,568 0,679
31 0,812 0,857
32 0,807 0,847
33 0,615 0,609
34 0,811 0,776
35 0,823 0,767

Fonte: SPSS
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Da mesma forma que aconteceu no procedimento de validacdo apresentado

na secao 3.4.4 e descrito em Rampelotto et al. (2012), os resultados confirmaram a

acomodacao das variaveis em cinco fatores, com a mesma formatacao, acumulados

a partir da matriz de cargas fatoriais maiores que 0,40%*. Considerando-se, ainda,

que a analise das comunalidades demonstra que todos os valores encontram-se

acima da faixa de 0,50, conforme indicado por Hair et al. (2009), de modo que os

cinco construtos sao explicados conforme demonstrado na Tabela 21.

Tabela 21 — Construtos e Variaveis

Construto Variaveis
Maturidade 11,12,13,14,15e 16
Disponibilidade 17,18 e 19
Facilidade de uso 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27,28 e 29
Confiabilidade 30,31 e 32
Acessibilidade e Transparéncia | 33,34 e 35

Fonte: Elaborada pelo Autor

* Nas variaveis 17 e 30, que apresentaram cargas cruzadas, consideraram-se os valores mais
significativos, mantendo coeréncia com a orientagao teérica de Brasil (2007).
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4.3 Avaliacao da Efetividade do Sitio da Receita Federal na Internet

A conexdao das abordagens quantitativas e qualitativas, caracteristica do
procedimento de métodos mistos concomitantes (CRESWELL, 2010), ficara mais
presente a partir da analise dos dados apresentados nesta secdo, com vistas a
consecucao dos objetivos propostos. O primeiro objetivo especifico restou atingido
com a criacao e validagao dos questionarios, conforme apresentado na secao 3.4.4,
de cuja aplicacdo demonstrada nas secbes 4.1 e 4.2 originaram os dados
quantitativos que integraram, juntamente com os dados qualitativos coletados,
conforme descrito nas sec¢oes 3.5.1 e 3.5.2, a base de dados mistos utilizada para a
avaliacao da efetividade do sitio da Receita Federal na Internet.

A convergéncia desses dados de natureza diversa propiciou um diagndstico
abrangente do problema, considerando a observacdo e analise documental pelo
pesquisador, a percepcao dos técnicos da Receita Federal, e, fundamentalmente, o ponto
de vista dos usuarios das informacdes e servicos prestados através da Internet, acerca
dos construtos apresentados na Tabela 21. Ao final, identificar os fatores que contribuem
para a efetividade do sitio; e os fatores que conduzem o cidadao a procurar atendimento
presencial para buscar informagdes ou servicos que também estdo disponiveis através
da Internet, segundo e terceiros objetivos especificos deste trabalho.

Inicialmente, para fornecer uma visao global dos resultados quantitativos da
pesquisa, cujas particularidades serdao tratadas nas segdes especificas que
analisardo os construtos, apresenta-se a distribuicdo da populacdo pesquisada em

relacdo as vinte e cinco variaveis do questionario online, conforme Tabela 22.

Tabela 22 — Distribuicao de Frequéncia Pontual: Questionario Online

Respostas (escala de Likert de 7 pontos)

Var. 1 2 3 4 5 6 7

Qt. Y% Qt. Y% Qt. % Qt. % Qt. % Qt. % Qt. %
11 | 37 | 3,32% | 56 | 5,03% |128|11,50% |201|18,06% | 279 | 25,07% | 221 | 19,86% | 191 | 17,16%
12 |118(10,60% [ 109 | 9,79% |178| 15,99% |218|19,59% | 253 | 22,73% | 150 | 13,48% | 87 | 7,82%
13 | 78 | 7,01% | 96 | 8,63% |153|13,75% | 183 |16,44% | 219 | 19,68% | 234 | 21,02% | 150 | 13,48%
14 | 248 |22,28% | 175| 15,72% | 190 | 17,07% | 203 | 18,24% | 175 | 15,72% | 89 | 8,00% | 33 | 2,96%
15 |278|24,98% [ 180 | 16,17% | 194 | 17,43% | 184 | 16,53% | 171 | 15,36% | 74 | 6,65% | 32 | 2,88%
16 | 170 | 15,27% | 168 | 15,09% | 180 | 16,17% | 184 | 16,53% | 237 | 21,29% | 124 | 11,14% | 50 | 4,49%
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Var.

Respostas (escala de Likert de 7 pontos)

2

3

4

5

7

Qt.

%

Qt.

%

Qt.

%

Qt.

%

Qt.

%

Qt.

%

Qt.

%

17

97

8,72%

80

7,19%

117

10,51%

165

14,82%

223

20,04%

243

21,83%

188

16,89%

18

82

7,37%

112

10,06%

129

11,59%

171

15,36%

264

23,72%

225

20,22%

130

11,68%

19

29

2,61%

41

3,68%

70

6,29%

111

9,97%

197

17,70%

316

28,39%

349

31,36%

20

44

3,95%

69

6,20%

100

8,98%

194

17,43%

269

24,17%

280

25,16%

157

14,11%

21

36

3,23%

67

6,02%

105

9,43%

210

18,87%

281

25,25%

279

25,07%

135

12,13%

22

45

4,04%

79

7,10%

108

9,70%

198

17,79%

262

23,54%

263

23,63%

158

14,20%

23

35

3,14%

50

4,49%

92

8,27%

157

14,11%

240

21,56%

305

27,40%

234

21,02%

24

123

11,05%

110

9,88%

135

12,13%

219

19,68%

234

21,02%

207

18,60%

85

7,64%

25

41

3,68%

67

6,02%

121

10,87%

185

16,62%

282

25,34%

264

23,72%

153

13,75%

26

70

6,29%

107

9,61%

163

14,65%

190

17,07%

270

24,26%

222

19,95%

91

8,18%

27

52

4,67%

66

5,93%

113

10,15%

177

15,90%

259

23,27%

262

23,54%

184

16,53%

28

65

5,84%

66

5,93%

102

9,16%

195

17,52%

277

24,89%

262

23,54%

146

13,12%

29

46

4,13%

54

4,85%

101

9,07%

157

14,11%

300

26,95%

288

25,88%

167

15,00%

30

31

2,79%

38

3,41%

64

5,75%

125

11,23%

244

21,92%

353

31,72%

258

23,18%

31

35

3,14%

29

2,61%

57

5,12%

132

11,86%

165

14,82%

340

30,55%

355

31,90%

32

31

2,79%

25

2,25%

48

4,31%

102

9,16%

186

16,71%

337

30,28%

384

34,50%

33

78

7,01%

86

7,73%

134

12,04%

240

21,56%

273

24,53%

207

18,60%

95

8,54%

34

305

27,40%

143

12,85%

151

13,57%

197

17,70%

173

15,54%

103

9,25%

41

3,68%

35

210

18,87%

141

12,67%

175

15,72%

242

21,74%

196

17,61%

113

10,15%

36

3,23%

Fonte: Elaborada pelo Autor

Na Tabela 22, estdo destacadas as observagdes com maior frequéncia. Para

encontrar eventuais variaveis que fogem ao padrao de distribuicdo das respostas,

utilizou-se o Coeficiente de Assimetria de Pearson, verificando-se que ha uma

tendéncia de distribuicdo assimétrica a esquerda em praticamente todas as

observacoes. A excecao fica por conta das variaveis 14, 15 e 34, cujos coeficientes

resultaram em 1,30, 1,23 e 1,21, respectivamente, conforme demonstrado na Tabela 23.

Tabela 23 — Analise de Assimetria

Var. | Média | Moda | Mediana Devao- Pearson
Padrao

Q11 4,85 5 5 1,58 - 0,10
Q12 4,06 5 4 1,72 - 0,55
Q13 4,50 6 5 1,77 - 0,85
Q14 3,25 1 3 1,73 1,30
Q15 3,13 1 3 1,73 1,23
Q16 3,65 5 4 1,76 -0,77
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Var. |Média | Moda | Mediana IFD)evao— Pearson
adrao

Q17 4,63 6 5 1,84 -0,74
Q18 4,45 5 5 1,75 - 0,31
Q19 5,47 7 6 1,56 - 0,98
Q20 4,84 6 5 1,59 -0,73
Q21 4,81 5 5 1,52 -0,13
Q22 4,77 6 5 1,61 -0,76
Q23 5,13 6 5 1,57 - 0,55
Q24 4,16 5 4 1,77 -0,47
Q25 4,80 5 5 1,58 -0,13
Q26 4,36 5 5 1,66 - 0,39
Q27 4,84 6 5 1,65 -0,70
Q28 4,73 5 5 1,64 -0,17
Q29 4,93 5 5 1,57 - 0,05
Q30 5,34 6 6 1,49 -0,44
Q31 5,52 7 6 1,54 - 0,96
Q32 5,64 7 6 1,48 -0,92
Q33 4,39 5 5 1,63 -0,37
Q34 3,24 1 3 1,84 1,21
Q35 3,50 4 4 1,73 - 0,29

Fonte: Elaborada pelo Autor

As medidas de tendéncia central® apresentadas na Tabela 23 demonstram que
vinte das vinte e cinco variaveis apresentaram avaliagdo média superior a medida
central da escala (valor igual a 4). As variaveis que apresentaram moda, média e
mediana igual ou inferior a 4 integram os construtos Maturidade e Acessibilidade e
Transparéncia. A excecao fica por conta da variavel 24, que integra o construto
Facilidade de Uso e avalia a ferramenta de busca do sitio, cuja mediana € 4.

Prosseguindo com a andlise quantitativa, ainda de forma genérica, a Tabela
24 apresenta a média obtida na avaliagdo dos cinco construtos, considerando-se
todas as respectivas variaveis, bem como os desvios-padrdo e a significancia do
teste de Analise de Varidncia ANOVA, para cada uma das dez Regides Fiscais nas
quais a Receita Federal esta estruturada regimentalmente.

* Média, moda e mediana sdo conhecidas como medidas de tendéncia central. A média aritmética
simples € a posicao central entre 0 menor e o maior valor, a observagdo com a maior frequéncia é
identificada pela moda, enquanto a mediana “é o valor abaixo (e acima) do qual recai metade dos
valores na distribuicdo da amostra”. O desvio padrdo, por sua vez, “descreve a dispersdo da
variabilidade dos valores de distribuicdo da amostra a partir da média” (HAIR et al., 2005, p. 268-273).
Lopes et al. (2008) indicam o Coeficiente de Assimetria de Pearson como o mais utilizado para medir a
assimetria. Seu valor é encontrando a partir do produto da diferenga entre a média e a moda pelo
desvio padrao.
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“A ANOVA ¢é usada para avaliar as diferengas estatisticas entre as médias de

significancia < 0,05.

Tabela 24 — Média, Desvio-Padrao e Teste ANOVA

dois ou mais grupos” (HAIR et al., 2005, p. 297), e o objetivo do teste nesta pesquisa
foi identificar se as diferencas de avaliacdo entre as Regides Fiscais sao
estatisticamente significativas. A hipétese nula é de que a avaliacdo média dos

construtos em cada uma das Regibes é a mesma, considerando-se um nivel de

Teste Anova

Construto T:?SgéZ? Média 223\:;— o
F Significancia

12 RF 109 3,6651 | 1,33709
22 RF 25 3,6933| 1,32871
32 RF 30 3,9611 | 1,47045
42 RF 51 3,8399| 1,31781
52 RF 30 3,6889| 1,24163

Maturidade 62 RF 40 3,4042| 1,33914 2,865 0,002
72 RF 83 3,8373| 1,40170
82 RF 221 3,7534 | 1,38986
92 RF 380 41281 | 1,29132
102 RF 144 4,0058 | 1,20062
Total 1113 3,9055| 1,33061
12 RF 109 4,8440| 1,43771
22 RF 25 4,3600 | 1,43991
32 RF 30 4,7111| 1,62531
42 RF 51 4,8366 | 1,49870
52 RF 30 4,7667 | 1,21343

Disponibilidade 62 RF 40 4,2833| 1,44914 1,327 0,218
72 RF 83 4,7871| 1,52449
82 RF 221 4,9231| 1,39357
92 RF 380 4,9491 | 1,49671
102 RF 144 4,8310| 1,32104
Total 1113 4,8527 | 1,44685
12 RF 109 4,6908 | 1,41647
22 RF 25 4,2720| 1,53800
32 RF 30 4,8133| 1,58761
42 RF 51 45549 | 1,34511
52 RF 30 4,7700| 1,31048

Facilidade de Uso 62 RF 40 4,4950| 1,26145 1,120 0,345
72 RF 83 4,7145| 1,36651
82 RF 221 4,6443| 1,41110
92 RF 380 4,8295| 1,23043
102 RF 144 4,8618 | 1,12231
Total 1113 4,7356| 1,31103
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Construto Regizo Vegia | Dosvie- | TesoAnovd
F Significancia
12 RF 109| 5,5382| 1,32164
22 RF 25| 4,8933| 1,75520
3t RF 30| 5,5333| 1,45849
42 RF 51| 53268 1,44912
5¢ RF 30| 5,5667| 1,23223
Confiabilidade 62 RF 40 5,1500| 1,50014 1,515 0,137
72 RF 83| 5,3815| 1,42198
8¢ RF 221| 54344 144227
9t RF 380| 5,6325| 1,25062
102 RF 144| 55185| 1,26133
Total 1113] 5,4981| 1,35099
12 RF 109| 3,6789| 1,41779
22 RF 25|  3,3733| 1,32749
3* RF 30| 3,8000| 1,75207
42 RF 51| 34510 1,64361
- 5¢ RF 30| 35111 1,32680
ATC;SnSS'EZE;‘:;: 6° RF 40| 3,5917| 1,41520| 1.477 0,151
72 RF 83| 3,4006| 1,45234
82 RF 221 3,7014| 1,43171
9t RF 380| 3,7579| 1,39895
102 RF 144| 3,9838| 1,45928
Total 1113 3,7080| 1,44140

Fonte: SPSS

Os resultados indicam que nao ha diferencas de médias para os construtos
Disponibilidade, Facilidade de Uso, Confiabilidade e Acessibilidade e Transparéncia.
Ja para o construto Maturidade o nivel de significaAncia de 0,002 (< 0,05) mostra que
existe diferenca de médias entre as Regides Fiscais na avaliacdo do mesmo.
Observa-se, ainda, que os construtos Maturidade e Acessibilidade e Transparéncia
apresentaram medias globais inferiores a medida central da escala (valor igual a 4).
O reflexo dessas observacdes sera abordado na analise individual dos construtos.

Até aqui, foram apresentados resultados genéricos da analise dos dados
coletados com o questionario online. No entanto, mesmo com o foco da pesquisa
centrado nas praticas de e-Gov, o questionario presencial foi importante para auxiliar
na compreensdo dos fatores que levaram os cidaddos a buscar essa forma de
atendimento.

Foi solicitado aos integrantes da populacdo alvo, que compareceram no
atendimento presencial nas unidades da Receita Federal em todo o territério
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nacional, que indicassem “o(s) fator(es) que o levou(aram) a buscar atendimento
presencial no Centro de Atendimento ao Contribuinte ou Agéncia da Receita
Federal, ao invés de utilizar a Internet para encontrar a informagéo ou realizar o
servico que esta procurando”, admitindo-se respostas mdltiplas nessa questao. A
distribuicao de frequéncia das respostas ao questionario presencial esta
demonstrada na Tabela 25.

Tabela 25 — Distribuicao de Frequéncia Pontual: Questionario Presencial

Indique o(s) fatores que o levou(aram) a buscar atendimento presencial no Centro de Atendimento ao
Contribuinte ou Agéncia da Receita Federal, ao invés de utilizar a Internet para encontrar a
informacao ou realizar o servigo que esta procurando (pode ser marcada mais de uma alternativa):

Fatores Qt. %
a) nao tém acesso a computador 5| 0,37%
b) ndo tém acesso a Internet 7| 0,51%
c) nao conhece o sitio da Receita Federal na Internet 25| 1,84%
d) ndo conseguiu acessar o sitio 47| 3,45%
€) 0 acesso as paginas do sitio estava muito lento 201 | 14,77%
f) ndo sabia que a informagao ou servigo encontra-se disponivel na Internet 85| 6,25%
g) o servigo ou informacéo nédo estava disponivel no momento em que acessou o sitio | 190 | 13,96%
h) ndo encontrou a informagao ou servigo que procurava no sitio 23| 1,69%
i) o servigo procurado somente esta disponivel no atendimento presencial 821 (60,32%
j) ndo conseguiu contato através dos meios informados ou disponibilizados no sitio 64| 4,70%
k) ndo conseguiu esclarecer dividas ou encontrar ajuda através do sitio 287 |21,09%
[) uma demanda ou servigo realizado através do sitio ndo obteve retorno satisfatério 105| 7,71%
m) ndo conhece outros canais eletrdnicos de atendimento além da Internet 33| 2,42%
n) ndo conseguiu informagdes através de outros canais eletronicos 45| 3,31%
0) tém alguma limitacao fisica que nao lhe permitiu utilizar o sitio 21| 1,54%
p) tém alguma limitagdo tecnolégica que nao lhe permitiu utilizar o sitio 38| 2,79%
Q) a pagina inicial do sitio nao deixou claro as informagoes e servigos disponiveis 88| 6,47%
r) o desenho (/ay-out) do sitio nao é atrativo 15| 1,10%
s) ndo conseguiu baixar um formulario ou programa 35| 2,57%
t) a linguagem utilizada no sitio nao foi compreendida 42| 3,09%
u) a ferramenta de busca do sitio ndo encontrou a informagao ou servi¢o procurado 94| 6,91%
v) a tarefa executada resultou em erro 84| 6,17%
w) ndo conseguiu gerar o cédigo de acesso ao portal e-CAC 93| 6,83%
x) as informagdes buscadas estavam desatualizadas 28| 2,06%
y) ndo se sente seguro ao utilizar o sitio da Receita Federal na Internet 26| 1,91%
z) Outro 198 | 14,55%

Fonte: Elaborada pelo Autor



120

Em linhas gerais, observou-se uma concentracdo de respostas na opcao “,
que trata da nao disponibilidade do servico na forma online, embora também tenha
ocorrido registros significativos nas opcoes “e”, “g” e “k”, indicando que 0 usuario
tentou acessar e/ou buscar as informacdes ou servigos através do sitio.

Apresentadas essas consideragdes iniciais, parte-se para a analise especifica
de cada um dos cinco construtos, lembrando que a analise compreendera a
conjugacao dos dados quantitativos apresentados de forma genérica até agora, com

os dados apurados através da analise documental e entrevistas.

4. 3.1 Maturidade

O grau de maturidade das iniciativas de e-Gov € classificado na literatura de
acordo com o estagio de interacao que o 6rgao governamental atinge com o cidadao.
Pinho et al. (2005) classificam-no em duas categorias: restrita e ampliada,
compreendendo desde a oferta de informacdes e servicos aos cidadaos por meios
eletrbnicos, até o estagio em que este assume um papel de protagonista, participando
ativamente nos processos, decisdes e controle das acées governamentais.

O modelo de referéncia utilizado neste trabalho considera o trabalho de
Braum e Maio (2000) apresentado na Figura 1. Embora o modelo contemple quatro
fases, 0 que se espera como alvo imediato na atual politica nacional de e-Gov é
atingir um nivel de maturidade que possibilite aos cidadaos conduzir e concluir
tarefas online durante 24 horas nos 7 dias da semana, complementando ou
substituindo os canais tradicionais de atendimento (32 fase).”” Traduz-se a
maturidade, portanto, na medida em que “o servico é prestado de maneira
totalmente desmaterializada e completa” (BRASIL, 2007, p. 13).

Com presenca marcante na Web desde 1995, a Receita Federal sempre
apresentou iniciativas inovadoras na prestacao de informacdes e servicos de modo
online, conforme demonstrado na secéao 2.5, passando o tema a ter destaque no

planejamento estratégico do 6rgdo. No mapa estratégico do periodo 2008-2011, a

“ A 42 fase do modelo proposto pelos autores compreenderia um avancado nivel de transparéncia e
democratizacao das relagdes entre cidadaos e governos. Nesta fase haveria um dnico ponto de
contato para os cidadaos e novos métodos de relacionamento e participagédo efetiva, através de
praticas como voto eletrénico ou e-referendo (Braum e Maio, 2000)
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intensificacdo do atendimento eletrénico constava entre os processos internos,
assim como o aprimoramento e ampliacao dos servicos prestados a sociedade € o
foco no mapa do periodo de 2012-2015 (BRASIL, 2012c).

Com essa visdo, a analise dos registros estatisticos do 6rgao comprova que
ocorreu um crescimento significativo de acessos ao sitio na ultima década, atingindo
um total de 746,5 milhdes de visitas nos trés primeiros trimestres de 2012. No
mesmo periodo, foram registrados 112,9 milhdes de visitantes Unicos ao sitio da
Receita Federal*'. Considerando-se exclusivamente o Portal e-CAC, principal
canal de atendimento virtual da Receita Federal, constatou-se que, em 2011, a
representatividade dessa forma de atendimento atingiu o percentual acumulado
de 75,8%. O quantitativo de servigos acessados no Portal e-CAC durante os trés
primeiros trimestres de 2012 atingiu 51,9 milh6es. Nesse mesmo periodo, o
atendimento presencial do 6rgao atingiu o niumero de 15,7 milhées de servicos,
conforme dados constantes na Tabela 26.

Tabela 26 — Dados do Atendimento da Receita Federal: 2011 e 2012

Atendimentos 2011 Atendimentos 2012

Mes P%Tée' Presencial Total e-gj’\C P%Té ® | Presencial Total e-gj’\C
Jan | 3.657.275| 1.497.030| 5.154.305|70,96% | 5.786.050| 1.705.313| 7.491.363| 77,24%
Fev | 3.653.054| 1.591.595| 5.244.649|69,65% | 4.477.277| 1.491.400| 5.968.677 | 75,01%
Mar | 5.532.827| 1.656.259| 7.189.086 | 76,96% | 5.356.216 | 1.904.646| 7.260.862| 73,77%
Abr | 6.409.292| 1.692.399| 8.101.691|79,11% | 7.033.383| 1.781.217| 8.814.600 | 79,79%
Mai 7.186.964 | 1.871.195| 9.058.159|79,34% | 7.285.499| 1.936.555| 9.222.054 | 79,00%
Jun 6.192.495| 1.764.144| 7.956.639|77,83% | 5.933.281| 1.764.732| 7.698.013| 77,08%
Jul 5.920.306 | 1.703.771| 7.624.077|77,65% | 5.612.044| 1.808.828 | 7.420.872| 75,63%
Ago | 5.791.269| 1.924.027 | 7.715.296 | 75,06% | 5.684.309| 1.829.828 | 7.514.137| 75,65%
Set 4.736.650| 1.761.086| 6.497.736 | 72,90% | 4.696.104 | 1.487.067| 6.183.171| 75,95%
Out | 4.799.847 | 1.548.734| 6.348.581 | 75,61%

Nov | 4.641.160| 1.590.001| 6.231.161|74,48%

Dez | 4.358.606| 1.486.545| 5.845.151|74,57%
Total | 62.879.745 | 20.086.786 | 82.966.531 | 75,79% | 51.864.163 | 15.709.586 | 67.573.749 | 76,75%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados das Estatisticas da Receita e SAGA

*! Visitas totais representa o nimero aproximado de vezes que o sitio foi acessado, considerando-se
que uma visita inicia com a chegada do usuério ao sitio, em qualquer de suas paginas, se prolonga
durante todas as paginas navegadas, e se encerra com a saida do usuario (fechando o navegador ou
navegando para um sitio externo). Visitantes Unicos representa o numero estimado de pessoas
diferentes que visitaram o sitio durante o intervalo de tempo considerado.
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Os dados apresentados na Tabela 26 demonstram que, apesar do avancado
estagio do atendimento através do Portal e-CAC, ainda € significativo, em termos
absolutos, o numero de cidadaos que recorre ao atendimento presencial nas
unidades da Receita Federal. Nesse sentido, o principal fator apontado pela
populacédo alvo, com 60,32% de indicacdo, é o fato do servico procurado somente
estar disponivel no atendimento presencial. Além disso, 21,09% dos respondentes
indicaram que nao conseguiram esclarecer duvidas ou encontrar ajuda através do
sitio.

De fato, entre os 1.361 respondentes do questionario presencial 749
responderam a questao aberta, expondo opiniao ou sugerindo melhorias para o
atendimento online. 20,56% das colocacbes apresentam, de alguma forma,
referéncia a necessidade de ampliacdo dos servicos disponiveis para serem
executados através da Internet. Entre os respondentes do questionario online o
percentual foi de 15,87%.

Aliando-se a esses fatores o perfil dos respondentes que compareceram no
atendimento presencial®*, conforme constou na Tabela 18, indicando que detém
elevado grau de instrugédo, grande familiaridade com as TICs e conhecimento do
sitio da Receita Federal, pode-se deduzir que somente recorrem ao atendimento
presencial quando ndo conseguem resolver seus assuntos de forma online.

A causa tanto pode ser a nao disponibilidade da informacgéo ou servico, como
a dificuldade em encontrar o caminho para sua execug¢do, como bem ilustra o
Entrevistado A ao dizer, em relacao as informacdes e servicos disponiveis no sitio,
que, “(...) elas estao dispersas no site, entdo realmente o usuario tem dificuldade em
encontrar, e muitas vezes ele encontra a informacdo e ndo encontra todas as

paginas que falam sobre aquele assunto”. Além disso, destaca que

(...) a Receita & muito grande, tem dezenas de coordenagdes e todas elas,
praticamente quase todas elas, tem servigos e informagbes para constar no
site. Eu sempre senti falta de uma coordenacdo maior, uma equipe maior,
com estrutura melhor para coordenar isso tudo. Para poder dar
uniformidade, para que o usuério, na hora em que chegue |4, ele nao se
depare com um servigo que é prestado pela COANA de um jeito, e um
servigo que tem a ver com a Arrecadagao de outro.

2 78,47% indicaram que acessam o sitio da Receita Federal muito frequentemente (diariamente) e
14,77% frequentemente (pelo menos uma vez por semana).
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O Entrevistado B apresenta restricoes a plataforma e aos aspectos
tecnoldgicos de suporte, em especial no que se refere a alimentacdo do conteudo do
sitio, que atualmente é feito de forma manual e envolve a participacao de varios
intervenientes nesse processo. De modo que “(...) uma alteragéo de contetdo € uma
demanda que pode levar segundos e leva quase dois dias”. Com raciocinio
semelhante, o Entrevistado C destaca como deficiéncia no sitio

“(...) a quantidade de conteldo, que a gente tem muita informagéao repetitiva
na pagina da Receita, a gente encontra informagbes desatualizadas,
infelizmente, e a quantidade de servigos, a quantidade de cliques que o
usuario tem que dar para chegar na informacao, e o proprio receio, também,
do usuario, pois por mais que a gente tenha proliferado o uso da internet, no
geral, a gente encontra um certo receio nessa utilizagéo.

Entre os integrantes da populagdo alvo que responderam ao questionario
online, observou-se uma percepcao relativa em relacdo a maturidade medida pelas
variaveis 11 a 16. Verificou-se uma inversao na assimetria nas variaveis 14 e 15,
cuja maior medida de frequéncia foi de total discordancia as respectivas afirmativas,
que estdo diretamente relacionadas a um maior nivel de maturidade, tanto quanto a
abrangéncia do atendimento online, quanto a receptividade e abertura do 6rgao a
influéncia e participacao dos usuarios dos servigos®. Por outro lado, as variaveis 11
e 13 tiveram a maior frequéncia préxima ao nivel maximo de concordancia®.

Essas distorgbes refletiram-se na analise global do construto, considerando-
se todas as variaveis, conforme demonstrado na Tabela 24, pois o0 construto
Maturidade foi o unico com nivel de significancia < 0,05 no teste ANOVA, indicando
que ha diferenca de médias na sua avaliacdo pelos respondentes das diferentes
Regides Fiscais. Além disso, este construto apresentou o segundo menor indice
global de média considerando as seis variaveis conjuntamente. Lembrando que foi
utilizada uma escala de Likert de 7 pontos para mensuracao, o valor médio, a partir
da andlise da variancia, resultou em 3,90, com um desvio-padrao de 1,33. Portanto,
abaixo do valor intermediario na escala que é 4.

“ Receptividade e abertura do 6rgdo a influéncia e participagdo dos usudrios dos servicos sdo
caracteristicas da “Comunicabilidade”, construto previsto no modelo de referéncia que foi integrado ao
construto “Maturidade” durante o processo de validacdo estatistica do questionario.

* A respeito das afirmativas referentes a cada variavel, frequéncia e assimetria, consultar a Figura 10
e as Tabelas 22 e 23.
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Reflete esse resultado as informagdes recebidas dos Entrevistados e
confirmadas durante a andlise do sitio da Receita Federal na Internet, indicando que
a lista de servicos do 6rgao é ampla. Por outro lado, ainda é significativo o nimero
de servicos cuja forma de atendimento se da exclusivamente e/ou que necessita
complemento no atendimento presencial. Nesse perfil esta incluida a grande parte
dos servicos aduaneiros, retificacdo de Guia da Previdéncia Social, parcelamento de
receitas previdenciarias, manifestacées de inconformidade, impugnacdes e recursos,
atualizacdo de cadastro de imovel rural, entre outros. O Apéndice H apresenta o
resultado do levantamento de dados realizados durante a pesquisa, por meio do
qual foram identificados 496 diferentes tipos de servigcos, sendo que 157 sao
executados exclusivamente de forma presencial.

A Tabela 27 apresenta a relacdo dos servigos mais procurados durante o
atendimento presencial nos trés primeiros trimestres de 2012, conforme dados do
sistema SAGA.

Tabela 27 — Servigos mais Procurados no Atendimento Presencial

Servicos N o de %
Atendimentos

Pesquisas Situagao Fiscal 1.226.218 7,81%
CPF Emissao de Comprovante 1.117.583 7,11%
Cobranca PF 726.775 4,63%
CNPJ Alteracao 714.247 4,55%
CPF Alteracao 661.861 4,21%
CPF Pedido de Regularizacéao 641.489| 4,08%
Pesquisas Situacao Cadastral 611.047| 3,89%
CNPJ Recepcéao de Documentos 549.734 3,50%
Recepgao de Documentos Procuragdo RFB 479.059 3,05%
CND Previdenciaria Outras Finalidades PJ 400.552 2,55%
Orientagdes IRPF 348.399| 2,22%
CNPJ Cancelamento 348.160| 2,22%
CNPJ Inscricao 344.312 2,19%
Processos Tributos Internos 332.333 2,12%
DISO (Declaragéo e Informagdes Sobre Obra) PF 326.128 | 2,08%
Solicitagcdo de Copias Declaragdes 299.244 1,90%
CPF Inscricao 298.808 1,90%
Parcelamento Previdenciario Administrativo PJ 284.826 1,81%
Cobranca PJ 254.970 1,62%
Orientacoes CPF 241.525 1,54%
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Servigos N O de Y%
Atendimentos

CND Previdenciaria Averbagéao de Obra de Constr. Civil 228.806| 1,46%
Ajuste de Guia da Previdéncia Social - GPS CNPJ/CEI 215.119 1,37%
Pesquisas Relatério de Restricdes Previdenciarias 195.877 1,25%
Orientacoes CNPJ 184.506 1,17%
CND Conjunta PGFN/RFB — PJ 181.368 1,15%
Recepc¢éao de Documentos Malha 166.588 1,06%
CND Conjunta PGFN/RFB — PF 159.787 1,02%
Parcelamento Nao Previdenciario PF 146.041 0,93%
CAFIR (Cadastro de Imdveis Rurais) Inscricao 145.015 0,92%
Demais Servicos 3.879.209 | 24,69%
Total 15.709.586 | 100,00%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados do SAGA

Observa-se que vinte e nove servicos sdo responsaveis por 75,31% do
atendimento presencial e que apenas 12 servicos representam aproximadamente
50% dessa forma de atendimento (49,82%). Ao passo que 60,32% dos integrantes
da populacdo alvo que compareceram a uma unidade da Receita Federal para
buscar atendimento terem respondido que assim procederam em face do servigo
somente estar disponivel no atendimento presencial (Tabela 25); também preocupa
a constatacdo de que os dois principais servicos procurados, responsaveis por
14,92% do atendimento, sdo servicos que podem ser executados de forma online
sem maiores dificuldades. Por outro lado, a Tabela 28 traz a consolidacdo dos
servicos mais procurados no Portal e-CAC nos trés primeiros trimestres de 2012.

Tabela 28 — Servigos mais Procurados no Portal e-CAC

Servico Total %
Extrato da DIRPF 11.573.864 | 22,32%
Situacao Fiscal 11.200.979 | 21,60%
Caixa Postal — Mensagens 4.935.186| 9,52%
Consulta Comprovante de Pagamento 4584917 | 8,84%
Opcodes da Lei n® 11.941/2009 2.705.122| 5,22%
Débitos Inscritos 2.151.744 4,15%
Situacao Fiscal Previdenciaria 1.707.842 3,29%
Comprovante de Inscricao no CPF 1.431.296 2,76%
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Servigo Total Y%
Procuracao Eletrénica 1.273.929 2,46%
Processo Digital 965.014 1,86%
Parcelamento de Débitos 913.566 1,76%
Parcelamento de Débitos do Simples Nacional 773.246 1,49%
Copia de Declaracao 696.932| 1,34%
Extrato do processamento 579.570 1,12%
Agendamento de Atendimento Presencial 568.500 1,10%
Demais Servigos 5.802.456 | 11,19%
Total 51.864.163 | 100,00%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados das Estatisticas da Receita

Os dois principais servicos acessados sao responsaveis por 43,91% do
atendimento prestado a distancia, através do Portal e-CAC. Nesse aspecto, verifica-
se um grande avanco em relacdo ao servico de pesquisa de situacao fiscal, se
comparado com o atendimento presencial. No entanto, o segundo maior volume de
servicos (emissdo de comprovante do CPF), responsavel por 7,11% do atendimento
presencial, representa apenas 2,76% do atendimento através do Portal e-CAC. Em
termos absolutos quase se equivalem, pois, no atendimento presencial foram
fornecidos 1.117.583 comprovantes, enquanto no atendimento online esse numero
chegou a 1.431.296, demonstrando que ha muito espaco para avancar com essa
forma de atendimento. Nesse sentido, o Entrevistado A ressalta que a emisséao do
comprovante de CPF passou, em 2012, a ser disponibilizado, também, fora do Portal
e-CAC, situacdo que pode distorcer os dados Estatisticos. Do mesmo modo, a
pesquisa de situacao fiscal, muitas vezes, € executada durante o proprio atendimento
presencial, para que o atendente tenha informagdes sobre quem esta sendo atendido.

De forma geral, verifica-se que existe convergéncia entre os dados coletados
junto a populacao alvo, as informacdes obtidas através da andlise documental e as
consideracdes apresentadas pelos entrevistados, cuja analise permite concluir que a
Receita Federal esta em um estagio intermediario entre as fases de interacéo e
transacao do modelo de Braum e Maio (2000). Demonstrando que, embora o sitio da
Receita Federal possa ser considerado referéncia em matéria de e-Gov, ainda ha
um longo caminho para que se consiga atingir um nivel de maturidade que permita

ao cidadao substituir os canais tradicionais de atendimento (presencial).
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Entretanto, as limitagées da pesquisa, consequéncia de sua operacionalizacdo
junto a uma populacdo alvo com perfil de elevada inclusdo digital, nivel de
escolaridade e conhecimento do sitio da Receita Federal, indicam a necessidade de
ampliacdo do estudo para compreender todos os cidaddos que, diariamente,
comparecem as unidades da Receita Federal para buscar atendimento presencial.
Principalmente, se for considerado o impacto que poderia ter, para fins gerenciais, a
mudanca desse cenario, a partir dos dados do atendimento apresentados nas Figuras
09 e 10 (dados nacionais).

Visao Geral do Atendimento

Periodo: 1/1/2012 a 30/9/2012

N° Médio Diario N° Médio Tempo Médio
Sn Sv Sv

Emitidas/ |Solicitados/ [Solicitados/ | Triagem | Espera |Deslocamento|Atendimento
Atendente| Atendente | Sn Emitida

Sn Sv Sn Sn

Atendentes Emitidas |Solicitados| Horario |Agendadas

2.596,14| 38.673,94| 52.154,87| 4.330,33] 9.765,08 14,90 20,09 1,35|00:00:06 [00:12:30 00:01:03 00:09:12
Total Geral
2,596,14|38.673,94 52.154,87‘4.330,33‘ 9,765,08 14,90 20,09 1,35|00:00:06|00:12:30| 00:01:03 00:09:12

Obs.: Sn = Senhas; Sv = Servigos

Figura 13 — Visdo Geral do Atendimento

Fonte: SAGA
Aproveitamento Geral de Atendentes
Periodo: 1/1/2012 a 30/9/2012
Tempo Médio Diario
Atendendo o Atendendo o Analisando | . o Nao o
No SAGA Senha Yo Servigo Yo Servigo Yo Livre Yo Chamando Yo

04:59:52 | 03:08:55 | 63,00%| 02:40:36 | 53,56%| 00:28:19 | 9,44%|00:31:49] 10,61%| 01:19:06 | 26,38%
Total Geral
04:59:52| 03:08:55 [63,00%| 02:40:36 [53,56%] 00:28:19 [9,44%]00:31:45]10,61%] 01:19:06 [26,38%

Média Didria de Atendentes Logados no Periodo: 2596.09

N@ de Dias com Expediente (alguém utilizou o Médulo Atendente): 270

Figura 14 — Aproveitamento Geral de Atendentes

Fonte: SAGA
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A Figura 13 apresenta a média diaria de servigcos atendidos por atendente
(20,09) nos trés primeiros trimestres de 2012, enquanto a Figura 14 traz o numero
de dias com expediente, ou seja, quando alguém utilizou o médulo atendente no
SAGA (270). Multiplicando-se a média diaria de servigos atendidos por atendente
(20,09) pelo numero de dias com expediente (270), € possivel identificar o numero
médio de atendimentos que um atendente realizou durante o periodo analisado
(5.424,30). Com base no total de servicos atendidos de forma presencial no mesmo
periodo, chega-se ao aproveitamento de atendentes que poderia ser atingidos para
cada ponto percentual que se conseguisse inverter na relacdo atendimento
online/presencial, mantidos os mesmos patamares gerais de atendimento, conforme

demonstrado na Tabela 29.

Tabela 29 — Relacao Atendimentos/Atendentes

Descrigao Quant. % Quant. %
Atendimentos no Portal e-CAC 51.864.163| 76,75% |52.539.900| 77,75%
Atendimentos Presenciais 15.709.586 | 23,25% | 15.033.849 | 22,25%
Total de Atendimentos 67.573.749(100,00% | 67.573.749 | 100,00%
Média de Servigos Presenciais por Atendente 20,09 20,09
N°de Dias com Expediente 270 270
Total de Atendimentos Presenciais por Atendente 5.424,30 5.424,30
N°de Atendentes Necessarios 2.896,15 2.771,57
Aproveitamento de Atendentes 124,58

Fonte: Elaborada pelo Autor com base em dados do SAGA e Estatisticas da Receita

Esses numeros, com a ressalva de que outras variaveis do atendimento
devem ser consideradas, tal como o tempo médio de atendimento para cada tipo de
servico, tiveram o objetivo de demonstrar o potencial, para fins gerenciais, do avanco
nos niveis de maturidade do e-Gov. Especificamente, em relacdo ao Mapa
Estratégico da Receita Federal para o periodo 2012-2015, adequar o quadro de
pessoal as necessidades institucionais, assegurar solu¢cdes de Tl integradas e
tempestivas, aprimorar e ampliar os servigcos prestados a sociedade e fortalecer a
imagem da instituicao perante a sociedade (BRASIL, 2012c).
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4.3.2 Disponibilidade

O cidadao poder usufruir de uma forma eletrénica de interacdo com um 6rgao
governamental para consultar uma informag¢ao ou realizar um servigo, no momento
em que |Ihe for mais conveniente, de forma rapida e sem interrupcdes ou restrigdes,
€ destacado em Brasil (2007) como uma caracteristica do construto Disponibilidade.

As trés variaveis que integram o construto apresentaram, respectivamente,
média, mediana e moda acima do valor central da escala, destacando-se a variavel
19, com moda 7 e mediana 6, conforme mostrado na Tabela 23. A anélise da
variancia, por sua vez, indica que nado ha diferencas de médias entre as Regides
Fiscais, e 0 construto destaca-se por apresentar a segunda maior média global de
avaliacao no teste ANOVA (valor igual a 4,85 na Tabela 24).

Essa avaliacao positiva efetuada pelos respondentes do questionario online
contrasta com o significativo numero de referéncias feitas pelos respondentes do
questionario presencial em relacado a lentiddo no acesso as paginas do sitio e/ou a
indisponibilidade da informacdo ou servico, cujos percentuais foram 14,77% e
13,96%, respectivamente (Tabela 25). Referéncias nesse sentido também foram
observadas em 11,88% das respostas a pergunta aberta no questionario presencial
e 10,86% no questionario online.

O Entrevistado A mencionou que reclamacdes em relacao a lentiddo do site
ocorrem com maior frequéncia no periodo de entrega de Declaragdes, no entanto,
ressalta certa dificuldade em apontar os sistemas que estdo apresentando problema,

pois ele imagina que

as pessoas quando reclamam do site, elas reclamam do site como um todo,
ou seja, elas podem estar informando sobre o carregamento do site, de uma
pagina especifica do site, quanto de um sistema que ele utiliza para fazer
alguma coisa. (...). Para ele, tanto faz se a lentiddo € no sistema de CND ou
no site, sendo que a gente sabe, internamente na Receita, que o site esta
em um servidor e o sistema de CND esta em outro. Ou seja, se o problema
€ no sistema de CND, é o sistema de CND que tem que se ajustar para
essa demanda que é necessaria. Entdo, como a Receita tem centenas de
servigos disponiveis na internet, é dificil a gente dizer onde é que estéo os
pontos de lentiddo do site (...).

Solucionar problemas dessa natureza passa pela gestdo do sitio,
acompanhando e mapeando as ocorréncias, para que as solucbes tecnoldgicas
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possam ser encontradas e implantadas. “A gente sabe que tudo o que a Receita
trabalha €& muito volumoso, sdo milhdes de contribuintes, sdo milhées de
informacdes, mas eu acho que a gente tem que evoluir para um sistema mais agil”,
continua o Entrevistado A. O Entrevistado C, por sua vez, reforca a percepcao de
que ha uma preocupacao com relacdo a disponibilidade, e que a velocidade da
informacao esta relacionada ao gerenciamento de conteudo.

Através da analise documental, ndo foram constatados registros significativos
de indisponibilidade do sitio, embora seja verdade que em periodos de entrega de
declaragdes sdo recorrentes mensagens na Ouvidoria relatando dificuldade ou
lentiddo no acesso. Nesse sentido, Brasil (2010b, p. 21-22) recomenda que:

Todo evento que interrompa o andamento normal do sitio deve ser avisado,
em espago privilegiado na primeira pagina do sitio. Esse mesmo aviso deve
ser divulgado por outros meios, como a lista de distribuicdo (newsletter). O
aviso ndo deve ser dado em janelas pop-ups, ou aberto em nova instancia
(janela). No caso de indisponibilidade imprevista em partes do sitio, deve
ser avisada na pagina inicial e na pagina do servigo, ou na pagina de erro,
de forma objetiva, clara e, quando possivel, dando a previsao de retorno. No
caso de queda total do sitio, uma pagina estatica deve ser disponibilizada,
pedindo desculpas pelo transtorno e, quando possivel, dando a previsao de
retorno (BRASIL, 2010b, p. 21-22).

A Figura 15 retrata uma situacdo de indisponibilidade do sitio da Receita

Federal devidamente comunicada aos cidadaos com 72 horas de antecedéncia.

Comunicado: Servigos prestados pela internet ficardo indisponiveis no préximo final de semana

Brasilia, 11 de julho de 2012

AReceita Federal do Brasil informa que das 07h do dia 14 de julho as 20h do dia 15 de julho, 0s senicos disponiveis pelo sitio da internet no endereco

www.receita fazenda.gov.br ficardo indisponiveis

A parada técnica ocorrerd em razio da necessidade de manutencio das instalaches elétricas do Centro de Dados do Serpro, Regional S350 Paulo, local em que os
senicos prestados esto hospedados.

Entre 03 senvicos que ficardo indisponiveis estdo o poral e-CAC, o envio de declaracio através do programa Receitanet e o5 sistemas aduaneiros.

Amanutenc3o das instalacties elétricas do Serpro visa propiciar maior estabilidade e seguranca aos sistemas e consiste numa aco preventiva contra eventuais falhas no
fornecimento de energia.

?mml Unidades de Atendimento | Receitafone - 146 | Fale Conosco | Ouvidoria | Imprensa

Figura 15 — Comunicado de Indisponibilidade de Servigos

Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <http://www.receita.fazenda.gov.br/AutomaticoSRFsinot/2012/07/11/
2012_07_11_08_56_14_726342745.html>
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Os dados coletados permitem concluir que o sitio da Receita Federal
apresenta um elevado nivel de avaliacdo quanto a sua disponibilidade, e que as
questdes estruturais porventura existentes e apresentadas pelos entrevistados néo
estdo afetando a percepcéo dos integrantes da populacao alvo que responderam ao
questionario online. Ja4 em relacao aos respondentes do questionario presencial foi
significativo o percentual que indicou esse fator como um motivo para procurar o
atendimento presencial, pois 14,77% indicaram a lentiddo no acesso as paginas do
sitio e 13,96% a indisponibilidade da informacao ou servico no momento em que
acessou o sitio (Tabela 25).

Da mesma forma que apontado na secao anterior, em relacdo ao construto
Disponibilidade, seria importante a ampliagdo da pesquisa para compreender outros
segmentos de cidadaos usuarios do sitio e do atendimento Presencial da Receita
Federal. Buscando identificar a relevancia dos fatores internos frente a situacoes
externas ao 0Orgao, tais como as exclusées social e digital e problemas de
acessibilidade tecnoldgica, referéncias apontadas por Capella (2010) e Pinho (2008)
como desafios a serem superados a plena utilizagao dos potenciais do e-Gov.

4.3.3 Facilidade de Uso

A facilidade de uso de um sistema esta diretamente relacionada a sua
interface, ou seja, o quanto ela proporciona um ambiente “amigavel que permita uma
navegacao intuitiva e rapida” (BRASIL, 2007, p. 17). Com essa definicdo, as
diretrizes de usabilidade em e-Gov compreendem seu contexto e navegacgao, carga
de informag&o, autonomia, erros, desenho, redagéo, consisténcia e familiaridade,
tendo como foco o cidadao, pois é ele quem em ultima instancia ira utilizar os sitios e
portais para buscar informagdes e/ou realizar servigos de forma online.

Nada mais importante nesse sentido do que o “cartdo de visita” de um sitio: a
sua pagina inicial. Lembrando as referéncias de Nielsen e Loranger (2007) no
sentido de que as mensagens devem ser simples e diretas, pois em seus testes
constataram que poucos usuarios rolam a homepage durante suas visitas. Tanto é
importante essa informacéo, que quatro das dez variaveis que integram o construto
fazem referéncia direta a pagina inicial. Dessa forma, a partir de sua visualizagéo,

demonstrada na Figura 16, inicia a analise do construto Facilidade de Uso.
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Inicialmente, destaca-se que depois de finalizada a coleta de dados desta

pesquisa a Receita Federal promoveu uma série de alteracbes no lay-out do seu

sitio na Internet. Embora a pesquisa tenha considerado a formatagcao anterior do
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sitio, apresentada na Figura 16, essas alteracdes também serdo consideradas na
analise, pois os entrevistados integram o grupo de trabalho responséavel pelo projeto
de reestruturacao do sitio da Receita Federal na Internet que estd em curso.

Nesse sentido, o Entrevistado B, embora reconhecendo o esforco dos
responsaveis pelo sitio, ja que apesar das dificuldades os objetivos vém sendo
alcangados, apresenta uma série de restricbes a antiga configuragdo da pagina
inicial. “A atual pagina do sitio ndo € légica e nao é facilmente compreensivel” diz
ele. Foram muitos “remendos” e alguns tépicos apresentados na pagina inicial sao

incoerentes com seu objetivo:

“Esta la, na primeira pagina: diarias e passagens. Ndo tem nada a ver.
Aquilo tem que estar dentro de instituicdo, transparéncia. S6 um exemplo
que estou citando, mas tem muitos outros mais. Tem erros, tem coisas
repetidas, coisas que estdo em uma pagina interna de uma forma e em
outra pagina de outra forma”.

Realmente, observando-se no canto inferior esquerdo da Figura 16 é possivel
identificar essa referéncia apresentada pelo Entrevistado B, ao mesmo tempo em
que no canto superior esquerdo consta um link para acesso a informacéao
(transparéncia).

Brasil (2010b, p. 17) destaca que nao se deve lotar a pagina inicial com
anuncios, banners e noticias. “Deve-se dar a devida importancia a cada elemento
que va estar na pagina. Muitas entradas resultam em dois problemas: excesso de
opcoes e rolagens verticais”. Justamente o contrario se observa na Figura 16, pois
toda a parte central da pagina esta reservada a noticias, destaques e informacdes
relacionadas a atuacado do érgao. Os servicos, embora segmentados por area de
interesse, ficaram restritos a faixa superior da pagina e a um quadro reservado aos
mais acessados. Nessas situacdes, fundamental importancia assume a ferramenta
de busca do sitio, pois € a esse recurso que 0s usuarios recorrem “quando estao
perdidos ou desistiram de navegar pelo site”, dizem Nielsen e Loranger (2007, p.
142).

No entanto, as experiéncias realizadas com o sistema de busca do sitio da
Receita Federal comprovaram as constatacoes desses autores, cujos testes
demonstraram que “a taxa de sucesso do uso dos sistemas de busca externos foi
boa. A taxa de sucesso do uso dos sistemas de pesquisa internos foi detestavel”.
(NIELSEN e LORANGER, 2007, p. 137). Uma busca simples realizada com a
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expressao “Declaracdo IRPF” através da ferramenta de buscas do sitio da Receita
Federal e do Google, retornaram resultados completamente distintos, conforme
demonstrado nas Figuras 13 e 14:

Acesso 4 Informagio BRASIL
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Internet... & opco para fazer ConsultaDownload do MANUAL IRPF 2009 — instrucdes de Preenchimenta da DIRPF 2009 (Modelo completo & simplificado). Retificacdo da Declaragéo Orientactes sobre como
refificar...

Declaragéo IRPF 2007

Declaragéo IRPF 2007 Declaragéo IRPF 2007 Orientacdes para entrega da DIRPF 2007 apds o prazo Tutorial IRPF 2007 Aprenda a preencher a sua declarago. Informacdes Gerais Permite o acesso & opcio
para fazer Consulta/Download do MANUAL IRPF 2007 — instruces de Preenchimento da DIRPF 2007 (Modelo completo e simplificado). Perguntas e Respostas - Censulta/ Download Permite 0 acesso a
opcao para fazer Consulta/Download de instruches/dividas da DIRPF 2007 (Obrigatoriedade e Prazo de Entrega, Declaragao em Conjunto e em Separado, Multa por Atrase em Entrega da Declaragéo, etc...

Receita Federal divulga regras da declaragéo do IRPF 2003

Receita Federal divulga regras da declaragéo do IRPF 2003 Brasilia, 15 de fevereiro de 2005 Receita Federal divulga regras da declaragao do IRPF 2005 A Receita Federal publicou nesta terca-feira (15) no
Didrio Oficial da Unido 3 Instruc&o Normativa 507, que define as regras para a entrega da Declaragéo da Pessoa Fisica (IRPF) 2005, ano-base 2004. De acordo com o ato, 0 prazo de entrega terming em 29 de
abril... a rentincia fiscal. A declaragéo simplificada on-line (telefone e Internet) fol também modificada e estara disponivel no telefone 0300-78-0300 & na pagina da Receita na intemnet...

Declaragéo IRPF 2008

Declaragéo IRPF 2008 Declaragao IRPF 2008 Infarmacdes Gerais Permite o acesso & opo para fazer ConsultaDownload do MANUAL IRPF 2008 — instruces de Preenchimenta da DIRPF 2008...
(Obrigatoriedade & Prazo de Entrega, Declaragéo em Conjunto & em Separada, Multa por Atraso em Entrega da Declaragéo, efc) Programa doImposto de Renda Pessoa Fisica 2008 vers8o Java Nova versdo
utilizada para preenchimento da declaragéo, para microcomputador com maguina virual Java instalada. Programa do Imposto de Renda Pessoa Fisica 2008 vers3e Windows  Receitanet - Download
Programa utilizado para envio da declaragéo via Internet...

Figura 17 — Busca no Sitio da Receita Federal

Fonte: Busca efetuada pelo Autor em RECEITA FEDERAL. Disponivel em <http://www.receita.fazenda.gov.br/
Aplicacoes/ATBHE/NovaBusca/ResultadoPesquisa.aspx?criteria= Declara%C3%A7%C3%A30+IRPF&Escopo=
Conteudo&buscar=Buscar>. Acesso em 4 dez. 2012

Essa busca, realizada em dezembro de 2012, retorna como primeiros
resultados informacdes relativas a Declaracédo do IRPF dos anos de 2009, 2007,
2005 e 2008, respectivamente. Somente na décima opc¢ao aparece um link para uma
pergunta/resposta do ano de 2012. Ja o resultado da pesquisa no sistema Google,
apresentado na Figura 18, trds em seus primeiros resultados links que direcionam
para a pagina de Declaracées da Pessoa Fisica e para a pagina especifica da
Declaracao do IRPF 2012.
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Pesquisar Imagens Mapas Play YouTube Gmail Drive Calendario Mais -

Go fgle Declaracéo IRPF [ a |

Pesquisar
Weh Declaracdes da Pessoa Fisica
www_receita fazenda.gov_br/principaliinformacoes/.__/declarapf.htm - Em cache - Similares
Imagens DIRPF - Declaragéo do Imposto de Renda Pessoa Fisica - Atividade Rural - Camé Ledo
Videos Ganhos de Capital - Ganhos de Capital em Moeda Estrangeira ...
Declaracdo do Imposto de . - Declaracdo Anual de Isento - Declaracdo FPAES
Shopping
Mais Declaracao do Imposto de Renda de Pessoa Fisica
www_receita fazenda.gov.br/Principal/Declaracoes/declaralrpf.htm - Em cache - Similares
Declaragao do Imposto de Renda Pessoa Fisica 2012 - Anos Anteriores - Retificacdo de
- Declaragoes do Imposto de Renda Pessoa Fisica ...
A Web
Paginas em _
portugués Extrato da Declaragdo do Imposto de Renda Pessoa Fisica
Paginas de Brasil www.receita fazenda gov br/pessoafisica/novoextratopf htm - Em cache

|dentifigue eventuais pendéncias que deixaram a declaragao em malha e saiba como
resolvé-las por meio de retificacdo da declaragao ou de agendamento de ...
Mais ferramentas

IRPF - Consulta exirato das declaragdes entregues e restituicdo
www_receita fazenda.gov.br/auxiliar/consdecentrestdefault.htm - Em cache - Similares
Permite identificar pendéncias que levaram a declaragao a ser retida em malha e obter
orientacdes para resolvé-las, assim como efetuar operacdes relativas ...

Figura 18 — Busca no Sistema Google

Fonte: Busca efetuada pelo Autor em <www.google.com.br>

“Esse € um ponto realmente critico do site: a busca”, comenta o Entrevistado
A, entendendo que a mesma deve estar vinculada a uma melhor organizagdo do
conteudo do sitio, pois “um dos motivos que leva também o usuario ir na busca é a
informacéo nao estar estruturada de forma adequada”. Assim, ao fazer uma primeira
visita na pagina e nao encontrar o que procura, a tendéncia € recorrer a ferramenta
de busca. “Porque hoje a ferramenta de busca do sitio nao atende. Nao atende nem
mesmo para a gente, que tem conhecimento do assunto. Quanto mais para o
usuério final”, complementa o Entrevistado C. Em relagdo ao desenvolvimento da
ferramenta, o Entrevistado A lembra que

a ferramenta de busca do site foi o SERPRO que desenvolveu. Sé que a
gente sabe que 0 mundo evoluiu muito, e as ferramentas de busca foram as
que evoluiram mais. Entdo o SERPRO n&o tem, no meu ponto de vista,
condicbes técnicas de competir com o Google, por exemplo. Com uma
ferramenta de busca criada pelo Google ou pelo Bing, seja la quem for, que
lida com milhdes, com bilhdes de ddlares para simplesmente aperfeicoar
aquela ferramenta. Entdo, as nossas consideragbes que a gente fez 14 para o
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SERPRO, inclusive na reestruturagéo, estruturagéo e criagdo do CMS, foi que
adotasse uma ferramenta de mercado, seja ela livre ou gratuita, mas que
tivesse um poder de busca maior que a que eles conseguiram desenvolver.

Problemas relacionados a ferramenta de busca foram registrados em 5,01%
das respostas a pergunta aberta do questionario online, e 6,91% dos respondentes
do questionario presencial informaram que esse fator contribuiu para que
recorressem ao atendimento presencial (Tabela 25). Esse destaque é importante,
pois a variavel relacionada a busca no questionario presencial (questao 24 da Figura
10) € a Unica que apresenta uma certa convergéncia com os dados qualitativos
apresentados acima, ja que das dez variaveis que integram o construto foi a que
apresentou menor média; e a Unica em que a mediana ficou exatamente no centro da
escala (valor igual a 4), enquanto todas as demais apresentaram valor 5 (Tabela 23).

O teste ANOVA apresentou resultado intermediario para a Facilidade de Uso
no comparativo com os demais. Com media global de 4,74, conforme se observa na
Tabela 24, verifica-se que nao ha diferencas de médias entre as Regides Fiscais, ja
que o nivel de significancia (0,345) é maior que 0,05.

Com muita propriedade, o Entrevistado A retrata o cendrio que envolveu o
desenvolvimento de muitos sistemas que acabaram tendo sua aplicacdo voltada
para o atendimento online e que, em parte, justificam os problemas de usabilidade

encontrados no sitio da Receita Federal:

antes, a Receita fazia sistemas internos, para que o usuario, o atendente do
CAC, por exemplo, utilizasse. Entdo, a Receita ndo tinha que ter uma
preocupagdo muito grande com a interface, com a facilidade de uso.
Porque, bastava fazer o sistema e dar um treinamento para um numero
limitado de atendentes, que ainda teriam o suporte da chefia, teriam o
suporte das Coordenagées, para poder descobrir alguma falha, para poder
descobrir como é que faz. Entdo, esse cenario mudou completamente. A
Receita hoje, ela precisa pensar em sistema para o usuario usar, para o
contribuinte utilizar. Entdo € um foco completamente diferente. Os sistemas
tém que ser mais amigaveis, mais efetivos, mais faceis, mais tudo.

A titulo de informacdo complementar, ja que a pesquisa avaliou a sitio antes
das alteracdes introduzidas em 10 de dezembro de 2012, destacam-se as principais
mudancgas introduzidas no /ay-out, centradas basicamente na nova forma de
apresentacao dos servicos, com opgdes de filtros para buscas. A Figura 19
apresenta a nova configuracao da pagina inicial do sitio da Receita Federal, no ar
desde 10 de dezembro de 2012.



Acesso
i de i -146 | Fale Conosco | Ouvidoria | Imprensa | English | Espaiiol  Acessoas (CC8C 4
.
?M Federal [cFrichFs [ | fore g?::'!lo(a@j
Primeiro Acesso? Em
SERVICOS | TRIBUTOS ADUANA INSTITUICAO [ Busca no sitio Q. |
Cidadde ~ Empresa \ IRPF 2012 I¥][  ondeEncontro> [ ]
= Aduana e Comércio Exterior = Cobranca e Fiscalizacdo = Isenches = Restituicio e Compensacio = Outros
u Cadastros » Declaracbes e Demonstrativos = Legislagio e Processo = Senhas e Procuracbes = Todos 0s servigos para

= Certiddes e Situacdo Fiscal = Divida Ativa da Unidio — DAU = Pagamentos e Parcelamentos cidadaos

Receita concede explicagbes sobre atos tributirios publicados no

Dou

A Receita Federal do Brasil concedera hoje, 28/12, as 15:30min na sala
719, 7° andar do edificio sede do Ministério da Fazenda, ex...

A Receita Federal convida:

Conhega a nossa

Alterado o valor da parcela minina dos parcelamentos do Simples
Nacional

O Comité Gestor do Simples Nacional aprovou a Reselugdo CGSN n®
105, remelida para publicagido no DOU. Pela resoluci...

Recei:a'Federa! implementa a partir de hoje, 21/12, a operagdo
TOLERANCIA ZERO, que intensifica o combate s fraudes no
comércio exterior

A Receita Federal implementa a pariir de hoje, 2112, a operagdo
TOLERANCIA ZERO, que visa aumentar o combaie s fraudes nas
Locak: Confira as unidades participantes & agende & sus visita impor.... [ +]

Servigos em Destaque

DATA: 28/01/2013

B Amrecadacdo B Acesso a Informacdo B Convénios e Parceiros
m Contratagfes/Terceirizages = Editais Eletrénicos m Licitacdo Comprovante de Inscrigio no GPF
= Leildo ® |egislagio = Pergunias e Respostas

Comprovanie de Situagio Cadasiral no CPF
Fronteira Blindada

Acompanhe aqui as Ofimas nolicias da Receita Federal no combate ao contrabando, descaminho e pirataria Inscricdo no CPF

= s Emissdo de Gertiddo Pessoa Fisica
s ==

Dezembro 2012 [Detalhes] Taxa de Juros Selic [Deialhes] Relatério de Situagio Fiscal
Set2012:0,54% N

Outf2012: 0,61% I
Nov/2012: 0,55% I

Exiralo do Processamento da DIRPF

Taxa de Juros TILP  [Detalhes] Consuita Resfituigio e Situacio da Declaragdo IRPF
Qut-Dez: 0,4583% N
Jan-Mar: 0,4167% N

Regras de Bagagem
Receita Federal esclarece para os
viajantes as regras de bagagem

- g
BEEHEBEN -

OMA
Receita Federal apresenta a Aduana —
Brasileira —
- P P Recei Formulérios
N - Nota Fizcal Eletrs para vocé para a sua
Ménica Waldvogel apresenta os empresa
beneficios da nota fiscal eletronica
EJ Novo Portal da Internet
Secretario da Receita Federal, Carlos Alberto Barreto, fala sobre as novidades do novo sifio da Receita
Portais de Servigos
‘ . rar
i / E& MemMoRA
= 4
SIMPLES Cadastro Sped CHTA P
Wacionat b pe: PGFN
?ll ceita Federal i de i -146 | Fale Conosco | Ouvidoria | Imprensa

Figura 19 — Lay-out da Nova Pagina Inicial do Sitio da Receita Federal

Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <www.receita.fazenda.gov.br>
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Observa-se que o novo lay-out traz alteragbes significativas, embora, na
pagina inicial, o espacgo para a comunicacéo institucional ainda prevaleca em relacao
aos servigos e, estruturalmente, nao ocorreram mudangas significativas. No entanto,
0 destaque que 0s servicos passam a ter, a partir da apresentacao da “Lista de
Servicos” em uma pagina especifica, é o grande diferencial em relacdo a

configuracao anterior, conforme se observa na Figura 20.
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O Entrevistado A destaca a tabela Unica de servicos apresentada nessa nova
versdo do sitio, a partir de um mapeamento de todos os servicos e respectiva
classificacdo em grupos e subgrupos, dizendo que “a ideia é que o contribuinte, na
hora em que vai chegar na pagina, ja perceba qual é o assunto que ele quer”.
Considerada como essencial para facilitar o acesso e localizacao das informacodes e
servicos, a tabela unica de servicos também € destacada pelo Entrevistado C como
uma preocupacao do grupo de trabalho que esta tratando da reestruturagao.

Os dados apresentados demonstram que a analise documental e a visdo dos
técnicos da Receita Federal refletem um posicionamento expressivamente mais
critico, em relagcao ao construto Facilidade de Uso, do que a percepcao dos usuarios
integrantes da populacao alvo que responderam aos questionarios. Mais uma vez, o
perfil dos respondentes®* pode ter sido determinante para os resultados, ja que o
nivel de conhecimento acerca das informacdes e servigos prestados pela Receita
Federal, assim como do proprio sitio, € um fator que torna mais compreensivel essa
forma de interagdo com o 6rgao. Por outro lado, essa constatagdo é positiva, ao
passo que a visao critica por parte daqueles que sao responsaveis pelas definicdes
que envolvem a reestruturacao do sitio sera determinante para atingir os objetivos
de atender as diretrizes da politica nacional de e-Gov e potencializar a utilizagdo do

sitio como instrumento de interacdo com os cidadaos.

4 .3.4 Confiabilidade

Ter condicdes de oferecer informagdes e servicos com seguranca € um dos
grandes desafios dos érgaos governamentais que utilizam a Internet para interacao
com os cidadados. Em especial, quando envolve e troca de informacbes sobre as
quais tém o dever de guardar sigilo. Dessa forma, a confiabilidade em matéria de e-
Gov relaciona-se, de um lado, com a preocupacdo do 6érgao que disponibiliza as
informacgdes e servicos com politicas de seguranca e privacidade; e, de outro, com o

nivel de confianca dos cidadaos no 6rgao que presta os servicos e informagdes.

* Conforme demonstrado na secéo 3.3, a populacdo alvo é integrada por profissionais da area da
contabilidade e, entre os respondentes dos questionarios online e presencial, mais de 90%
responderam que acessam o sitio da Receita Federal frequentemente (pelo menos uma vez por
semana) e muito frequentemente (diariamente).
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O construto Confiabilidade foi o que apresentou maior indice médio de
avaliacao no teste ANOVA, com o valor global de 5,50 e um nivel de significancia de
0,137, indicando que nao ha diferencas de médias entre as dez Regides Fiscais.
Todas as variaveis avaliadas individualmente obtiveram média superior a 5, moda
entre 6 e 7 e mediana igual a 6 (Tabelas 23 e 24). Da mesma forma, na Tabela 25,
que consolida os dados do questionario respondido durante o atendimento
presencial, verifica-se que apenas 26 respondentes, do total de 1.361, informaram
que nao se sentem seguros ao utilizar o sitio da Receita Federal, ou seja, um
percentual de 1,91%.

Esses dados demonstram, claramente, que os integrantes da populagéo alvo
que responderam aos questionarios online e presencial sentem-se seguros
consultando informagdes e executando servicos através do sitio da Receita Federal
na Internet. Maior relevancia assumem esses dados considerando-se que, na
questao que envolvia a seguranca na execucao dos servicos, no questionario online,
constou alerta para o fato de que a sua execucao poderia envolver o acesso a dados
protegidos pelo sigilo fiscal.

A Receita Federal tem uma longa trajetoria na Internet, pois esta presente na
Web desde 1996. A partir de entado, foi crescente a disponibilizagdo de informacdes
e servicos para serem executados de forma online, com um numero de acessos que
vem se ampliando em todo esse periodo, haja vista os dados apresentados na
Tabela 26. Mesmo assim, ndo foram encontrados registros de violacdo externa as
informacgdes protegidas por sigilo fiscal que estdo sob a guarda e responsabilidade
da Receita Federal.

Atualmente, o acesso as informacdes basicamente independe de qualquer
procedimento que ndo seja a localizagdo do assunto e navegacao nas paginas do
sitio que tratam da matéria. Para a execuc¢ao de servicos através do Portal e-CAC
duas formas de acesso sao previstas: com certificado digital ou cédigo de acesso,
sendo que alguns servicos estao disponiveis apenas na primeira delas. Aqui, talvez,
resida um dos principais empecilhos a maior expansao do atendimento online na
Receita Federal. Nao resta duavida quanto a importancia do certificado digital para
garantir privacidade, integridade das informacbes e a identidade das partes
envolvidas em transacbes através da Internet. Todavia, a sua obtencdo deve
atender a um processo especifico perante uma Autoridade Certificadora Habilitada
pela Receita Federal, sujeito, portanto, a restrices, tais como a rede de atendimento
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e custo. Fatos que limitam o acesso a essa ferramenta por grande parte dos
cidadaos®.

Da mesma forma, embora ndo envolvendo custos, o cédigo de acesso
também apresenta algumas restricoes, destacando-se a exigéncia de que o
contribuinte conste como titular em pelo menos uma declaracao do IRPF nos ultimos
dois exercicios. Essa exigéncia foi referida em algumas das respostas a pergunta
aberta do questionario presencial, e a dificuldade em gerar o cddigo de acesso foi
indicada por 6,83% dos respondentes como um fator que o levou a procurar uma
unidade de atendimento da Receita Federal (Tabela 25). O Entrevistado A também
destaca que chegam muitas mensagens, através da Ouvidoria e Fale Conosco,
“querendo que simplifique, que torne mais facil” o cédigo de acesso.

Em que pese toda a confianca demonstrada na coleta de dados através dos
questionarios presencial e online, submetido o assunto aos entrevistados, nao houve
uma receptividade a sugestao de simplificacdo na forma de acesso ao Portal e-CAC.
O Entrevistado C entende que utilizar apenas o niumero do CPF e uma senha,
semelhante ao que é adotado no sistema bancario, colocaria em risco a seguranca
das informacdes, e que o caminho adequado é a ampliacdo da utilizacdo do
certificado digital.

A gente estd caminhando para o certificado digital, e essa questdao do
cédigo de acesso € justamente para facilitar para quem nao tem certificado
digital. Eu acho que o caminho é o certificado digital, que garante a
assinatura do usudario final. Eu enxergo, particularmente, a tecnologia do
proprio CPF e senha muito fragil para a questdo de quebra de sigilo. Eu
acho que o que a gente leva em consideragdo, em termos de informagéo,
eu acho que repercute muito mais do que uma quebra bancéria, por
exemplo, um controle bancério, um saque indevido. Isso o proprio banco
resolve, cobre aquele débito. A Receita Federal tem muito mais a perder.

O Entrevistado A compartilha dessa opinido, destacando que a Receita
Federal é uma instituicdo conservadora em aspectos de seguranca: “a gente tem
essa resisténcia para tentar manter a confiabilidade”, pondera. A COTEC sempre

prezou pela protecdo e garantias contra vazamento de informacdes sigilosas, e nos

“® Em consulta aos sitios de algumas das Autoridades Certificadoras constatou-se que os custos do e-
CPF e e-CNPJ sao varidveis, encontrando-se valores entre R$ 110,00 e R$ 365,00 para e-CPF e R$
120,00 a R$ 445,00 para e-CNPJ, dependendo da midia utilizada para armazenamento e prazo de
validade (http://www.receita.fazenda.gov.br/AtendVirtual/Orientacoes/orientacoesgerais.htm).
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encaminhamentos em relacdo ao atendimento sempre se pondera a repercussao
que a eventual quebra da segurancga causaria no atendimento online.

Disponibilizar informagbes atualizadas é outro atributo relacionado ao
construto Confiabilidade que também teve avaliacdo positiva por parte dos
integrantes da populagéo alvo (varidvel 30), embora em menor nivel que as variaveis
relacionadas a seguranca. A média nas respostas ao questionario online ficou em
5,34 enquanto a moda e mediana ficaram em 6 (Tabela 23). Ja no questionério
presencial apenas 2,06% dos respondentes reportaram o fato de que as
informagdes buscadas estavam desatualizadas como fator que os levaram a
procurar o atendimento presencial (28 respondentes de 1.361).

Em relacdo a atualizagdao das informacdes, o Entrevistado A lembra que o
“site sempre foi atualizado de forma manual, e ndo tinha um sistema de atualizagcao
de conteludo, que a gente chama de CMS (Content Management System)”,
ferramenta que estd em avaliacdo e serd implantada para permitir que as areas
interessadas possam fazer as atualizagdes diretamente. Em face da complexidade
do sitio da Receita Federal, com milhares de paginas, esse processo sera
implantado de forma gradativa. Essa sera “uma mudanca importante que vai permitir
agilidade”, conclui o Entrevistado. “O que preocupa mais a gente é a atualizacdo da
informacdo. Tem que ser mais dindmica e uma informacdo mais clara para o
contribuinte”, concorda o Entrevistado C.

Os dados demonstram que, de modo semelhante ao que ocorreu com o
construto Facilidade de Uso, em relacdo a Confiabilidade a percep¢éao dos usuarios €
mais positiva que a visdo interna do 6rgdo. Situagcdo que assume um carater
relevante, pois retrata a imagem fortalecida da instituicdo perante a sociedade, um dos
resultados esperados consagrado no Mapa Estratégico 2012-2015 (BRASIL, 2012c).

4.3.5 Acessibilidade e Transparéncia

A presenca de indicadores ou informagdes especificas que determinem o
grau de acessibilidade de um sitio por pessoas com necessidades especiais, fisicas
ou tecnoldgicas, sao requisitos legais e de cidadania, da mesma forma que permitir a
sociedade o acesso as informacbes e o controle social da geréncia de recursos

publicos. Sao atributos de acessibilidade e transparéncia que devem ser observados
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pelos sitios de érgdos governamentais como forma de promoc¢ao da democratizacao,
permitindo o acesso irrestrito dos cidadaos as informacdes e servicos e a
accoutability dos governos.

A avaliacao realizada por meio do questionario online apresentou resultados
preocupantes, ja que o construto obteve a menor média de valores no teste ANOVA
(Tabela 24). Considerando-se a medida central da escala, com valor igual a 4, a
média global de avaliacdo do construto foi 3,71, com o detalhe de que essa
avaliagao foi uniforme em todas a Regides Fiscais, pois ndo foram observadas
diferencas estatisticas nesse teste (significaAncia de 0,151 > 0,05). Analisadas
isoladamente, apenas a variavel 33, que trata da acessibilidade, teve suas medidas
de tendéncia central acima do ponto central da escala, com valores de 4,39 para a
média e 5 para a moda e mediana, conforme dados da Tabela 23.

Nesse aspecto, ndo se constata uma convergéncia com as observacdes
verificadas durante a analise documental, que compreendeu também o exame das
paginas do sitio da Receita Federal. No Brasil, as politicas, diretrizes e
especificacoes técnicas de acessibilidade sao sistematizadas na forma de um
conjunto de recomendacbes de observancia obrigatoria nos sitios e portais do
Governo Brasileiro, denominado Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico
(e-MAG). O objetivo € possibilitar que o processo de acessibilidade dos respectivos
sitios e portais seja conduzido de forma padronizada e de facil implementacao
(BRASIL, 2011b).

Na analise do sitio da Receita Federal, ndo foram encontrados os principais
elementos que devem estar presentes em todas as paginas do Governo Federal,
destacando-se a “Barra de Acessibilidade”, com itens para aumentar e diminuir fonte,
fonte normal, alto contraste, atalhos para menu, contelddo e busca, e link para a
pagina que contém os recursos de acessibilidade do sitio. Na pagina inicial, que
estava no ar até 10 de dezembro de 2012 (Figura 16), constavam apenas dois botoes
que permitiam ampliar ou reduzir a fonte. Essa opcéao foi suprimida na nova versao.

Para fins de avaliacdo automatica, o portal do Programa de Governo
Eletrénico brasileiro (Gov.br) disponibiliza uma ferramenta chamada Avaliador e
Simulador de Acessibilidade de Sitios (Ases)*, que permite avaliar, simular e corrigir

7 O ASES ¢é produto da parceria entre o Departamento de Governo Eletrénico e a OSCIP
Acessibilidade Brasil.
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a acessibilidade de paginas, sitios e portais. Embora ndo seja objetivo deste trabalho
aprofundar a anélise nesse topico especifico, o sistema foi utilizado para avaliar a
acessibilidade nas paginas do sitio da Receita Federal, conforme Figura 21.

/1| ASES - Avaliador e Simulador de AcessibilidadE para Sitios N [=[JES |

Arquivo Editar Avaliadores Simuladores Ferramentas Ajuda

ASES m——

Avaliador e Simulador para AcessibilidadE de Sitios PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA
Avaliador e Simulador de AcessibilidadE para Sitios
Resumo do Relatdrio:

Pagina ‘ URL Avisos P1 Erros P1 Avisos P2 Erros P2 Avisos P3 Erros P3

1 m :ihwww.receita.fazenda.gov.bri 3 3 ] 0 0 0 et
2 receita.fazenda.gov. 54 64 o o 0 0
3 rmp Ivrww.receita.fazenda.gov.| bm\nlumall:oSRFsmuUnol\cm _ant.asp 188 965 ] 0 0 0
4 http:ihwww.receita.fazenda.gov. htm 37 29 ] 0 (1] ]
5 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12/28/2012_12_28_12_34_55_634691499.html 31 ] 0 0 0
6 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAplicacoes/ATBHE/TU S/default.aspx 54 64 0 0 (1] ]
7 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12i27/2012_12_27_10_38_37_420272192.html 36 o 0 0 o
3 mmnrww receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012112i21i12012_12_21_09_43_03_406500027.ntml |34 8 0 0 (] ]
9 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12i21/2012_12_21_11_37_50_406500053.html 32 o 0 o o
10 mmnrww receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12/18/2012_12_18_12_41_05_941496156.html 31 8 0 0 0 ]
11 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12/18/2012_12_18_17_24_54_73578538.html 32 8 o 0 0 o

12 th receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12M17/2012_12_17_11_58_15_941495848.html 31 8 ] o 0 o 3
13 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot’2012/112/17/2012_12_17_11_55_44_941495848.html 31 8 o 0 0 o
14 rmp Iwrww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012112/18/2012_12_18_15_29_23_73578513.html 31 ] 0 0 0
15 http:ihwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12117/2012_12_17_11_31_03_941495848.html 31 8 ] 0 0 ]
16 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12/12/2012_12_12_14_53_40_78698522.html 32 ] 0 0 0
17 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012112111i2012_12_11_16_56_26_937877514.ntml 32 8 0 0 (1] ]
18 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12/11/2012_12_11_10_30_25_937877418.html 31 o 0 0 o
19 mmnrww receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012112110i2012_12_10_10_31_30_724081738.ntml 33 8 0 0 (] ]
20 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12/05/2012_12_05_15_41_46_940782128.html 31 o 0 o o
21 Mtfwww receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12/07/2012_12_07_18_43_46_29' 0g.ntml 33 8 o o o )
22 receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/2012/12/05/2012_12_05_10_30_38_940782062.ntml |31 8 o 0 0 o
23 th receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/2012/12/03/2012_12_03_18_19_21_512546688.html 31 8 ] o 0 o
24 |http: receita.fazenda.gov.briAutomaticoSRFsinot/’2012/12/03/12012_12_03_17_44_25_512546679.html |34 8 o 0 0 o
25 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/noticia_mes.asp?ano=2012&mes=11 41 103 ] 0 0 0
26 http:ihwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRF ia_mes.asp?ano=20128mes=12 50 181 ] 0 0 ]
27 http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/noticia_mes.asp?ano=20128mes=10 46 149 ] 0 0 0
http:iiwww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/noticia_mes.asp?ano=2012&mes=9 46 145 0 0 (1] ]
29 receita.fazenda.gov.briAutomatico SRF _mes.asp?ano=20128&mes=8 46 155 ] 0 0 0
30 mmnrww receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinot/noticia_mes.asp?ano=2012&mes=7 49 173 0 0 (] ]
3 receita.fazenda.gov.briAutomatico SRF _mes.asp?ano=20128mes=6 49 175 ] 0 0 0
32 mn’www receita.fazenda.gov.briAutomatico SRFsinotinoticia_mes.asp?ano=2012&mes=>5 58 261 0 ] 0 ]
33 receita.fazenda.gov.briAutomatico SRF ia_mes.asp?ano=2012&mes=2 42 115 0 0 0 0
o o o )

34 rmp Ivrww.receita.fazenda.gov.briAutomatico SRF sinot/noticia_mes.asp?ano=2012&mes=4 429
Continuar Pausar E El ’l Nao Avaliadas | Finalizar |

Avaliagio Total: 0% [ | Pagina Atual: 0% [ | Velocidade: 100% _—)

Figura 21 — Avaliagédo de Acessibilidade do Sitio da Receita Federal
Fonte: ASES

Foi selecionada a opgao de verificar todo o sitio quanto ao atendimento das
normas do e-MAG de primeiro nivel, que sdo aquelas consideradas obrigatérias sob
pena do sitio ndo ser considerado acessivel. Foram examinadas 18.993 paginas de
um total de 28.935%, e em todas alguma forma de aviso ou erro foi registrado.
Somente na pagina inicial, 31 avisos e 3 erros foram apontados pelo Ases, a
exemplo do erro destacado a seguir:

* 9.942 paginas n&o foram avaliadas durante o teste com o Ases tendo em vista erros como “pagina
ndo encontrada” ou “conexdo expirada”.
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Deve-se garantir que scripts, Flash, contelddos dindmicos e outros
elementos programaveis sejam acessiveis. Se nao for possivel que o
elemento programavel seja diretamente acessivel, deve ser fornecida uma
alternativa em HTML para o contetudo. Assim, é preciso garantir que o
conteudo e as funcionalidades de objetos programéveis sejam acessiveis
aos recursos de tecnologia assistiva e que seja possivel navegagao por
teclado.

E importante salientar o alerta efetuado por Brasil (2011b) de que “os
validadores automaticos por si s6 nao determinam se um sitio esta ou néao
acessivel’. Sendo necessario complementar com uma validagdo manual e testes
com usuarios, ja que o validador automatico ndo consegue detectar todos os
problemas de acessibilidade. Contudo, trata-se de um importante indicador para
medir a acessibilidade de um sitio, e os resultados demonstraram que ha muitos
pontos que necessitam revisao.

Outro indicador avaliado no construto Acessibilidade e Transparéncia é a
utilizacao do sitio para realizar pesquisas. Verificou-se que ha coeréncia entre dados
quantitativos e qualitativos, pois ambos indicam que Receita Federal € muito timida
quando se trata de ouvir a opiniao dos cidadaos através de pesquisas de satisfacao
com a prestacao dos servicos. Mais especificamente, em relacao ao sitio como um
todo, na conducgédo do projeto de reestruturacdo também nao foi possivel realizar
pesquisas prévias, embora o tema tenha sido abordado nas reunidées do grupo de
trabalho. Nas palavras do Entrevistado B é perceptivel o reconhecimento da

importancia dessas pesquisas.

Ficou bem claro que para a gente fazer um bom trabalho nés precisariamos
antes de uma pesquisa, fazer uma grande pesquisa para conhecer 0 nosso
usuario. Mas, por outro lado, nés nao tinhamos tempo. Nos precisavamos
avangar. Entdo nés fomos buscando informagdes estatisticas, de acesso,
com o SERPRO, experiéncias que eles tem e fomos conversando muito
assim sobre, isso eu apresentei para toda a cupula da Receita no inicio, nés
fomos trabalhando com o que nés temos aqui. Nao pudemos fazer o que
seria o ideal, que seria uma grande pesquisa e até um trabalho desses
como vocé esta fazendo.

Uma pesquisa de opinido, sem carater cientifico, era apresentada na versao
anterior da pagina inicial, através de um link inserido com o texto “Pesquisa de
satisfacdo: O que vocé achou desta pagina?’. A resposta era apresentada
imediatamente a manifestagdo da opinido, conforme demonstrado na Figura 22.
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@ Receita Federal

Agradecemos a sua participagéde
Nota: Esta pesquisa ndo é cientifica e reflete somente a opinido dos
usuarios da pagina da Receita Federal que optaram por votar.

Resultado da Pesquisa:
O que voceé achou desta pagina?

otma |G 27 .0%
Boa i 19.9%
reguiar [ 11.8%
Ruim [ 8.9%

réssima  [NNEGE 32 4%

Figura 22 — Pesquisa de Satisfacdo da Receita Federal
Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <www.receita.fazenda.gov.br>. Acesso em 04 dez. 2012

Essa pesquisa de satisfacdo nao foi reproduzida na nova versao da pagina
inicial. Existem, ainda, de forma pontual, algumas iniciativas para ouvir o cidadao. O
Entrevistado A destaca a experiéncia do Portal IRPF, que permite ao usuario
registrar se as informacgdes prestadas foram uteis. Outros recursos mencionados sao
os relatérios da Ouvidoria e do Fale Conosco, mas entende que a utilizacdo dessas
informacgdes ainda pode evoluir, e que ha certa dificuldade estrutural do 6rgao que
impede um melhor aproveitamento desses dados. Especificamente em relagdo a
QOuvidoria, o Entrevistado A refere que reclamacgdes pontuais de contribuintes sao
encaminhadas ao SERPRO para tratamento de eventuais falhas.

O Entrevistado C destaca, ainda, que a area de design do SERPRO, que atua
macicamente nos projetos referentes ao sitio da Receita Federal, baseia-se em
estudos técnicos que levam em consideracédo a opinido do cidadao. Entretanto, “eu
enxergo isso muito indireto, ndo ha uma opinido direta do cidaddao, em nenhum
momento eu enxerguei no desenvolvimento dos sistemas nao”, conclui ele. Posi¢ao
coerente com os dados coletados por meio do questionario online, cuja frequéncia
de respostas resultou em 40,25% nos dois primeiros pontos da escala (Tabela 22).

Por fim, a variavel que trata do acompanhamento e controle da geréncia de
recursos publicos pela Receita Federal também obteve uma avaliacdo média abaixo
da posicao central da escala, cujo indice ficou em 3,50. Porém, esse é um tema que
somente mais recentemente passou a ter um destaque nos érgaos publicos
brasileiros, e a sua divulgacdo e forma de utilizagdo dos canais que permitem
acompanhar o gasto publico ainda sao pouco conhecidos.
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Aspecto positivo, que pode reverter a visdo do cidadao acerca da
acessibilidade e transparéncia, € a participacdao mais efetiva da Comunicacao Social no
gerenciamento do sitio da Receita Federal. O Entrevistado A destaca a importancia
da participacdo da ASCOM no projeto de reestruturacdo que esta em andamento,
“pois o site € muito mais que o atendimento. Ele tem que ter uma visao geral do
todo, de toda a instituicdo, de resultados da organizacao, questdao de transparéncia,
licitacao, tem muita coisa la que nao é atendimento”, conclui o Entrevistado.

Na nova versao da pagina inicial do Sitio da Receita Federal, além do link
para o portal de Acesso a Informacdo da Controladoria-Geral da Unido, ha um quadro
com destaque para os principais canais com informacgdes referentes a gestdo de

recursos pelo 6rgao, conforme demonstrado na Figura 23.

Amecadagio Acesso a Informagio Convénios e Parceiros
Confratagdes/Terceirizagdes Editais Eletrdnicos Licitagdo
Leildo Legislagdo Perguntas e Respostas

Figura 23 — Acesso a Informacgéo na Receita Federal

Fonte: RECEITA FEDERAL. Disponivel em <www.receita.fazenda.gov.br>

A vista do exposto, constata-se que ha uma relativa percepcéao de que o site
atende a requisitos de acessibilidade por parte dos usuarios que responderam o
questionario online, posicao totalmente distinta em relacdo a transparéncia, cujos
indices de avaliagdo foram baixos. Medido como um todo, através da andlise de
variancias, os resultados colocam a Acessibilidade e Transparéncia na ultima
posicao entre os cinco construtos (Tabela 24). Os dados qualitativos também nao
foram animadores. Embora se perceba que ha um espaco especifico no sitio para
acesso a informagdo e acompanhamento de licitacbes e contratos, ha uma
percepcao muito baixa por parte dos usuarios que responderam ao questionario
online. O mesmo ocorre com 0s canais disponiveis para avaliar os servicos e dar
retorno aos cidadaos a respeito dos resultados. Nesse ponto, ha convergéncia entre
a visao dos usuarios e técnicos da Receita Federal, indicando que ha muito espaco

para avancar.
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Buscando sintetizar a percep¢ao do usuario em relacao ao sitio como um todo,
no questionario online foi incluida uma questdo aberta para que os respondentes
pudessem dar sua opiniao sobre o sitio da Receita Federal e/ou sugerir melhorias
para essa forma de atendimento. Ao final, 0s mesmos deveriam atribuir uma nota de

avaliacédo geral do sitio (1 a 10). O resultado é apresentado na Tabela 30.

Tabela 30 — Nota de Avaliagdo Geral do Sitio da Receita Federal

Regiéo Fiscal |Observagbes| Média
12 RF 109 6,39
22 RF 25 6,08
32 RF 30 6,13
42 RF 51 6,71
52 RF 30 6,47
62 RF 40 5,73
72 RF 83 6,22
82 RF 221 6,11
92 RF 380 6,62
102 RF 144 6,44
Total 1113 6,39

Fonte: SPSS

Observa-se que, de maneira geral, a avaliacao do sitio da Receita Federal foi
positiva entre os respondentes do questionario online, pois a nota global média ficou
1,39 pontos acima da posicao central da escala. Maior significAncia assume esse
resultado se for considerado que a avaliacao foi efetuada, de forma anénima, por
uma populagdo com perfil que demonstra ser detentora de elevado conhecimento
das ferramentas de TI, e do préprio sitio do érgao.

Conforme apresentado até o momento, os dados e evidéncias de natureza
qualitativa e quantitativa coletados foram combinados de modo a suprir eventuais
fragilidades de sua andlise individual e atingir uma avaliacdo abrangente do
problema de pesquisa, demonstrando em que estagio se encontra o e-Gov na
receita federal, no que se refere a interagdo com os cidadaos. O préximo capitulo
ira trazer as consideracdes finais acerca do que foi tratado neste trabalho e
sintetizar o alcance do estudo em relagao aos objetivos propostos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A busca de ferramentas que fornecam respostas as demandas da sociedade
por servicos qualificados e eficiéncia nas organizagbes tem sido uma constante,
desde que as administracbes publicas passaram a fazer uso intensivo das TICs
(SOBREIRA NETO, 2007). O avanco da Internet criou o cenario propicio para
transformar a relagdo do governo com a sociedade, inaugurando uma fase na qual o
fornecimento de informacbes e a prestagcdo de servicos online, sem limitacao
temporal e geogréfica, passou a nortear um modelo que se convencionou chamar de
e-Gov, abrindo caminhos para uma administracao publica transparente e eficaz, em
condicoes de interagir diretamente com os cidadaos (CHAIN et al., 2004).

Nesse contexto, o gestor publico tem o papel de identificar as oportunidades
oriundas da utilizacdo das TICs e do e-Gov, inovando, racionalizando processos e
adotando modelos de gestdo que priorizem a disponibilizacdo de informacdes e
servicos para os cidadaos através da Infernet, ao mesmo tempo em que a
administracdo se abre para a participacao e controle social, estimulando o exercicio
pleno da cidadania.

Verificou-se que, no Brasil, a politica oficial de e-Gov passou a ser delineada
no ano de 2000, com a edicdo do Livro Verde, pelo Ministério da Ciéncia e
Tecnologia, consolidando as possiveis aplicagdes das TICs. A materializacdo do e-
Gov como instrumento de interacdo entre 0os 6rgaos publicos e a sociedade ocorreu
através dos projetos desenvolvidos no ambito do Programa de Governo Eletrénico
Brasileiro. Especificamente, em relacdo ao fornecimento de informacdes e prestacao
de servicos por meios eletrénicos, destaca-se o Projeto Padrées Brasil e-Gov. Desde
entdo, como é peculiar nessa area, foi marcante a evolucao das TICs e a sua
utilizacdo como ferramenta de apoio as acdes de e-Gov, proliferando-se os sitios e
portais governamentais para prestacao de informacdes e servicos.

Por outro lado, também foram encontrados estudos indicando que muitos
sitios governamentais ainda sado utilizados, sobretudo, como um quadro de avisos
eletrénicos para divulgar informacgdes, ressentindo-se de uma maior interatividade
(PINHO, 2008). Além disso, apesar da longa presenca de érgaos publicos na Web, e
de toda a experiéncia acumulada na prestacdo de servicos online, Cunha et al.
(2008) revelam a caréncia de pesquisas na area, ao dizerem que ainda se
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desconhece quem sao os visitantes dos sitios governamentais, quem sao o0s
usuarios dos servicos e as razdes que 0s remetem a essa forma de atendimento, em
substituicdo ao atendimento presencial. As mesmas constatacdes, pode-se adicionar
o desconhecimento dos fatores que conduzem o cidaddo a um processo inverso, ou
seja, a busca de atendimento presencial para um servico que também esta
disponivel através da Internet.

No Brasil, a Receita Federal pode ser considerada um dos érgaos publicos
pioneiro na prestacao de informacdes e servigos através da Internet. Com presenca
na Web desde 1995, sempre aproveitou as oportunidades que as TICs oferecem
para incrementar a eficiéncia de seus processos, em especial, a interacdo com 0s
cidadaos. As estatisticas de acesso ao sitio e ao Portal e-CAC comprovaram o
crescimento vertiginoso dessa forma de interacdo, embora também tenha se
verificado que muitos cidaddos ainda buscam atendimento presencial. Constatacoes
que justificaram a escolha da Receita Federal como parametro para o
desenvolvimento desta pesquisa com caracteristicas de um estudo de caso.

Tendo em vista o cenario apresentado, este estudo teve como objetivo avaliar
a efetividade do sitio da Receita Federal na prestacao de informacdes e servicos aos
cidaddos. Especificamente, criar e validar instrumentos que possibilitem avaliar a
efetividade, identificar os fatores que contribuem para que a mesma ocorra, € 0S
fatores que conduzem o cidaddo a procurar atendimento presencial para buscar
informacgdes ou servigos que também estao disponiveis através da Internet.

Os objetivos propostos foram buscados através de uma pesquisa
multimétodo, com carater descritivo. Quanto a natureza dos dados, a pesquisa
contemplou, num primeiro momento, uma abordagem qualitativa, delineando-se
através de analise documental e entrevistas focais com técnicos da Receita Federal.
Num segundo momento, assumiu uma abordagem de natureza quantitativa,
coletando dados com usuarios dos servicos através da /nternet e com usuarios que
compareceram no atendimento presencial do 6rgao.

A coleta e analise de dados seguiu o procedimento de métodos mistos
concomitantes, definido por Creswell (2010, p. 39) como “aqueles em que o
pesquisador converge ou mistura dados quantitativos e qualitativos para realizar
uma analise abrangente do problema de pesquisa’, comparando os dados para

determinar se ha convergéncia, diferencas ou alguma combinacao.
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Para atingir o primeiro objetivo especifico, uma série de atividades
metodoldgicas foi desenvolvida. Com base nos padrbes definidos pelo Programa de
Governo Eletrénico do Governo Federal apresentados em Brasil (2007, 2010b),
ponderados pelo restante do referencial tedrico, ocorreram entrevistas exploratérias
que subsidiaram a elaboragdo da versdo inicial dos instrumentos, denominados
questionario online e questionario presencial. Submetidos a avaliacdo por
especialistas, os questionarios passaram por um pré-teste junto a pessoas que
pertencem a populacao alvo do estudo.

O questionario online passou, ainda, por validagdo estatistica através da
técnica multivariada de analise fatorial exploratéria, a partir da aplicagdo do
instrumento final a 950 servidores da Receita Federal, profundos conhecedores das
ferramentas de e-Gov do 6rgdo. Foram realizadas trés rodadas de analise
estatistica, sendo que em cada uma dessas rodadas percebeu-se a necessidade de
exclusdo de algumas variaveis, até se chegar a configuracdo final do questionario.

As variaveis resultantes obtiveram combinacdo adequada, comprovada pelo
coeficiente Alfa de Cronbach, dentro de cinco fatores, conferindo valor estatistico ao
instrumento de coleta de dados, conforme descrito em Rampelotto et al. (2012).
Resultados que se confirmaram a partir da aplicagdo do questionario junto a
populacao alvo, ja que se repetiu a acomodacgao das variaveis no mesmo numero de
fatores resultantes do processo de validacdo: Maturidade, Disponibilidade,
Facilidade de Uso, Confiabilidade e Acessibilidade e Transparéncia.

A definicdo da populagdo alvo das Surveys considerou a abrangéncia
nacional do 6rgdo e a importancia de se identificar um grupo de elementos
relevantes para a pesquisa conforme sugerem Hair et al. (2005), de modo que o
conhecimento do objeto de estudo foi considerado determinante para uma coleta
qualificada de dados. Para as entrevistas focais, foram identificados técnicos das
areas de atendimento, tecnologia e comunicacdo social da Receita Federal que
integram um projeto de aperfeicoamento do sitio da Receita Federal que estd em
andamento. Para a fase quantitativa, ficou demonstrado que os profissionais da area
da contabilidade detém o conhecimento das informacdes e servigcos prestados pela
Receita Federal e mantém constante interacdo com o 6érgdo, tanto na forma
presencial como online.

Simultaneamente a pesquisa documental, procedeu-se a coleta de dados: as

entrevistas foram operacionalizadas por meio de video e audioconferéncias; os
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questionarios online foram disponibilizados para respostas através do sitio da
FENACON e encaminhados para as bases de dados da prépria Federagdo e de
Conselhos Regionais de Contabilidade que apoiaram a pesquisa; por fim, os
questionarios presenciais foram distribuidos através das unidades de atendimento
da Receita Federal em todo o territério nacional.

Considerando-se que o primeiro objetivo da pesquisa restou atingido com a
criacao e validacao dos instrumentos de coleta de dados quantitativos, o conjunto de
dados e evidéncias passou a ser analisado conforme detalhado no Capitulo 4, cujas
consideracdes sdo apresentada na sequéncia; para, ao final, identificar os fatores
que contribuem a efetividade do sitio da Receita Federal na Internet e os fatores que
conduzem o cidadao a procurar atendimento presencial para um servico também
disponivel para ser prestado de forma online, segundo e terceiro objetivos deste
trabalho.

O perfil dos respondentes dos questionarios online e presencial mostrou que
a populacao alvo é integrada, na maior parte das observacgdes, por cidadaos com
idade superior a 30 anos e elevado nivel de instrucdo, embora com maior grau entre
0s que responderam ao questionario online. Em relacao a funcédo que exerce na
area da contabilidade, a relacdo percentual de contadores que compareceu no
atendimento presencial € significativamente menor em relagéo as demais fungdes. A
coleta de dados indicou que ha um elevado nivel de inclusao digital e familiaridade
com as TICs entre os respondentes dos dois questionarios, com posicao acima dos
niveis nacionais apontados nas pesquisas da CGl (Barbosa, 2012). Destaca-se o
conhecimento do sitio da Receita Federal na Internet, ja que 96,23% e 93,24% dos
respondentes dos questionarios online e presencial, respectivamente, informaram
que acessam o sitio da Receita Federal frequentemente (pelo menos uma vez por
semana) ou muito frequentemente (diariamente). Esses dados foram importantes
para demonstrar que a populagdo alvo preenche os requisitos para produzir
resultados qualificados em um processo de avaliacao de ferramentas de e-Gov.

Em relagdo a avaliagdo do sitio com base nos cinco construtos formados a
partir do modelo teérico de referéncia, cujas variaveis foram agrupadas a partir da
andlise fatorial exploratéria, o procedimento de métodos mistos concomitantes
(CRESWELL, 2010) orientou para uma andlise simultdnea dos dados qualitativos e
quantitativos, comparando as informacdes para determinar se ha convergéncia,

diferengas ou combinacéo.
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Os dados qualitativos coletados através dos questionarios online, a partir da
analise das variancias, mostraram que trés construtos tiveram avaliacdo acima do
valor central da escala de Likert de 7 pontos, destacando-se o construto
Confiabilidade com média de avaliacdo 5,50. Os construtos Disponibilidade e
Facilidade de uso tiveram avaliacdo semelhante, com médias de 4,85 e 4,74,
respectivamente. Os construtos Maturidade, com avaliacdo média de 3,90, e
Acessibilidade e Transparéncia, com avaliagdo média de 3,71, foram os resultados
negativos, se considerado o valor central da escala. Dados demonstrados atraves do
grafico apresentado na Figura 24.

U i T T
Maturidade Disponibilidade Facilidade de Uso  Confiabilidade  Acessibilidade e
Transparéncia

Figura 24 — Comparativo de Resultados: Médias do Questionario Online

Fonte: Elaborada pelo Autor

De forma diferente, os dados quantitativos coletados através do questionario
presencial devem ser avaliados, considerando-se uma relacdo inversa no que se
refere a efetividade do sitio, pois apontam os fatores que levaram os respondentes
a buscar o atendimento presencial a informacdo ou servico que estavam
procurando. Nesse aspecto, destaca-se negativamente o construto Maturidade,
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com um total de indicacbes 53,63% dos respondentes®. Os construtos
Disponibilidade e Facilidade de Uso tiveram resultados proximos, seguidos do
construto Acessibilidade e Transparéncia. O destaque positivo nessa avaliacao
ficou por conta do construto Confiabilidade, cujo apontamento como fator que levou
a buscar o atendimento presencial ocorreu em apenas 2,23% das observacoes,
conforme demonstrado no grafico apresentado na Figura 25.
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Figura 25 - Comparativo de Resultados: Questionario Presencial

Fonte: Elaborada pelo Autor

A andlise qualitativa dos dados coletados através das entrevistas e
documentos do 6rgao, fisicos e/ou digitais, configuraram-se em importantes fontes
de evidéncias, pois traduzem ou refletem a percepcéo dos cidadaos integrantes da
populacao alvo, demonstrada através dos dados quantitativos.

¥ Para definicdo dos percentuais, deve-se considerar o agrupamento das variaveis conforme descrito
na secao 3.4.3. Seguindo o referencial teédrico, as afirmativas da questdo 11 do questionario
presencial foram agrupadas de acordo com os construtos: Maturidade (alternativas h, i, j, k, I);
Disponibilidade (alternativas d, e, g); Facilidade de Uso (alternativas q, r, s, t, u, v, w); Confiabilidade
(alternativas x, y); e Acessibilidade e Transparéncia (alternativas a, b, c, f, o, p). As afirmativas “m” e
“n” foram descartadas por serem consideradas alheias aos objetivos da pesquisa, ja que tratam de
outros canais de atendimento eletronico além da Internet.
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Observou-se, nas entrevistas, que ha uma percepcao relativa em relagdo ao
construto Maturidade, pois a forma como as informacdes estdo disponibilizadas faz
com que, muitas vezes, nao sejam encontradas ou estejam desatualizadas, além de
terem sido registradas referéncias quanto a plataforma e aspectos tecnolégicos de
suporte, com destaque a forma de atualizacdo dos contetudos do sitio. Do mesmo
modo, a analise documental mostrou que, se de um lado o 6rgao apresenta
iniciativas inovadoras na prestacdao de informacdes e servicos de modo online,
com estatisticas demonstrando o crescimento significativo e a representatividade
dessa forma de atendimento, por outra perspectiva, verificou-se que, em termos
absolutos, ainda é significativo o numero de cidaddos que recorrem ao
atendimento nas unidades da Receita Federal. O principal fator para esse
comportamento, apontado nesta pesquisa, € o fato do servico procurado estar
disponivel somente no atendimento presencial, com 60,32% das referéncias.

Embora tenha se constatado que a lista de servicos do 6rgéao é ampla e que a
disponibilizagdo na Internet vem avang¢ando significativamente nos ultimos anos, os
dados coletados apontaram que ainda € significativo o nimero de servigcos cuja
forma de atendimento se da exclusivamente e/ou que necessita complemento no
atendimento presencial.

Um fator importante relacionado ao construto Disponibilidade, destacado nas
entrevistas, diz respeito ao fato de que muitos servicos sao prestados através de
sistemas residentes em diversos servidores, muitas vezes, localizados em locais
distintos. O sitio serve como interface para o usudrio acessar o respectivo servico.
Assim, a lentiddao, muitas vezes atribuida ao sitio, na realidade, esta relacionada a
um sistema independente, o que causa dificuldade em apontar a sua origem. A
necessidade de evoluir para sistemas mais ageis foi mencionada nas entrevistas,
assim como se constatou que a solugcao para os problemas de disponibilidade e
velocidade da informacéao passa pelo adequado gerenciamento de conteudo.

Sérias restricoes a configuracdo que o sitio apresentava no momento da
avaliacao foram detectadas através das entrevistas e andlise documental, pois o
mesmo ndo apresentava uma estrutura légica e de facil compreenséao, atributos da
facilidade de uso. A ineficiéncia da ferramenta de busca é um fator preocupante, e
o0 mais adequado seria a utilizacdo de uma ferramenta de mercado, desenvolvida
por especialistas no assunto. Além disso, o desenvolvimento de sistemas na

Receita Federal sempre foi voltado para os usuarios internos do 6rgdo, ao passo
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que a nova realidade implica em que os sistema sejam mais amigaveis, efetivos,
voltados para o usudrio externo e especificados com uma perspectiva de utilizacao
através da Internet.

A complexidade do sitio, que possui milhares de paginas, e a forma de
atualizacdo do conteudo, séo fatores apontados para a existéncia de informacdes
desatualizadas ou redundantes. Atributo da confiabilidade, a disponibilizacdo de
informacdes atualizadas associa-se a preocupacdo com a seguranca das
informacdes. Apesar das entrevistas revelarem que chegam demandas de usuarios
do sitio para simplificar o acesso ao Portal e-CAC, que hoje encontra limitacbes em
razdo exigéncia de certificado digital ou cédigo de acesso, ha restricées internas no
orgao quanto a flexibilizacdo nas formas de acesso, pois poderia colocar em risco a
seguranca das informacdes. Ha o reconhecimento de que a Receita Federal é uma
instituicdo conservadora em aspectos de seguranga, € as resisténcias sao para
manter a confiabilidade e ndo causar prejuizos a expansao do atendimento online.

Por fim, a analise qualitativa dos dados coletados através dos documentos e
entrevistas mostra que a Receita Federal € muito timida quando se trata de ouvir a
opinido dos cidadaos através de pesquisas. Mesmo durante o desenvolvimento do
projeto de reestruturacao do sitio, ndo houve tempo para pesquisa prévias. Embora
existam outros canais de interacdo com o cidaddo, como a Ouvidoria, o Fale
Conosco e a consulta de satisfagdo implementada no Portal do IRPF, a utilizacao
desses dados ainda é incipiente e de forma casuistica. Constatou-se, também, que a
acessibilidade do sitio ndo segue todos os padroes do e-MAG. Quanto ao acesso a
informacdo, a participacdo da Comunicacdo Social do 6rgdo no projeto de
reestruturacao é considerada fundamental para a consolidacao da percepcao de que
o sitio € muito mais do que atendimento e que precisa apresentar uma visao global
da instituicdo, abrindo caminhos para uma administracdo publica transparente e
eficaz, em condicbes de interagir diretamente com os cidaddaos em qualquer
situacao.

Buscando sintetizar os principais aspectos constatados através da analise
qualitativa dos dados coletados por meio das entrevistas e documentos fisicos e
digitais do 6rgao, apresenta-se, na Figura 26, os fatores destacados que contribuem
ou restringem a efetividade do sitio, segmentados de acordo com o0s cinco

construtos que fundamentam a avaliagéo.
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Entrevistas Andlise Documental
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Figura 26 — Sintese dos Dados Qualitativos

Fonte: Elaborada pelo Autor

A verificacao de eventuais convergéncias, diferencas ou combinacao ente os
dados coletados, conforme proposto no procedimento de métodos mistos
concomitantes de Creswell (2010), por envolver dados quantitativos e qualitativos
sobre o0 mesmo tema, pode apresentar alguma dificuldade de comparagéo para fins
de estabelecer os resultados. “Nas estratégias concomitantes, um pesquisador pode
quantificar os dados qualitativos” diz Creswell (2010, p. 257). Dessa forma, sera
possivel a comparacao dos resultados de natureza distinta.

Com o objetivo de traduzir em numeros os dados qualitativos, permitindo uma
comparagéo grafica com os dados quantitativos, utilizou-se uma escala de 10 pontos
para quantificar as percepcdes verificadas durante as entrevistas e na analise
documental em relacdo aos cinco construtos do modelo, com a ressalva de que se
trata de uma ponderacao particular do pesquisador.
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Paralelamente, estabeleceu-se a relacao percentual das médias apuradas,
com base nos questionarios online. No caso dos questionarios presenciais, cujas
respostas apontam fatores que levaram o respondente até uma unidade da Receita
Federal, adotou-se a relagcdo percentual inversa da representatividade das respostas
(ver agrupamentos das variaveis na se¢ao 3.4.3). Em ambos os casos, com base na
escala de 10 pontos e arredondando-se os resultados para valor inteiro. O gréfico
apresentado na Figura 27 consolida os resultados encontrados.
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Figura 27 — Andlise Comparativa de Dados

Fonte: Elaborada pelo Autor

Verifica-se uma maior convergéncia entre os dados quantitativos e
qualitativos na analise dos construtos Maturidade e Disponibilidade. No primeiro
caso, 0s numeros mostram que o sitio da Receita Federal estaria em um estégio
intermediario entre as fases de interagdo e transagdo, coerente com a proposta
tedrica de Braum e Maio (2000). De fato, nem todos os servicos podem ser
prestados de maneira totalmente desmaterializada e completa, conforme esperado
por Brasil (2007).
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A mesma convergéncia é observada na avaliagdo da Disponibilidade, cujo
elevado nivel demonstra que eventuais questdes estruturais mencionadas nas
entrevistas nao afetaram significativamente a percepcdo dos integrantes da
populacao alvo.

Ja em relacdo a Facilidade de Uso, os dados qualitativos diferem dos
quantitativos. Nota-se uma percepg¢do mais critica por parte dos entrevistados e do
préprio pesquisador, que conduziu a analise documental, enquanto a populacao alvo
demonstra nao encontrar dificuldade em utilizar o sitio, € que o0 mesmo funciona de
acordo com suas expectativas, conforme definido por Nielsen e Loranger (2007).

Situagdo semelhante ocorre com a Confiabilidade. Construto com maior
indice de avaliacao por parte dos integrantes da populacao alvo que responderam
aos questionarios, com maior destaque para o questionario presencial. Resultados
que demonstram alto nivel de confianca no 6rgao, contrastando com as pesquisas
da CGIl que apontam esse fator como a principal barreira ao uso efetivo de
ferramentas de e-Gov (BARBOSA, 2010). O baixo indice atribuido a percepcao dos
técnicos da Receita Federal, conforme Figura 27, ndo esta relacionado a uma visao
de que o sitio ndo é seguro, mas justamente o contrario. Ou seja, o zelo com a
seguranca refuta propostas de simplificacdo e ou flexibilizacdo dos requisitos para
acesso ao Portal e-CAC, contrastando com a posicao dos respondentes.

A Acessibilidade e Transparéncia teve prejudicada a avaliagdo junto aos
respondentes do questionario presencial, em face da natureza das afirmativas da
questdo, que nao permitiram contemplar todos os indicadores. Razdo da
discrepancia apresentada na Figura 27. No entanto, observou-se uma convergéncia
entre os demais dados quantitativos e qualitativos, confirmando o menor indice de
avaliagdo entre todos os construtos. Resultado que pode ter sido afetado pelo
desconhecimento acerca do assunto e/ou uma cultura de accountability ainda nao
consolidada na sociedade brasileira.

Para sintetizar os resultados de acordo com os objetivos propostos, pode-se
dizer que os dados e evidéncias indicaram que a confiabilidade e a disponibilidade
contribuem diretamente para a efetividade do sitio da Receita Federal. Embora com
menor grau, a facilidade de uso também pode ser destacada como um atributo que
afeta positivamente a efetividade do sitio, ao menos na percepcao dos integrantes

da populacao alvo que respondeu aos questionarios.
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Mesmo tendo o menor indice de avaliacdo, a acessibilidade e transparéncia
nao afetam diretamente a efetividade do sitio, no que se refere a prestacdo de
servicos, mas indicam que o 6rgao precisa aprofundar as praticas de e-Gov nesse
aspecto. Por facilitarem a interagcdao com os cidadaos, é o caminho adequado para
promover a democratizacdo e conferir maior transparéncia e accountability dos
governos (PRADO, 2009).

De forma totalmente convergente, os dados quantitativos e qualitativos
relativos a Maturidade indicaram que esse é o construto que mais limita a
efetividade, o que, por sua vez, conduz o cidadao a buscar atendimento presencial.
De certo modo, esse construto contempla aspectos dos demais, pois 0 avango nos
respectivos indices ira refletir diretamente no estagio de maturidade do sitio. Ou
seja, de nada adiantara a plena disponibilizacao de informacgdes e servigos através
da Internet se nao houver disponibilidade, facilidade de uso e confiabilidade.

Algumas proposicdes foram possiveis de se extrair a partir do que foi apurado
na pesquisa, cuja implementagao, na percepcao do pesquisador, tera reflexo direto
na efetividade do sitio, embora condicionadas a estudo de viabilidade técnica e
financeira:

a) Ampliagdo dos servigos disponiveis no sitio;

b) Permitir o protocolo de documentos digitais através do sitio (substituicao

do papel pela imagem);

c) Unificacdo do ambiente para realizacao de servicos (Portal e-CAC);

d) Utilizacdo de um sistema semelhante ao adotado no setor bancario para
acesso aos servicos disponiveis no Portal e-CAC (CPF e Senha) e/ou
fornecer certificagao digital sem custos para o cidadao (e-CPF);

e) Adocéao de uma ferramenta de mercado para buscas no sitio;

f) Adotar uma ferramenta para atualizagdo dindmica do sitio, que evite
redundancias e com definicdo clara dos responsaveis pelas atualizagdes
em cada area de interesse (CMS);

g) Emissao de alerta automatico quando um servico estiver indisponivel;

h) Sistema de mensagens instantaneas (Chat) para esclarecer duvidas e
prestar orientagcdes;

i) Realizar pesquisas perioddicas de avaliagcdo com foco no ponto de vista dos
cidaddos usuarios do sitio.
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Quanto as limitagcbes da pesquisa, deve-se ter presente que o estudo
compreendeu andlise documental e de percepg¢des de usuarios do atendimento
(online e presencial) e técnicos do 6rgao investigado, ndo avancando para questoes
inerentes a ciéncia da computacdo, tais como linguagens de programacao,
arquitetura de dados, redes e recursos tecnolégicos. E importante lembrar, também,
que o desenvolvimento apresenta caracteristicas de um estudo de caso, cujas
peculiaridades nao favorecem generalizagcdes (GIL, 2009). Na fase qualitativa,
destacam-se as limitacdes decorrentes das caracteristicas do universo da populagcao
usuaria das informacgdes e servicos da Receita Federal e dos critérios para definicdo
da populacédo alvo da coleta de dados. A forma de distribuicdo dos questionarios
conduziu a utilizagdo de uma amostragem por acessibilidade ou conveniéncia. No
entanto, a identificacdo e quantificacdo da populacao (profissionais da area da
contabilidade), associada a ampla divulgacdo dos questionarios entre seus
integrantes, minimizou a tendenciosidade da amostra.

Apesar das limitacdes, os dados apresentados configuram-se em importante
contribuicdo para o conhecimento acerca da utilizagdo de pratica de e-Gov como
instrumento de interacdo com os cidadaos, especialmente por trazer o diferencial
de contemplar o ponto de vista dos mesmos. Trata-se da primeira pesquisa com
essa caracteristica e amplitude de que se tem noticia no ambito da Receita
Federal. Seus resultados permitiram conhecer o perfil dos profissionais da da area
da contabilidade que interagem com o 6rgao, tanto de forma online como através
do atendimento presencial. O numero significativo de respondentes, das dez
Regides Fiscais, forneceu uma visdo ampla da percepcdo desse publico em
relacdo ao sitio da Receita Federal, assim como dos fatores que os levam a
procurar o atendimento presencial, servindo de parametro para o gerenciamento
do atendimento no 6rgéo.

Nesse sentido, merecem destaque os resultados apresentados na analise do
aproveitamento dos atendentes, que mostraram o impacto que teria a inversao de
um ponto percentual na relagdo atendimento online/presencial (Tabela 29),
retratando o potencial, para fins gerenciais, do avango nos niveis de maturidade.

O questionario construido e validado durante o desenvolvimento da pesquisa
podera ser utilizado para a reproducao dos estudos junto a outros 6rgaos publicos
que empregam ferramentas de e-Gov para interacao com os cidadaos.
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Por outro lado, sugere-se a ampliagdo do desenvolvimento em estudos
futuros, para contemplar outros publicos usuarios de sitios e portais governamentais,
e frequentadores do atendimento presencial, identificando perfis e fatores que
podem nao se fazer presentes na populacdo pesquisada. Da mesma forma, a
realizacdo de experimentos permitird avaliar o impacto de mudancas no sitio a partir
dos resultados colhidos até o momento.

De maneira geral, confirmam-se as mencdes de Diniz et al. (2009) e Coelho
(2001), que tratam a Receita Federal com destaque em matéria de e-Gov no Brasil,
haja vista a avaliacdo dos respondentes do questionario online, que atribuiram nota
média de 6,39 ao sitio em uma escala de 1 a 10 (Tabela 30). Especialmente,
considerando-se as constatacbes de Pinho (2008) e Vaz (2007) retratando a
incipiéncia do uso do e-Gov no Pais. Nesse contexto, a Receita Federal pode ser
considerada referéncia para outros Orgaos publicos. Entretanto, os dados e
evidéncias desta pesquisa indicam que ha um longo caminho a ser percorrido para
que a utilizacdo dessas ferramentas se consolide e produza os beneficios oriundos
de toda a sua potencialidade.
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Apéndice A — Consolidacao dos Pareceres dos Especialistas

1. Alteracoes no Questionario para Atendimento Presencial
1.1. Sugestoes do Primeiro Avaliador
a) Incluida a marca (logotipo) da Receita Federal e Universidade Federal de
Santa Maria no inicio do questionario;
b) Alterar a explicacdo para “raramente” na questdo 6: mantido em face da
referéncia tedrica utilizada (pesquisa da CGl);
c) Juntar as questdo 5 e 8: mantidas as duas questdes separada, pois
pesquisas da CGl indicam que nem todo cidadao que tem computador tem

acesso a Internet;

1.2. Sugestdes do Segundo Avaliador

a) Incluido paragrafo no convite para indicar a instituicdo e o curso a que o
estudo esté vinculado (RFB e UFSM);

b) Reforcado que os dados somente serdo divulgados de forma agregada;

) Incluido paragrafo informando local e prazo de coleta de dados,
fornecimento de e-mail para duvidas e agradecimento pela participacao;

d) Nas questdes 5 e 8 foram incluidas as opgcbes de acesso a computador e
Internet em lan house e telecentos;

e) Sugestdo: Uma pergunta sobre renda (faixa salarial) poderia ser Uutil?
Informagé&o sobre sexo? A receita tem servigos de envio de SMS, entdo uma
pergunta sobre posse de celular ou interesse em receber o0 servigco por esse
canal?: Considerando a populacao alvo e o objetivo da pesquisa nao teria

interesse.

1.3. Sugestoes do Terceiro Avaliador
a) Imprimir o questionario frente e verso;

b) Corrigida redacdo da palavra “internet” com maiusculo e grafia de “lan

house” em italico.

1.4. Sugestoes do Quarto Avaliador
a) Incluida a expressao “site” entre parénteses na primeira referéncia ao sitio

da Receita Federal (titulo do questionario);



174

b) Retiradas das observagdes “até 4° ano” e “até 8° ano” nas alternativas
relativas ao grau de instrucdo fundamental, pois poderiam ocasionar
confus@o no respondente. Nesse aspecto, foram incluidas as referéncias a
1°grau e 2° grau para explicar melhor o que é ensino fundamental e ensino
médio;

c) Na questao que trata sobre o trabalho com contabilidade foi incluida a opcao
“ndo trabalha com contabilidade”. Nessa questdo foi alterado o termo
“‘qualificacdo” para a expressao “funcao principal na atividade”, excluindo,
dessa forma, a opcao de respostas multiplas;

d) Alterado a expressao “admite respostas multiplas” para “pode ser marcada
mais de uma alternativa” nas questdes em que se aplica;

e) No questionario presencial, nas alternativas “m” e “n”, foi esclarecido o que
sdo os outros canais eletrdnicos (call center, telefone, SMS, etc.);

f) Alterado o texto da questao aberta para “Se alguma vez vocé utilizou o sitio
da Receita Federal na Internet, o espaco abaixo é reservado para que vocé
exponha sua opinido e/ou sugira melhorias para essa forma de atendimento
(online)”, para ficar coerente com o objetivo principal da pesquisa.

Alteracoes no Questionario de Avaliacao do Sitio
2.1 Sugestoes do Primeiro Avaliador

a) Incluida a marca (logotipo) da Receita Federal e Universidade Federal de
Santa Maria no inicio do questionario;

b) Alterar a explicagdo para “raramente” na questdo 6: mantido em face da
referéncia tedrica utilizada (pesquisa da CGl);

c) Juntar as questdo 5 e 8: mantidas as duas questdes separada, pois
pesquisas da CGl indicam que nem todo cidadao que tem computador tem
acesso a Internet;

d) Questao 22 (renumerada para 21): alterada redacao para exemplificar
indicagdes de acessibilidade (por exemplo: permitir aumento da fonte,
permitir alterar o contraste, descricdo textual das imagens e audios,
legendas em videos, comandos através do teclado);

e) Questdes 33 e 34 (renumerada para 32): possibilidade de customizar a
pagina principal. As questdes foram fundidas em face de sugestao de outro

avaliador;
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f) Questdo 43: alterar “estdo atualizadas” para “parecem estar atualizadas”:
como se trata de uma afirmagdo, mantida redagéo original;

g) Escala Likert: sugeriu usar eu ao invés de vocé nas afirmacdes. No entanto,
como se trata de uma afirmacdo sobra a qual o respondente deve se

manifestar, foi mantida a redacao.

2.2 Sugestoes do Segundo Avaliador

a) Comentario 1: Incluido paragrafo, no convite, para indicar a instituicao e o
curso a que o estudo esta vinculado (RFB e UFSM);

Reforcado que os dados somente serdo divulgados de forma agregada;
Incluido paragrafo informando local e prazo de coleta de dados,
fornecimento de e-mail para duvidas e agradecimento pela participacao;
Instrumento muito grande (tem que contemplar todos os construtos. Sera
verificado no pré-teste). Com as adaptacdes sugeridas, reduziu de 50 para
45 questoes.

b) Comentario 2: Nome da instituicdo: 0 nome correto € Secretaria da Receita
Federal do Brasil, no entanto, é notéria a identificacdo apenas como Receita
Federal;

c) Comentario 3: excluido o termo “6rgao”;

d) Comentario 6: fundidas questdes 12 e 13;

e) Comentario 4 e 5: Incluida uma questao sobre a carta de servigos;

f) Comentario 7: Escala Likert. sugeriu reduzir para 5. 7 foi sugestao do
orientador e o referencial indica que adequa-se a populacao alvo;

g) Comentario 8 Fundidas questbes 15 e 17;

h) Comentario 10: alterada redacdo na questao 17 para esclarecer quais sao
0s outros canais eletrénicos de atendimento (por exemplo: SMS, call center
ou terminais de autoatendimento);

i) Comentario 11: o termo portador de deficiéncia é questionado por varias
areas do conhecimento, inclusive pelos deficiente: portador é quem porta
algo (caneta, por exemplo). Mantida redacéo;

j) Comentario 12: ampliacdo do conceito de acessibilidade, que compreende
restricdes tecnoldgicas, de sistema, conexao, etc.;

k) Comentario 13: questao 22: reformulada conforme sugestao de outros dois
especialistas, exemplificando indicacdes de acessibilidade (por exemplo:
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permitir aumento da fonte, permitir alterar o contraste, descricéo textual das
imagens e audios, legendas em videos, comandos através do teclado);

Comentario 14: fundidas questoes 23 e 24;

m) Comentario 15: excluida questao 29;

(0]

n) Comentario 16: autonomia: fundidas as questdes 32 e 33;
)
)

p) Comentario 19: questao 44 e 45 (renumeradas para 39 e 40). Mantida a

Comentério 17 e 18: fundida questao 41 e 42;

separacdo de seguranca para acesso de informacdes e servigcos, pois na
primeira € somente consulta e para executar servicos ha necessidade de
fornecer informacbes e acessar dados muitas vezes protegidos pelo sigilo

fiscal;

q) Comentario 20: Questées muito técnicas: superada com a mudanca da

r)

populacéao alvo;
Comentério 21: questdo 48 (renumerada para 43): pesquisa de satisfacéo,

de acordo com o referencial teérico, esta no construto transparéncia.

2.3 Sugestoes do Terceiro Avaliador

a) Corrigida redacao do “convite”, conforme sugestao;

b) Grafia de /lan house em italico nas questdes 5 e 8;

c) Comentario 1 (questao 4): sugere refazer a questao no formulario para uma

pergunta redirecionadora, ou seja, inserir a pergunta “vocé trabalha com
contabilidade?” com respostas sim ou ndo. Dependendo da resposta o
respondente é redirecionado para a pergunta mais adequada (sedo resposta
sim, aparecem as opcoes de funcao, sendo é levado diretamente para a
questao seguinte): mantida formato original;

d) Comentario 2: Revisada a redagédo da questao 8

e) Comentario 3: sugere alterar para escala de 5 pontos, pois acaba juntando

as pontas na analise. Refere, também, que o nivel de escolarizacdo do
respondente ndo seria elevado, fato que 7 pontos dificultaria. No entanto, em
face da alteracédo da populacéo alvo, esse problema esta superado;

Comentério 4: sugere criar uma opc¢ao “zero” para resposta “ndo sei” ou “nao
se aplica”, quando a pessoa nao passou por determinada experiéncia e nao
soube responder: em discussdo com o orientador, optou-se por forcar a

resposta.
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g) Comentario 5: reformulada questdo para direcionar a resposta
especificamente ao sitio da Receita Federal;

h) Comentario 6: incluida referéncia ao tempo de retorno das demandas;

i) Comentario 7: sugeriu colocar a frequéncia com que utiliza outros canais, no
entanto, o objetivo da questédo é avaliar se conhece esses canais;

j) Comentario 8: apenas comentario.

2.4 Sugestoes do Quarto Avaliador

a) Questdo 18: alterada redagdo conforme sugestdo da avaliadora, sem
mudanca de contexto;

b) Questdo 22 (renumerada para 21): alterada redacdao para exemplificar
indicagdes de acessibilidade (por exemplo: permitir aumento da fonte,
permitir alterar o contraste, descricdo textual das imagens e audios,
legendas em videos, comandos através do teclado);

c) Manifestou preocupacao quanto a aplicabilidade do questionario para todos
os cidadaos, sugerindo direcionar para escritérios de contabilidade, que
utilizam praticamente todas as opc¢des do sitio. Essa sugestao ja estava
contemplada na mudanca da populacdo alvo da pesquisa definida com o
orientador, ou seja, a sugestdo esta coerente com a nova proposta do
projeto; O mesmo se aplica para a disponibilizacdo dos questionarios via

Internet.



178

Apéndice B — Questionario para Usuarios do Sitio

Coleta de Dados para Pesquisa de Avaliacao da
Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet

Receita Federal

l. Convite

Convidamos vocé a responder este questionario de avaliagdo do sitio da Receita Federal na Internet. Vocé
nao ird demorar mais do que 5 minutos para responder 44 questdes objetivas e uma questao aberta (livre).

A sua opinidao ajudara a identificar fatores que contribuem a efetividade do sitio ou que necessitam ser
aperfeicoados para melhorar esta forma de interagédo entre a Receita Federal e os cidadaos.

Il. Preambulo

Este questionario destina-se a coletar dados para subsidiar um estudo que tem por objetivo avaliar a
efetividade do sitio da Receita Federal na Internet, como instrumento de interagdo com os cidadaos; e os
fatores que conduzem o cidadao a buscar atendimento presencial para um servico que esta disponivel na
Internet.

O estudo conta com apoio da Subsecretaria de Arrecadacéo e Atendimento da Receita Federal e esta sendo
desenvolvido no ambito do Mestrado em Gestdo de Organizagbes Publicas da Universidade Federal de Santa
Maria - RS.

Néao serdo coletadas informagdes que permitam identificar os respondentes, e os dados obtidos pretendem,
exclusivamente, conhecer a opinido dos cidaddos em relacdo a essa forma de buscar informagdes ou
executar servigos, sendo divulgados apenas de forma agregada através do relatério da pesquisa.

A coleta de dados ocorrera no periodo de 1°a 31 de maio de 2012. Para esclarecimentos adicionais ou
acesso aos resultados do trabalho, solicitamos manter contato através do e-mail pesquisarfb@yahoo.com.br.

Antecipadamente agradecemos a sua participagao!
lll. Perfil do respondente

1. Unidade da Federagéo (Estado) em que reside:

AC|AL |AM | AP |BA [CE|[DF |[ES|GO|MA|MG |MS |MT|[PA|PB|PE|Pl |[PR|RJ[RN|RO|RR|RS|SC|SE|SP|TO

2. ldade:
a) ( )até 18 anos
b) ( )entre 18 e 25 anos
c) ( )entre 25¢e 30 anos
d) ( )entre 30 e 35 anos
e) ( )entre35e40anos
£) () mais de 40 anos

3. Grau de instrucéo:

) fundamental (1°grau) incompleto
) fundamental (1° grau) completo

) médio (2° grau) incompleto

) médio (2° grau) completo

) superior incompleto

) superior completo

) pos-graduagao

PRy

Q M0 O 00w

4. Caso trabalhe na area contabil, indique sua func¢ao principal na atividade:
) Contador

) Técnico em Contabilidade
) Auxiliar de Escritério

) Estagiario

) outra(s)

) ndo trabalha na area contabil

Hh O O Q09
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5. Local em que utiliza computador (pode ser marcada mais de uma alternativa):
) ndo utiliza

) casa

) trabalho

) escola

) lan house ou telecentro
)

a)
b)
c)
d)
e)
f) outro(s)

P

o
M

—_——_——— — =

equéncia com que utiliza computador:

() néo utiliza

() raramente (pelo menos uma vez por ano)

() eventualmente (pelo menos uma vez por més)
() frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
()

muito frequentemente (todos os dias)

®O QO Q09

0 que utiliza o computador (de acordo com a frequéncia indicada na questao 6):
) ndo utiliza
) até 1 hora

) entre 1 e 3 horas

) entre 3 e 5 horas

)

Temp
) (
) (
) (
) (
) | mais de 5 horas

®O Q. Q09

8. Local em que costuma ter acesso a Internet (pode ser marcada mais de uma alternativa):
a) nao tem acesso

casa

trabalho

escola

lan house ou telecentro

outro(s)

Py

)
)
)
)
)
)

H O Q Q

b)
)
)
)
)

9. Frequéncia com que acessa a Internet:
a) () naoacessa
b) ( )raramente (pelo menos uma vez por ano)
c) () eventualmente (pelo menos uma vez por més)
d) ( ) frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
e) () muito frequentemente (todos os dias)
10. Frequéncia com que acessa o sitio da Receita Federal na Internet:
) () nunca acessou
) () raramente (pelo menos uma vez por ano)
) () eventualmente (pelo menos uma vez por més)
) () frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
) () muito frequentemente (acesso diario)

® QO Q O W

A seguir, sdo apresentadas afirmagoes relacionadas ao sitio da Receita Federal na Internet. Para essas
afirmagdes deve ser indicado o seu grau de concordancia, através de uma escala de 1 a 7, sendo que o
numero 1 indica total discordancia e o nimero 7 total concordancia com a afirmagao.

IV. Indicadores

11. Vocé encontra informagdes basicas relacionadas aos servigos, tais como horério, locais e pré-requisitos
necessarios para o atendimento.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

12. A Receita Federal divulga uma “Carta de Servigos” com informagdes claras e precisas em relacdo aos
servigos prestados e com detalhes sobre os padrdes de qualidade do atendimento, em cumprimento ao
Decreto 6.932/09.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

13. Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informagdes e executar servicos de forma eletrénica em
qualquer horario e dia da semana.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente
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14.

15.

l6.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Receita Federal através do sitio do 6rgdo na
Internet.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Os meios de contato disponibilizados permitem a vocé ser ouvido, encaminhar sugestoes, reclamagbes
ou solicitacdo de informagdes e receber retorno satisfatério e em tempo adequado as suas demandas.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé consegue esclarecer duvidas e encontrar ajuda para acessar informag0es ou executar servigos.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

E importante a disponibilizagdo de canais eletronicos alternativos a Internet (por exemplo: SMS, call
center ou terminais de autoatendimento) para acesso as informacdes e servigos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé utiliza outros canais eletrénicos disponibilizados pela Receita Federal, além da Internet, para
acesso as informagdes ou servigos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Um cidadao com limitagbes fisicas ou necessidades especiais consegue acessar as informagdes e
executar os servigos disponibilizados.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Um cidaddo com restrigbes tecnoldgicas (equipamentos, conexdo, etc.) consegue acessar as
informacdes e executar os servigos disponibilizados.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé encontra no sitio indicagéo, selo ou informagao especifica que determine o grau de acessibilidade
para cidaddos com necessidades especiais (por exemplo: permitir aumento da fonte, permitir alterar o
contraste, descrigao textual das imagens e audios, legendas em videos, comandos através do teclado).

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

As informagbes e servigos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em qualquer dia da
semana (24 x 7).

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A velocidade de carregamento das pdaginas para acesso as informagdes e servigos é satisfatéria (as
paginas abrem rapidamente).

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A pagina inicial do sitio deixa claros seus objetivos e as informagbes e servigos nele disponiveis.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A estrutura do sitio, considerando-se os agrupamentos de informacdes e os servigos disponiveis por
area de interesse, é légica e facilmente compreensivel.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

As informagdes e servigos que vocé mais utiliza estdo destacados na pagina inicial.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé consegue baixar programas e formularios (download) com facilidade.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Os links para baixar arquivos e programas definem, de forma clara e precisa, seu contetido.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A ferramenta de busca existente no sitio facilita a localizagao de informagdes e servigos.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Todas as informagdes contidas na pagina inicial sdo importantes e necessarias para uma navegagao
adequada no sitio.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente
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31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.

Vocé consegue encontrar informagdes e servigos através da péagina inicial, sem recorrer a outros sitios
de busca.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé tem total controle da navegacao no sitio, podendo interromper ou cancelar transagdes e navegar
com autonomia.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Erros cometidos nas agbes executadas no sitio sdo facilmente reversiveis.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

As indisponibilidades ou situagdes que interrompam o andamento normal do sitio sdo previamente
comunicados na pagina inicial.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

O desenho do sitio (lay-out) é atrativo.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé sempre identifica quando uma pagina é da Receita Federal, mesmo quando o acesso se da
através de um sitio de busca.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A linguagem utilizada no sitio € clara, objetiva e de facil compreenséo.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

As informagoes disponibilizadas no sitio estao atualizadas.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé se sente seguro consultando informagdes no sitio da Receita Federal na Internet.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé se sente seguro executando servigos através do sitio da Receita Federal na Internet.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A criagdo do cédigo de acesso ao Centro Virtual de Atendimento da Receita Federal (Portal e-CAC)
contribui para a seguranga da informacao.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Vocé somente se sente seguro utilizando certificado digital para executar servigos.
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

A Receita Federal utiliza o sitio para realizar pesquisas de satisfacdo com a prestagéo de servigos e
disponibiliza os resultados para consulta pelos cidadaos.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Através do sitio, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos publicos pela Receita
Federal.

Discordo totalmente 1 2 3 4 5 6 7 Concordo totalmente

Utilize o espago abaixo para dar sua opinido sobre o sitio da Receita Federal e/ou sugerir melhorias para
essa forma de atendimento (online). Na sequéncia, atribua sua nota de avaliagao geral do sitio (1 a 10).

Atribua sua nota de avaliacado geral do sitio:

Muito ruim 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente
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Apéndice C — Questionario para Usuarios do Atendimento Presencial

Coleta de Dados para Pesquisa de Avaliacao da
Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet
Publico-alvo: Profissionais da Contabilidade

Receita Federal Pré-Teste do Questionario

Convidamos vocé a responder este questionario de avaliagdo do atendimento da Receita Federal, enquanto aguarda sua
senha ser chamada. Vocé ndo ira demorar mais do que 5 minutos para responder as 12 questdes. Ao final, entregue o
questionario preenchido ao atendente ou na recepgao (triagem).

O questionario destina-se a coleta de dados para subsidiar um estudo que tem por objetivo avaliar a efetividade do sitio da
Receita Federal na Internet, como instrumento de interagdo com os cidadaos; e os fatores que conduzem o cidadao a buscar
atendimento presencial para um servigo que esta disponivel na Internet.

O estudo conta com o apoio da Subsecretaria de Arrecadagdo e Atendimento da Receita Federal e esta sendo desenvolvido no
ambito do Mestrado em Gestédo de Organizagbes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria - RS.

Nao serao coletadas informagdes que permitam identificar os respondentes, e os dados obtidos pretendem, exclusivamente,
conhecer a opiniao dos profissionais da contabilidade em relagcdo a essa forma de buscar informagdes ou executar servigos,
sendo divulgados apenas de forma agregada através do relatério da pesquisa.

A coleta de dados ocorrera nos Centros de Atendimento ao Contribuinte (CAC) e Agéncias da Receita Federal, no periodo de
1°a 31 de maio de 2012. Para esclarecimentos adicionais ou acesso aos resultados do trabalho, solicitamos manter contato
através do e-mail pesquisarfb@yahoo.com.br.

Antecipadamente agradecemos a sua participagao!

1. Unidade da Federagao (Estado) em que reside:

AC |AL [AM |AP |BA [CE |DF |ES |[GO|MA | MG [MS |[MT |PA |[PB |PE |PI |PR|RJ|RN|RO|RR|RS|SC|SE |SP |TO

2. ldade:
a) ( )até 18 anos
b) ( )entre 18 e 25 anos
c) ( )entre25e 30 anos
d) ( )entre30e 35anos
e) ( )entre35e40anos
f) () mais de 40 anos

3. Grau de instrucao:

) fundamental (1 ° grau) incompleto
) fundamental (1 °grau) completo

) médio (2° grau) incompleto

) médio (2° grau) completo
)
)
)

Lo

superior incompleto
superior completo
pés-graduagao

Q=20 Q0
—~ e~~~ o~~~

=

4. Caso trabalhe na area contabil, indique sua fungéo principal na atividade:

a) () Contador

b) ( ) Técnico em Contabilidade

c) () Auxiliar de Escritério

d) ( ) Estagiario

e) ( )outra(s)

fy () nao trabalha na area contabil
5. Local em que utiliza computador (pode ser marcada mais de uma alternativa):

a) ( ) nao utiliza

b) ( )casa

c) ( )trabalho

d) ( )escola

e) ( ) lan house ou telecentro

fy () outro(s)

6. Frequéncia com que utiliza computador:

a) () nao utiliza

b) ( )raramente (pelo menos uma vez por ano)

c) () eventualmente (pelo menos uma vez por més)

d) ( ) frequentemente (pelo menos uma vez por semana)

e) () muito frequentemente (todos os dias) Continua no verso
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10.

11.

12.

Tempo que utiliza o computador (de acordo com a frequéncia indicada na questéo 6):

a) () nao utiliza

b) ( )até1hora

c) ( )entre1e3horas

d) ( )entre3eb5horas

e) ( ) maisde 5 horas

Local em que tem acesso a Internet (pode ser marcada mais de uma alternativa):
a) () naotem acesso

b) ( )casa

c) ( )trabalho

d) ( )escola

e) ( ) lan house ou telecentro
fy () outro(s)

Frequéncia com que acessa a Internet:

a) ( )naoacessa

b) ( )raramente (pelo menos uma vez por ano)

c) ( )eventualmente (pelo menos uma vez por més)

d) ( ) frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
) () muito frequentemente (todos os dias)

Frequéncia com que acessa o sitio da Receita Federal na Internet:
a) ( ) nuncaacessou

b) ( )raramente (pelo menos uma vez por ano)

c) () eventualmente (pelo menos uma vez por més)

d) ( ) frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
e) ( ) muito frequentemente (acesso diario)

Fatores que o levou(aram) a buscar atendimento presencial no Centro de Atendimento ao Contribuinte da Receita
Federal, ao invés de utilizar a Internet para encontrar a informagéo ou realizar o servigo que esté procurando (pode

ser marcada mais de uma alternativa):

) ndo tem acesso a computador

) ndo tem acesso a Internet

) ndo conhece o sitio da Receita Federal na Internet
) n@o conseguiu acessar o sitio
)
)

oo

—_—=

0 acesso as paginas do sitio estava muito lento
nao sabia que a informagao ou servigo encontra-se disponivel na Internet
) 0 servigo ou informagao nao estava disponivel no momento em que acessou o sitio
) ndo encontrou a informagao ou servigo que procurava no sitio
) 0 servigo procurado somente esta disponivel no atendimento presencial
) ndo conseguiu contato através dos meios informados ou disponibilizados no sitio
) ndo conseguiu esclarecer dividas ou encontrar ajuda através do sitio
) uma demanda ou servigo realizado através do sitio ndo obteve retorno satisfatorio
) ndo conhece outros canais eletrénicos de atendimento além da Internet (call center, telefone, SMS, etc.)
) ndo conseguiu informagdes através de outros canais eletronicos (call center, telefone, SMS, etc.)
) tem alguma limitagao fisica que nao lhe permitiu utilizar o sitio
) tem alguma limitag&o tecnoldgica que nao Ihe permitiu utilizar o sitio
) a pagina inicial do sitio ndo deixou claro as informagodes e servigos disponiveis
)
)
)
)
)
)
)
)
)

35‘\_/&393 D Q0

=]

NI

o desenho (lay-out) do sitio ndo é atrativo

nao conseguiu baixar um formulério ou programa

a linguagem utilizada no sitio ndo foi compreendida

a ferramenta de busca do sitio ndo encontrou a informagao ou servigo procurado
a tarefa executada resultou em erro

nao conseguiu gerar o codigo de acesso ao portal e-CAC

as informagdes buscadas estavam desatualizadas

nao se sente seguro ao utilizar o sitio da Receita Federal na Internet

Outro:

N

-

2

=
N N . s,

>

N <
—_——

Se alguma vez vocé utilizou o sitio da Receita Federal na Internet, o espago abaixo é reservado para que vocé

exponha sua opiniao e/ou sugira melhorias para essa forma de atendimento (online).
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Apéndice D — Roteiro para Entrevista com Técnicos da Receita Federal

Preambulo

Esta entrevista destina-se a coletar dados que servirdo de subsidio para o
desenvolvimento de um estudo com o objetivo de avaliar a efetividade do sitio da Receita
Federal como instrumento de interacdo com os cidadaos.

Os objetivos especificos compreendem:

a) Criar e validar instrumentos que possibilitem avaliar a efetividade do sitio da
Receita Federal na prestagéo de servigos aos cidadaos;

b) ldentificar os fatores que contribuem para a efetividade do sitio;

c) Identificar os fatores que conduzem o cidaddo a procurar atendimento
presencial para um servigo que também esta disponivel através da Internet.

Observa-se que o problema nao estd centrado na avaliagdo pontual das
informagdes e servigos disponibilizados de forma online, mas sim, na avaliacdo do sitio da
Receita Federal como ferramenta de e-Gov, ou, mais especificamente, se a sua utilizagao
como instrumento de interagdo Estado-sociedade na prestacdo de informagdes e servigos
esta sendo efetiva e tendo papel relevante nas estratégias de gestdo do atendimento.

O referencial tedrico apresenta o tema Governo Eletrénico (e-Gov), sua introducéo
como politica publica no Brasil e utilizagdo como instrumento de interagdo com os
cidadaos, e tem por fundamento os Padrbes Brasil e-Gov e os Indicadores e Métricas para
avaliagdo de e-Servigos do DGE.

As referéncias a Receita Federal como um 6rgdo de destaque na utilizagdo das
novas tecnologias da informagdo e comunicagdo se traduzem no elevado numero de
atendimentos online anualmente efetuados. Mas, apesar de todo o avancgo, através das
estatisticas do atendimento presencial, ainda se constata essa busca por muitos cidadaos,
em detrimento aos servigos também disponiveis através da Internet. Constatagdes que
justificam a escolha da Receita Federal como parametro para este desenvolvimento.

Dessa forma, pretende-se reconstruir o caminho percorrido pela Receita Federal
desde o inicio de sua presenga na Web, identificando-se os fatos que marcaram a
formacdo de uma estratégia voltada para a intensificagdo do atendimento eletrénico, o
papel do e-Gov como ferramenta de gestao e se o seu objetivo de servir de instrumento de
interacao com os cidadaos esta sendo alcancado do ponto de vista gerencial.

Informa-se que a entrevista sera conduzida de forma aberta com base no roteiro
apresentado a seguir, podendo ser respondida livremente e sem preocupagcdo com o
formato das respostas. A entrevista sera gravada para fins de analise dos dados coletados.

I. Perfil do respondente (objetivas)

a) ldade

b) Cargo efetivo

c) Tempo no cargo

d) Cargo em comissao
e) Tempo no cargo

f) Formacao académica
g) Local de trabalho

h) Area de atuagéo
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Il. Percepcao dos Técnicos (manifestacdo livre: contribuicbes do entrevistado para
auxiliar a tracar o caminho da Receita Federal na Web)

1. Coaef

a) Como séao definidas as politicas de utilizacao das TICs pela Receita Federal?

b) Que fatos que marcaram a formacdo de uma estratégia voltada para a
intensificacao do atendimento eletrénico?

c) Qual o papel do e-Gov como ferramenta de gestao?

d) As opinides dos cidaddos sao levadas em consideracao no processo?
e) O que é relevante para o cidadao que utiliza servigcos online?

f) Pontos fortes e/ou fracos do site da Receita Federal?

2. Ascon

a) O que vocé pode falar sobre os fatos que marcaram o caminho percorrido pela
Receita Federal na Internet desde seu inicio em 1995 até chegar ao estagio
atual?

b) Qual a sua visdao sobre o papel do e-Gov como ferramenta de gestdo do
atendimento e de comunicacao institucional?

c) Como séao definidas as politicas de utilizacao das Tecnologias da Informacéao e
Comunicacao, em especial a Internet, pela Receita Federal?

d) As opinides dos cidaddos sdo levadas em consideragdo na construgéo e
desenvolvimento do sitio da Receita Federal?

e) Qual o papel da ASCOM na gestao do sitio da Receita Federal na Internet?
f) O que esta sendo pensado na reestruturagao do sitio da Receita Federal?
g) Quais os pontos fortes e/ou fracos do site da Receita Federal

3. Cotec

a) O que vocé pode falar sobre os fatos que marcaram o caminho percorrido pela
Receita Federal na Internet desde seu inicio em 1995 até chegar ao estagio
atual?

b) Qual a sua visdao sobre o papel do e-Gov como ferramenta de gestdo do
atendimento e de comunicacao institucional?

c) Como séao definidas as politicas de utilizacdo das Tecnologias da Informagéao e
Comunicacao, em especial a Internet, pela Receita Federal?

d) As opinides dos cidaddos sao levadas em consideracdo na construgéo e
desenvolvimento do sitio da Receita Federal?

e) Qual o papel da Cotec na gestao do sitio da Receita Federal na Internet?
f) O que esta sendo pensado na reestruturagao do sitio da Receita Federal?

g) As politicas de seguranca da informacao tem reflexo na forma como ocorre a
utilizacao da Internet atualmente?

h) Quais os pontos fortes e/ou fracos do site da Receita Federal?




Apéndice E — Pré-Teste dos Questionarios: Declaracao dos Respondentes

Cuoleta de Dados para Pesquisa de Avaliagio da el
Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Tnternet ﬁ %
=

&

4@

Receita Federal Pré-Teste do Questiondrio
Alendimento Presencial o

1. Convite

Convidamos vooé a responder este questiondrio de avaliagho do alendimento da Reccila Federal,
enquanto aguarda swa senha ser chamada. Yocéd niio ird demorar mais do que 5 minutos pera
responder as 12 questdes. Ao final, entregue o questiondrio preenchido ao atendente ou na recepgiio
(triagem).

O questiondrio destina-se i coleta de dados para subsidiar um estudo que tem por objetivo avaliar a
cletividade do sitio da Receita Federal na Intemnet, como instrumento de interagiio com os cidadios;
€ o5 falores que conduzem o cidadio a buscar atendimento presencial para um servige que esta
disponivel na fnferaet,

O estudo conta com o apoio da Subsceretaria de Armecadacho e Alendimente da Reccita Federal @ csia
sendo desenvolvido no dmbitoe do Mestrado em Gestio de Oreanieagtes Pablicas da Universidade Federal
e Santa Maria - RS,

Min serdio coletadas informagdes que permitam identificar os respondentes, ¢ os dados obtidos
pretendem, exclusivamente, conheger a opinido dos cidaddos em relaghio a essa forma de buscar
informaecdes ou execular servigos, sendo divulgados apenas de forma agregada atraves do relatdrio
da pesquisa.

A colota de dados ocorrerd nos Centros de Atendiments ao Contribuinte (CACY da Beceita Federal,
o periodo de 17 a 31 de maio de 2012, Para esclarecimentos adicionais ou acesso aos resultados do
trabalho, sclicilamos manter contato através do e-mail pesquisarfbidyahoo.com.br.
Antocipadamente agradecemos a sua participacio!

1. Respondentes

Declaramos ler respondido ao pré-teste do questiondrio de coleta de dados para pesquisa de
MAvalisgio da Eletividade do Sito (Sie) da Receits Federal na feterned, durante o atendimento
presencial realizado na Delepacia da Receila Federal do Brasil em Santa Maria, concordando com
sua divulgagio nos resultados da pesquisa.

Nome do Respondente Tdentificagho Assinatura

186
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Coleta de Dados para Pesquisa de Avaliagio da Ll
Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na fnternet f %
&

E

e

Receita Federal

Pré-Teste do Questionzria %J

I. Convite

Convidamos vocé a responder este questiondrio de avaliagio do sitio da Reccita Federal na fnfernet,
Vock ndo ird demorar mais do que 5 minutos para responder 44 questdes ohjetivas e uma questio
aberta (livre).

A gua opimido ajudard a identificar fatores que contribuem i efetividade do sitio ou que necessitam
ser aperleigoados para melhorar esta forma de interagiio enfre a Receita Federal ¢ os cidadios,

1L Predimbulo

Esle questiondrio destina-se a coletar dados para subsidiar um estudo gue tem por objetivo avaliar a
efetividade do sitio da Receita Federal na farerner, como instrumento de interagdo com os cidadfios:
¢ 08 [alores que conduzem o cidad® a buscar atendimento presencial para um servigo que ¢sta
disponivel na Interner.

O estudo conta com apoio da Subsecretaria de Arrecadagdo e Atendimento da Receita Federal & esta
sendo desenvolvido no fimbito do Mestrado em Gestdo de Organizagdes Pablicas da Universidade
Federal de Santa Maria - RS.

Niio sordo coletadas informagdes que permitam identilicar os respondentes, e o8 dados obtidos pretendem,
exclusivamente, conhecer a opinido dos cidaddos em relaglo a essa forma de buscar informagdes ou
excoular servigos, sendo divulgados apenas de forma agregada atraveés do relatdnio da pesquisa.

Antecipadamente agradecemos a sua parlicipagio!

111, Hespondentes

Declaramos ter respondide ao pré-teste do questionario de colela de dados para pesquisa de
Avaliagdo da Efetividade do Sitio (Sive) da Receita Federal na farermet, concordando com sua
divulgagio nos resultados da pesquisa.

Nome do Hespondente Identificacio ‘Aysinatura




188

Apéndice F — Questionario Online Validado

Avaliagao da Efetividade do Sitio (Site) da Receita

Federal na Internet
Esta questionano destina-&e a coletar dados para subskdlar um estudo que tem por objetve avallar
a efetividade do sitio da Recelta Federal na Internet, como Instrumento de Interagdo com os

cidaddos; & os fabores que conduzem o cdaddo a buscar aendimento presenclal para um senvigo
que 2sta disponivel na Iniemet.

0 estudo conta com apoio da Subsecretana de Arrecadagio e Akndmento da Receita Federal &
253 sendo desenvohido no amoito do Mestrado em Gastdo ge Organizaches Pudlicas da
Universidade Federal de Santa Mana - RS.

N30 serdo coletadas informagdes que permitam dentficar os respondenies, € os dados oolidos
pretendem, exclslvaments, conhecer a opinido dos profssionals da contabllidade em relagio a

2553 fOMa o Dusear Informagles ou executar senigos, sendo divulgados ap=nas de Tma
agregada através do relaitno da pesqulsa.

A £oleta de Eados OCMTErE NO perioda de 15 de |uho a 15 de setemidro de 2012, Para
esciarecimenios adiclonals ou acess0 306 resultados do trabalha, sollcltamaos manter contato
atraves do e-mall 2esuUisaDN 00 SrmLDl

Aniecipadaments agradecemos 3 5U3 paricipaca € o apolo da Fenacon na divulgacio da
pesguisa!

*Obrigatoria

Perfil do Respondente

1. Unidade da Federagio (Estado) em que resbds: *
Ciique na sela e escolha uma opgdo. Veriligue s& o Estado em que resige ficou em destaque na
anela.

| Escolha uma opglo j

2. Idada: *
& abe 1B anos

0= 13 3 25 anos
0= 25 3 3 anos
02 313 35 anos
0e 35 3 40 anos

» N T B B |

mals de 20 anos

3. Grau de Instrugao: +
& fundamental {1* grau) Incomplein

 fundamental (1 grau) completo
© mado {2* grau) Incompleto

i meédo (27 grau) complein
 superior Incomplato
 sUpenor completn
 pos-graduagio
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4. Caso trabalhe na area da confabilidads, Indique 2ua fungio principal na atividads: *
& Comador

¢ Teécnko em Contabilidade
& Auxliar de Escribaio

 Estagiano

© pulrals)

¢ napirabalha na area da contadlikade

5. Local em que uflliza computador [pode asr marcada mals de wma alternatival: *
[T néputiza

[ casa

[ trabalha

IC escola

[ lan house ou telecentro
I oulros)

&. Frequéncla com gue utlllza computador: *
 naoutliza

raramenta {p=lo MENas UMa vaz pos and)

-~

& evenuamenia (pelo MEnos UMa VEZ por MEs)

¢ frequeniemente (pelo MENSs UM3 vaz por semana)
"

multo frequaniements (ogos 0 dias)

7. Temps que utillza o computador (de acorde com 3 frequéncla Indlcada na questde 6): *
 naputiiza

© ak# 1 hara

& entre 1 2 3 haras
& entre 3 & 5 horas
 mals de 5 horas

8. Local em que costuma ter acesso 3 Intarnst (pods er marcada mals de uma alternativa): *
[T naoiem acesso

[T casa

[~ trabalha

[T escola

[T lan house ou telecentre
[~ oulrods)
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3. Frequéncla com Que acessa a Internat:
 ndp acessa

¢ raramente (pelo MENOS UMA Wz por and)
 evenwamanis |pelo MENDE UMA VET poT MEE)
 Tequenisments (peln MEN0E UMA VaZ poF S8mana)
 multo requentements (lodos o5 dias)

10. Frequéncla com que acessa o aitle da Recalta Federal na Internat: *
£ nunca acessou

¢ raramente (p=lo MENOS UMA WEZ D07 and)

© eyenuamenie (pelo MENDE UMa vEZ por m2s)

© frequenizmente (pel MeNds UMa Wz por $2mana)

o frequeniemente (todos os dias)

Indicadores

A seguir, 530 apresentadas afmaghes relacionadas 30 shio da Recelta Federal na Imemet. Para
25535 afimagies deve ser Indicado o s2u grau de concorddncla, atraves de uma sscalade 1 a7,
£2nd0 que o NOmers 1 Indica total discondancia & o nOmero 7 %tal concordancla com a anrmagia.

11. Voo enconfra Informagdes baslcas relaclonadas aos servigos, tals como horare. locals &
prérequisltes necessarios para o atendmento. *

i 2 3 4 &5 & 7

Discordo bolalmente ¢ ¢ ¢ © € ¢  Concordo iofaimente

12 & Recelta Federal divulga uma “Carta de Servigoa” com Informagtes claras & preclass em
redaglo aos servigos prestados @ com detalhes sobre os padrdes de qualidade do
atendimenta, sm cumprimente ac Decrefo 33209, *

1 & 3 4 & & 7

Discordo folamenie & & © ¢ ¢ ¢ € Concondo tofaimente

13 Voo# coneegue reallzar peaquless, encontrar Informagoes @ sxecutar servigos de forma
alafrénlca am qualqusr horarke @ da 4 semana. *

1 el e e 7

scordo tolalmente & & & £ £ & £ Concordo tofaimente

14. Voo# consegua rasclver todos o8 ssus asauntos com a Recalta Federal atraves do sitlo do
4rgao na Internst. *

1 2 3.4 3 & 7

Discordo totlaimente & & & & € & € Concordo totaimente



15. 08 males de contate dispenibliizados permitem a vocd ser ouvido, ancaminhar sugestbes,
reclamagies ou sollcitagan de Informaghes & raceber ratomo satlstatorio & em tempo
adequado 38 suae demandas. *

1 2 3 4 53 6 7

Discordo tolalmente & ¢ & £ € € € Concondo tofaiments

16 Voo consegue saclarecer duvidas & enconfrar ajuda para acessar Informagies ou
@xacutar servigos. *

1 2 3 4 5 6 7

Discordotolaimente & & £ ¢ € & € Concondo tofaiments

17. A= Informagdes & servigos estio disponivels para acesso a qualquer hora do dla & em
qualquer dia a semana (24 x 7). *

1 2 3 4 5 &8 7

Discordotolamene & & & ¢ € & € Concondo tofaimente

18. & velocldads de camegamante das paginas para aceass 45 Informacias & servigos &
satlsfatoria (as paginas abrem rapidamente).

i 2 3 4 5 &8 7

Discordotolamenie & ¢ & © € & € Concondo tofaiments

15. Viocé conssgue balxar programas & formularies (downboad) com taclidads. *
1 2 3 4 5 6 7

Discordo tolamente © & & © © € € Concondo iptaimente

20. A pagina Inlckal do sitle delxa claros ssus objetivos & as Informagles & aarvigos nels
disponivels. ©
1 2 3 4 3 6 7

Discordo tolamente © & £ © € € € Concondo otaimente

21. & satrutura do sitlo, congiderando-gs o8 agrupamsentos de irrnmmqom 8 08 BENVIGOS
disponivels por 2rea de Interesss, & ogica  faclimants comprasnsivel

1 2 3 4 3 6 7

Discordo totamente €& & & & € £ € Concondo otaimente

22 As Informagdes & servigos que vocd mals utiliza estio destacados na pagina Inlclal. *
1 2 3 4 53 68 7

Discordo totamente & & & & € £ € Concondo otaimente

191



23. 0= links para balxar arqulves @ programas dafinem, de forma clara e pracisa, seu
contedso. ©

i 2 3 4 5 68 7

Discordotolamenie & & & ¢ € & ¢ Concondo iofaiments

24. A ferramenta de busca exiatente no sitlo facillta a locallzagio de Informagdes & servigos. *
1 2 3 4 5 & 7

Discordotolaimenie & & & ¢ ¢ & ¢ Concondo iofaiments

25. Todas as Informagdas contidas na pagina Inkclal 30 Importantes & Necessarlas para uma
navegagio adequada no aitho. *
1 2 3 4 5§ 6 7

Discordotolaimenie & & £ ¢ € & € Concondo iofaiments

26 Vooe coneegue encoentrar informagtes & aarvigos atraves da pagina Inlclal, sem recomer a
outros sitlos de busca.

1 2 3 4 3 6 7

Discordo tolaimente €& & & & €& £ € Concondo iotaimente

27. Vocs tem total controle da navegacio no siflo, pedendo Intermompsar ou cancelar
transaglas & navegar com autonomila.

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totzimente & & & & £ © € Concondo iotaimente

28. O dessnho oo altlo [layout) & afrativa. *
1 2.3 4 5 6 7T

Discordo totzimente & & & € £ © £ Concondo totaimente

23. A Inguagam utilzada no sitlo & clara, objstiva e de facll compreanado. *
1 2 3 4 5 6 7

Discordo bolalmente & ¢ & & € € € Concondo tofaimente

30. As Informagdes disponiblizadas no aitho estio atualizadas. *
1 2.3 4 5 6 7

Discordo bolalmente & ¢ & £ € € € Concondo tofaiments

31. Vocd ae sente saguro consultando Informagtes no sitlo da Recelta Federal na Internst. *
Entende-se por “consuitando Informaches” 3 atividade de navegagao nas paginas do siio para
enconirar Informagies, sem que s&fa necassano Informar nenhum dado pessoal.
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1 2 3 4 3 6 7

Discordo tolaimente & & & & € £ € Concondo iotaimente

32 Wocd ae sents saguro exscutando sarvigos atraves do sitho @a Recalia Federal na Internat.

Entende-se por "execulando serdcos” atividades mals ampias de Interagio alraves do sito, Inclusive
com a3 possiblidade de 3cess0 a dados protegides pelo sigiko 503l como 3 consuita 3o extrato da
Declaragdo do Imposto de Renda Pessoa Flskca.

1 2 3 4 5 & 7

Discordotolamenie € & £ ¢ © & € Concondo iofaiments

33 Voo encontra no aitlo Indicagae, sele ou Informagio sapeciiica que determing o grau de
acesalbllldade para cldaddos com necessidadas especlals (por sxemplo; permitir aumento da
Tonts, permitir alterar o contrasta, descrgo taxtual das Imagens & audios, lepandas am
vidaos, comandos atraves do feclado). *

1 2 3 4 3 6 7

Discordo totaimente & & & & & € © Concondo iotaimente

34. A Recalta Federal utlliza ¢ siio para reallzar pesquisas de satisfagio com a prestagio de
servigos & dispenibliiza o= resultados para consulta pelos cidad2oa. *

1 2 3 4 53 6 7

Discordo tolamente © & & € € £ € Concondo otaimente

35. Através do aitho, vocd consesgue acompanhar e controlar a geréncla de recursos pbllcos
pela Recelta Faderal. *

1 2 3 4 5 6 7

Discordotolamene & & £ ¢ € & € Concondo iofaimente

36, Utz o sspago abalxo para dar sua opiniio sobre o giflo da Recelta Federal alou sugerr
medhoriss para sesa forma de atendimento [enline). Ma ssquéncla, airibua sua nota de

awallagdo geral do site (1 a 10).
=l

Atribua sua nota de avallagio geral do sitlo: ©
1 2 3 4 5 6B T & 9 10

Mubbmuim & & € &€ € & & ¢ £ £ Excelene

Envlar I
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Apéndice G — Questionario Presencial Validado

Coleta de Dados para Pesquisa de Avaliacao da
Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet
Publico-alvo: Profissionais da Contabilidade

Receita Federal

Convidamos vocé a responder este questionario de avaliagdo do atendimento da Receita Federal, enquanto aguarda sua
senha ser chamada. Vocé néo ira demorar mais do que 5 minutos para responder as 12 questdes. Ao final, entregue o
questionario preenchido ao atendente ou na recepgao (triagem).

O questionario destina-se a coleta de dados para subsidiar um estudo que tem por objetivo avaliar a efetividade do sitio da
Receita Federal na Internet, como instrumento de interagdo com os cidadaos; e os fatores que conduzem o cidaddo a buscar
atendimento presencial para um servigo que esta disponivel na Internet.

O estudo conta com o apoio da Subsecretaria de Arrecadagao e Atendimento da Receita Federal e esta sendo desenvolvido no
ambito do Mestrado em Gestéo de Organizagbes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria - RS.

Nao serdo coletadas informagdes que permitam identificar os respondentes, e os dados obtidos pretendem, exclusivamente,
conhecer a opinido dos profissionais da contabilidade em relagdo a essa forma de buscar informagdes ou executar servigos,
sendo divulgados apenas de forma agregada através do relatério da pesquisa.

A coleta de dados ocorrera nos Centros de Atendimento ao Contribuinte (CAC) e Agéncias da Receita Federal, no periodo de
23 de julho a 31 de agosto de 2012. Para esclarecimentos adicionais ou acesso aos resultados do trabalho, solicitamos
manter contato através do e-mail pesquisarfb@yahoo.com.br.

Antecipadamente agradecemos a sua participagao!

1. Unidade da Federacao (Estado) em que reside:

AC |AL |AM | AP |BA |CE |DF |ES [GO |MA [ MG [MS [MT |PA [PB |PE |PI |[PR|RJ |RN|RO|RR|RS |SC|SE |SP |TO

2. ldade:
a) ( )até18anos
b) ( )de19a25anos
c) ( )de26a30anos
d) ( )de31a35anos
e) ( )de36e40anos
£) () mais de 40 anos

3. Grau de instrugao:

a) () fundamental (1°grau) incompleto
b) ( )fundamental (1°grau) completo
c) () médio (2°grau) incompleto

d) () médio (2°grau) completo

e) () superior incompleto

£) () superior completo

g) ( ) pds-graduacéao

4. Caso trabalhe na area da contabilidade, indique sua fungéo principal na atividade:
a) ) Contador

(
b) () Técnico em Contabilidade
c) () Auxiliar de Escritério
d) ( ) Estagiario
e) ( )outra(s)
£) () nao trabalha na area da contabilidade

5. Local em que utiliza computador (pode ser marcada mais de uma alternativa):

a) () nao utiliza

b) ( )casa

c) ( )trabalho

d) ( )escola

e) () lan house ou telecentro
£) () outro(s)

6. Frequéncia com que utiliza computador:
a) () nao utiliza
b) ( )raramente (pelo menos uma vez por ano)
c) () eventualmente (pelo menos uma vez por més)
d) ( ) frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
e) () muito frequentemente (todos os dias) Continua no verso
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10.

11.

12.

Tempo que utiliza o computador (de acordo com a frequéncia indicada na questéo 6):

a)
b)
c)
d)
e)

() n&o utiliza

( )até1hora

( )entre 1 e3horas
( )entre 3 e5 horas
() mais de 5 horas

Local em que tem acesso a Internet (pode ser marcada mais de uma alternativa):

a)
b)
c)
d)
e)
f)

() nao tem acesso
( )casa

( )trabalho

() escola

() lan house ou telecentro
() outro(s)

Frequéncia com que acessa a Internet:

a)
b)
c)
d)
e)

() nao acessa

raramente (pelo menos uma vez por ano)
eventualmente (pelo menos uma vez por més)
frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
muito frequentemente (todos os dias)

—~ e~ o~ —~
~— — — —

Frequéncia com que acessa o sitio da Receita Federal na Internet:

a)
b)
c)
d)
e)

() nunca acessou

() raramente (pelo menos uma vez por ano)

() eventualmente (pelo menos uma vez por més)
() frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
() muito frequentemente (acesso diario)

Indique o(s) fatores que o levou(aram) a buscar atendimento presencial no Centro de Atendimento ao Contribuinte ou
Agéncia da Receita Federal, ao invés de utilizar a Internet para encontrar a informagao ou realizar o servigo que esta
procurando (pode ser marcada mais de uma alternativa):

a)
b)
c)
d)
e)
£)
9)
h)
i)
3)
k)
1)
m)
n)
o)
P)
a)
r)
s)
t)
u)
V)
w)
X)
y)
z)

Se

) ndo tem acesso a computador

) ndo tem acesso a Internet

) ndo conhece o sitio da Receita Federal na Internet

) ndo conseguiu acessar o sitio

) 0 acesso as paginas do sitio estava muito lento

) ndo sabia que a informagao ou servigo encontra-se disponivel na Internet

) 0 servigo ou informagao ndo estava disponivel no momento em que acessou o sitio

) ndo encontrou a informagao ou servigo que procurava no sitio

) 0 servigo procurado somente esta disponivel no atendimento presencial

) ndo conseguiu contato através dos meios informados ou disponibilizados no sitio
) ndo conseguiu esclarecer dividas ou encontrar ajuda através do sitio

) uma demanda ou servigo realizado através do sitio ndo obteve retorno satisfatério
) ndo conhece outros canais eletrénicos de atendimento além da Internet (call center, telefone, SMS, etc.)
) ndo conseguiu informagdes através de outros canais eletronicos (call center, telefone, SMS, etc.)
) tem alguma limitagao fisica que nao lhe permitiu utilizar o sitio

) tem alguma limitagao tecnolégica que nédo lhe permitiu utilizar o sitio

) a pagina inicial do sitio ndo deixou claro as informagoes e servigos disponiveis

) 0 desenho (/ay-out) do sitio nao é atrativo

) ndo conseguiu baixar um formulario ou programa

) a linguagem utilizada no sitio ndo foi compreendida

) a ferramenta de busca do sitio ndo encontrou a informagao ou servigo procurado
) a tarefa executada resultou em erro

) ndo conseguiu gerar o cédigo de acesso ao portal e-CAC

) as informagdes buscadas estavam desatualizadas

) ndo se sente seguro ao utilizar o sitio da Receita Federal na Internet

) Outro:

N N

alguma vez vocé utilizou o sitio da Receita Federal na Internet, o espago abaixo é reservado para que vocé

exponha sua opiniao e/ou sugira melhorias para essa forma de atendimento (online).
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Servicos

Forma de
Atendimento

ADUANA E COMERCIO EXTERIOR

Solicitar autorizagao para acesso permanente a recinto alfandegado. Presencial
Solicitar autorizagao para acesso provisorio a recinto alfandegado. Presencial
Obter orientagdes gerais sobre acesso a recinto alfandegado. Presencial
Consultar o protocolo de débito com estorno pendente. Internet
Acessar o sistema Eletrénico de Declaracao de Movimentacéao Fisica Internacional Internet
de Valores.

Acessar o sistema Lince — ALADI. Internet
Acessar o sistema Siscomex Mantra. Internet
Acessar certificados (CCPTC) Mercosul. Internet
Obter orientagdes gerais sobre acesso aos sistemas de comércio exterior. Internet
Acessar o Siscodi. Internet
Acessar o sistema Siscomex Carga. Internet
Acessar o sistema Siscomex Exportagéao. Internet
Acessar o sistema Siscomex Importacéo. Internet
Acessar o sistema Siscomex Internacdo - Zona Franca de Manaus. Internet
Acessar o sistema Siscomex Transito. Internet
Acessar o sistema informatizado de Controle do Regime de Tributa¢do Unificada. Internet
Acessar o sistema Eletrénico de Porte de Valores. Internet
Acessar o sistema Remessa Expressa. Internet
Solicitar o credenciamento de empresa para realizar auditoria de sistemas. Presencial
Solicitar o descredenciamento de empresa autorizada a realizar auditoria de P .
sistemas. resencial
Obter orientagdes gerais sobre auditoria informatizada de controle aduaneiro. Presencial
Solicitar desova de mercadoria unitizada. Presencial
Solicitar devolugéo de unidade de carga. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre container. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre despachante, ajudante e perito aduaneiro. Presencial
Solicitar o registro de despachante ou ajudante de despachante aduaneiro. Presencial
lSoIicitarla habilitacao de instituicdo financeira para realizar a movimentacao fisica Presencial
internacional de valores.

Entregar a Declaragido de Movimentagao Fisica Internacional de Valores Presencial
Apresentar impugnagao contra Auto de Infragéo. Presencial
Apresentar documentos solicitados em intimagdes. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre entrega de documentos. Internet
Apresentar documentos a serem anexados em processos. Presencial
Solicitar a alteragdo dos dados de embarque da Declaragéo de Exportagéao. Presencial
Solicitar a averbagéo da Declaragédo de Exportagéo. Presencial
Solicitar o cancelamento da Declara¢ao de Exportacao. Presencial
Entregar a Declaracao de Exportacéo. Presencial
Solicitar a retificagdo da Declaracdo de Exportagéao. Presencial
Solicitar a averbagéo da Declaragdo Simplificada de Exporta¢do Presencial
Solicitar o cancelamento da Declaracao Simplificada de Exportacao. Presencial
Entregar a Declaracao Simplificada de Exportagéo. Presencial
Solicitar a retificagdo da Declaracdo Simplificada de Exportacao. Presencial
Consultar o Manual de Despacho de Exportacao. Internet
Obter orientacdes gerais sobre exportagéo. Internet
Cadastrar os intervenientes do comércio exterior no sistema Cadastro Aduaneiro. Internet
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Servicos Forn_1a de
Atendimento
Solicitar o cadastramento dos intervenientes do comércio exterior nos sistemas .
informatizados da RFB. Presencial
Cadastrar o representante legal da pessoa fisica ou juridica no Siscomex. Internet
Solicitar habilitacao do responsavel legal da pessoa fisica para operar no comeércio P .
exterior. resencial
Solicitar habilitacao do responsavel legal da pessoa juridica para operar no comércio P ,
exterior. resencial
Obter orientacdes gerais sobre habilitagdo para operar no comércio exterior. Internet
Solicitar vinculagao no Cadastro de Importador por Conta e Ordem do Siscomex. Presencial
Solicitar a autorizagao para registro de Declaragdo de Importacéo (DI) Unica. Presencial
Solicitar o cancelamento da Declaragao de Importagao. Presencial
Entregar a Declaracao de Importagéo. Presencial
Solicitar a autorizagado para registro antecipado da Declaragéo de Importacao. Presencial
Solicitar a retificagao da Declaragao de Importagao. Presencial
Solicitar o cancelamento da Declaragao Simplificada de Importagéo. Presencial
Entregar a Declaragao Simplificada de Importagao. Presencial
Solicitar a retificagdo da Declaragdo Simplificada de Importacao. Presencial
Solicitar a autorizagdo para destruicao de mercadoria. Presencial
Solicitar a autorizacdo para devolugao de mercadoria ao exterior. Presencial
Solicitar a autoriza¢do para entrega antecipada de mercadoria. Presencial
Solicitar a autoriza¢do para entrega fracionada de mercadoria. Presencial
Obter orientagdes gerais sobre Encomenda Aérea Internacional. Internet
Obter orientacdes gerais sobre importacao. Internet
Solicitar a redisponibilizagcdo da presenca de carga. Presencial
Consultar o Simulador do Tratamento Tributario e Administrativo das Importagées. Internet
Solicitar selos de controle do IPI. Presencial
Solicitar a autorizacao para verificagdo de mercadoria antes do registro da P :
Declaracéo de Importagéo (D). resencial
Solicitar autorizagao para efetuar a retirada de residuos liquidos e sélidos das P ial
embarcacdes e recintos. resencia
Solicitar a emissao de laudo técnico para a mercadoria. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre destinagdo de mercadorias e residuos. Internet
Apresentar propostas de valor de compra para lotes de mercadorias apreendidas,
com vista a classificar-se para a fase de oferta de lances em leildes de mercadorias Internet
apreendidas, realizados por meio da Internet.
Solicitar a doagao de mercadorias apreendidas. Presencial
Solicitar a vistoria aduaneira de mercadoria. Presencial
Retificar informacao no Siscomex/Radar. Presencial
Termos de responsabilidade do Siscomex/Radar. Presencial
Solicitar a concessédo do Regime Especial de Admissao Temporaria. Presencial
Solicitar a extingdo do Regime Especial de Admissao Temporaria. Presencial
Solicitar a prorrogacao do Regime Especial de Admissdo Temporaria. Presencial
Solicitar a hgbilitggéo para operar o Regime de Deposito Afiangado por empresa de Presencial
transporte aéreo internacional.
Solicita_r autorizacao para operar o Rggime em Recinto Alfandegado de uso publico Presencial
ou em instalacdo portuaria de uso privativo misto.
Solicitar a habilitagdo para operar o Regime de Depo6sito Especial. Presencial
Solicitar a prorrogacao do prazo de permanéncia no Regime de Entreposto P .
Aduaneiro. resencial
Solicitar o credenciamento para operar o Regime de Entreposto Aduaneiro na P .
Exportacio. resencial
Solicitar o credenciamento para operar o Regime de Entreposto Aduaneiro na P .
resencial

Importacao.
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Servicos

Forma de
Atendimento

Solicitar a habilitacdo para operar o Regime de Entreposto Industrial sob controle

informatizado (RECOF). Presencial
Solicitar a concessao do Regime Especial de Exportagdo Temporaria. Presencial
Solicitar a extingdo do Regime Especial de Exportagdo Temporaria. Presencial
Solicitar a prorrogacao do Regime Especial de Exportagdo Temporaria. Presencial
Solicitar habilitagao no Regime Aduaneiro Expresso (Linha Azul). Presencial
Obter orientacdes gerais sobre Regimes Aduaneiros Especiais e Atipicos. Internet
Solicitar habilitagdo no Regime Aduaneiro Especial de Exportagao e Importacao de
bens destinados as atividades de pesquisa e de lavra das jazidas de petréleo e de Presencial
gas natural (REPETRO).
Solicitar habilitagcdo no Regime Aduaneiro Especial para Importacdo de petréleo
bruto e seus derivados, para fins de exportagdo no mesmo estado em que foram Presencial
importados (REPEX).
Obter orienta¢des gerais sobre Renavam. Presencial
Solicitar o pré-cadastro no Renavam para veiculos importados. Presencial
Apresentar requerimento de restituicdo de tributos aduaneiros. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre restituicao de tributos aduaneiros. Internet
Solicitar habilitagao no Regime de Tributacao Unificada (RTU). Presencial
Obter orienta¢des gerais sobre o Regime de Tributagdo Unificada (RTU). Internet
Solicitar o cadastramento de veiculos e condutores no Regime de Tributagao :
o Presencial
Unificada (RTU).
Obter orientac¢des gerais sobre o sistema Siscomex Carga. Internet
Solicitar desbloqueio do CE no sistema Siscomex Carga. Presencial
Solicitar retificagdo do CE no sistema Siscomex Carga. Presencial
Apresentar o termo de responsabilidade das embarcacdes. Presencial
Solicitar o desdobramento do conhecimento de carga aéreo em duas ou mais :
s Presencial
subdivisdes.
Solicitar a retirada de indisponibilidade(s) do conhecimento de carga aéreo. Presencial
Solicitar o cancelamento da Declaracao de Transito Aduaneiro. Presencial
Entregar a Declaragao de Transito Aduaneiro. Presencial
Solicitar a retificagdo de dados da Declaragao de Transito Aduaneiro. Presencial
Obter orientacdes gerais sobre Transito Aduaneiro. Internet
Solicitar a exclusao de ocorréncias do sistema Siscomex Transito. Presencial
Solicitar o Procedimento Simplificado de Transito Aduaneiro. Presencial
Solicitar habilitagao para operar como transportador no Regime Especial de Transito .
. Presencial
Aduaneiro.
Prestar garantia sob a forma de depdsito em dinheiro, fianga idénea ou seguro .
. . -, Presencial
aduaneiro em favor da Unido, quando exigivel.
Solicitar a analise da proposta de inclusado de rota no sistema Siscomex Transito. Presencial
Solicitar o célculo do Imposto de Importagéo e a emisséo de Darf para bagagem P .
resencial
acompanhada.
Apresentar a Declaragao Eletronica de Porte de Valores (e-DPV) a fiscalizagao Internet
aduaneira e outros documentos exigidos pela legislacao.
Obter orientagoes gerais. Internet
Solicitar o registro de Declaracdo Simplificada de Importagéo (DSI) para bagagem :
Presencial
desacompanhada.
CADASTROS
Solicitar atualizagao cadastral de imdvel rural. Presencial
Solicitar cancelamento de inscricao de imével rural, comunicado através do .
. Presencial
formulario Diac — Cancelamento.
Solicitar comunicacao de alienagao de imével rural, comunicado através do P .
. By ) ~ resencial
formulario Diac — Comunicacao de Alienagao.
Permite consulta a situacao cadastral do imdével rural no Cafir — Cadastro de Iméveis Internet
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Servicos Forma de
¢ Atendimento
Rurais.
Entregar documentos para posterior conclusdo do atendimento de pedido de P .
: 2 Z . - ) resencial
inscricao/alteracao/cancelamento/alienacado no Cadastro de Imével Rural.
Solicitar inscricdo de imével rural, comunicado através do formulario Diac — P .
o resencial
Inscricao.
Retirar documentos apds a concluséo da solicitagdo de ,
. o ~ . = . Presencial
inscricao/alteracao/cancelamento/alienacao no Cadastro de Imével Rural.
Solicitar alteragao da inscricdo para as pessoas fisicas equiparadas a empresas e
empresas desobrigadas da inscricdo no CNPJ. Apos o cadastramento, o
S ~ A Internet
contribuinte tem 24 horas para fazer altera¢des cadastrais via internet ou e-cac.
Apos este prazo, o contribuinte devera dirigir-se a qualquer unidade de atendimento.
Solicitar o cancelamento da inscricao para as pessoas fisicas equiparadas a P :
. i 2 resencial
empresas e empresas desobrigadas da inscricdo no CNPJ.
Consultar matricula CEI (Cadastro Especifico do INSS). Internet
Entregar documentos para posterior conclusdo do atendimento de pedido de
inscricao/alteragcao/cancelamento para as pessoas fisicas equiparadas a empresas Presencial
e empresas desobrigadas da inscricdo no CNPJ.
Solicitar inscricdo para as pessoas fisicas equiparadas a empresas e empresas
desobrigadas da inscricdo no CNPJ. Na inscrigdo, o nimero da matricula é
fornecido automaticamente. Apés o cadastramento, o contribuinte tem 24 horas para Internet
fazer alteragbes cadastrais via internet. Apos este prazo, o contribuinte devera
dirigir-se a qualquer unidade de atendimento.
Solicitar alteracao no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica, acompanhado do Internet
Documento Basico de Entrada (DBE) e demais documentos necessarios.
Solicitar cancelamento no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica, acompanhado do Internet
Documento Basico de Entrada (DBE) e demais documentos necessarios.
Cancelar um pedido perante o CNPJ ( este cancelamento é possivel até o instante
~ RS ) Internet
da recepc¢ao da solicitacdo pela Receita Federal ou convenente).
Identificar CNAE com base na descri¢cdo do objeto social, previamente a solicitagao Internet
cadastral, para o convenente que assim o definir.
Atender a solicitagao de corre¢édo de dados no cadastro previdenciario. Presencial
Entregar documentos para posterior conclusdo do atendimento do pedido de P :
, 7 g . 2 resencial
inclusédo do numero do CNPJ no cadastro previdenciario.
Atender a solicitagao de inclusdo do nimero do CNPJ no cadastro previdenciario. Presencial
Versao para internet do Programa Gerador de Documentos do CNPJ para Internet
preenchimento de solicitagbes (inscricdo, alteracdo e cancelamento).
Consultar e emitir o comprovante de inscrigao e de situacao cadastral do CNPJ. Internet
Consultar informagbes cadastrais de empresas e equiparadas. Internet
Consultar o numero de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ)
. Ca . o S Internet
dos candidatos e comités financeiros para a elei¢do ordinaria/suplementar.
Consultar o Quadro de Sécios e Administradores do CNPJ. Internet
Consultar a situagéo do pedido referente ao CNPJ enviado pela Internet. Internet
Entregar documentos para posterior conclusdo do atendimento do pedido de .
. e 2 ; P Presencial
inscrigdo/alteragdo/cancelamento no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica.
Solicitar inscrigdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica, acompanhado do Internet
Documento Basico de Entrada (DBE) e demais documentos necessarios.
Optar ou cancelar a opgao realizada anteriormente, pela caixa postal do Portal e-
; Uy L . . Internet
CAC como meio para ciéncia de atos oficiais enviados pela Receita Federal.
Retirar documentos apds a conclusédo do atendimento de pedido de P .
resencial

inscrigao/alteragdo/cancelamento no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica.
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Servicos

Forma de
Atendimento

Cadastrar responsaveis pela prestagao das informacdes que forem solicitadas pela

RFB, no ambito do referido acompanhamento. Esta opcao é restrita as pessoas Internet
juridicas sujeitas ao acompanhamento econdmico-tributario diferenciado.
Consultar histérico de participacdo no acompanhamento econdémico-tributario
diferenciado e especial. Esta consulta permite a todos os contribuintes pessoas
juridicas, diferenciadas ou nao, realizarem consulta ao histérico de sua participacao Internet
no acompanhamento econémico-tributario diferenciado de que trata a Portaria RFB
n? 2.356, de 14 de dezembro de 2010.
Estabelecer uma comunicagao mais agil entre as Equipes de Acompanhamento de
Maiores Contribuintes (Egmac) e os contribuintes diferenciados, em substituicao ao Internet
uso do e-mail.
Realizar pedido de alteragao de dados no CPF em uma conveniada (Banco do
Brasil, Caixa Econdémica Federal, Correios) ou alteracao de endereco em entidades Presencial
que prestam o servico gratuitamente.
Atualizar o endereco no CPF. Internet
Consultar a autenticidade do comprovante de inscricdo e de situagdo cadastral. Internet
Realizar cancelamento a pedido, nos casos de multiplicidade de inscrigdo ou 6bito Presencial
sem espblio.
Incluir dados cadastrais ndo informados no CPF. Internet
Imprimir o comprovante de inscrigdo no CPF. Internet
Consultar a situagao cadastral (regular, pendente, suspensa, cancelada ou nula). Internet
Concluir pedido no CPF cuja solicitagao foi iniciada em uma conveniada e gerou um P .
. ~ ) resencial
protocolo de atendimento ndo conclusivo.
Consultar os dados cadastrais (endereco, titulo de eleitor, data de nascimento, |
Ny nternet
nome da mée) no CPF.
Consultar o0 andamento do pedido de inscri¢cdo ou alteragao no CPF e emisséo do Internet
comprovante de inscrigao cadastral.
Realizar pedido de inscricdo do CPF na internet ou em uma conveniada (Banco do
Brasil, Caixa Econdmica Federal, Correios e entidades que prestam o servigo Internet
gratuitamente).
Optar ou cancelar a opcao realizada anteriormente, pela caixa postal do Portal e- |
: PO L . . nternet
CAC como meio para ciéncia de atos oficiais enviados pela Receita Federal.
Realizar pedido de regularizagdo do CPF na pagina da RFB na internet ou em uma |
. . . P . nternet
conveniada (Banco do Brasil, Caixa Econdmica Federal, Correios).
Regularizar situagdo cadastral para contribuinte no exterior. Presencial
Inscrever CPF para estrangeiros e realizar atos cadastrais para de cujus. Presencial
Sistema para realizagao de atos cadastrais no CPF por entidades conveniadas. Internet
CERTIDOES E SITUACAO FISCAL
Consultar a autenticidade de certidao positiva com efeitos de negativa — CPD-EN Internet
emitida até 08/02/2000.
Consultar a autenticidade de certidao previdenciaria emitida. Internet
Verificar a situacao fiscal com relagdo as contribuicdes previdenciarias perante a Internet
Receita Federal e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional.
Solicitar a emissao de certidao de contribui¢cdes previdenciarias. A certiddo para fins
de averbacgao de imovel é emitida somente nas unidades de atendimento presencial. Internet
A Declaracao de Regularidade de Situagao do Contribuinte Individual — DRS-CI
deve ser solicitada no INSS.
Emitir segunda via de certidao previdenciaria. A segunda via de certidao para fins de |
- . L . : - nternet
averbacao de obra é emitida somente nas unidades de atendimento presencial.
Solicitar emisséo de certidao de contribui¢gdes previdenciarias da pessoa juridica |
. : ; s nternet
visando baixa no cadastro previdenciério.
Consultar a autenticidade de certiddo de imovel rural emitida. O atendimento |
. . . N < nternet
também podera ser realizado na jurisdicdo do Imével Rural.
Verificar a situacgao fiscal do imével rural perante a Receita Federal. Presencial
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O atendimento também podera ser realizado na jurisdicdo do Imével Rural. Presencial
Solicitar emisséo de certidao de imével rural. Presencial
O atendimento também podera ser realizado na jurisdi¢do do Imovel Rural. Internet
Consultar a autenticidade de certidao de pessoa fisica emitida. Internet
Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de Internet
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que hd um servico especifico.
Solicitar emissao de certidao da pessoa fisica, exceto de contribuicdes Internet
previdencidrias.
Emitir segunda via de certidao de pessoa fisica. Internet
Consultar a autenticidade de certidao de pessoa juridica emitida. Internet
Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de Internet
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que hd um servico especifico.
Solicitar a emissao de certidao da pessoa juridica, exceto de contribui¢cdes Internet
previdencidrias.
Emitir segunda via de certidao de pessoa juridica. Internet
Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de Internet
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que hd um servico especifico.
Obter relatério com informagdes para a emissao de certidao das contribuigbes
previdenciarias na finalidade 4, (outras finalidades da Lei n® 8212/91) ou 5 (registro |
. ~ . . = nternet
ou arquivamento de alteragGes contratuais). As pendéncias apontadas séo as
constantes nos sistemas da Receita Federal no momento da solicitacdo do relatério.
COBRANCA E FISCALIZACAO
Formalizar impugnagé&o ou juntar documento ao processo administrativo de P .
. ~ resencial
impugnacao
Formalizar recurso ao Conselho Administrativo de Recursos Fiscais. Presencial
Formalizar recurso a Camara Superior de Recursos Fiscais. Presencial
Formalizar recurso ao Conselho Administrativo de Recursos Fiscais, caso nao
concorde com a decisao da DRJ que manteve, total ou parcialmente, a exigéncia de P .
-~ ! ; e . T . resencial
crédito relativo ao descumprimento de obrigacdo acesséria constituido através de
Auto de Infracéo.
Consultar e imprimir intimacao emitida eletronicamente referente ao PER/DCOMP Internet
para apresentagao de informagdes complementares.
Permite ao contribuinte intimado justificar a origem dos créditos compensados em
Gfip. O contribuinte acessara o e-Cac para responder, através do preenchimento |
. " X nternet
das telas com os demonstrativos de compensagdes efetuadas, qual a origem dos
créditos compensados em Gfip.
Emitir o Darf ou obter informages referentes ao Despacho Decisério do
PER/DCOMP (Pedido Eletrénico de Restituicdo ou Ressarcimento e da Declaracao Internet
de Compensacéo).
Apresentar Manifestagao de Inconformidade referente a despacho decisoério P .
: resencial
recebido.
Consultar os critérios de omissao da entrega de declaragoes. Internet
Entregar documentos solicitados através de correspondéncia (intimagao/notificacao) P .
4 T ~ . resencial
expedida por divisdes/se¢des/setores da Delegacia.
Consultar as intimagbes recebidas. Internet
Comprovar pagamento ja efetuado de débitos que constam no sistema de conta Presencial
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corrente.

Consultar pela internet o relatério de divergéncias e/ou apresentar documentos para

contestar a cobrancga das divergéncias de uma ou varias competéncias identificadas Internet
na Intimagao para Pagamento — IP em uma unidade de atendimento.
Consultar as intimagoes relativas @ DCTF (Declaragéo de Débitos e Créditos |
L : ~ : o nternet
Tributarios Federais) e seus anexos, com opg¢éo de imprimir Darf para pagamento.
Atender contribuinte que recebe comunicado de exclusio do Simples Nacional. Internet
Atender contribuinte em Malha Débito. Presencial
Entregar Solicitagdo de Revisdo de Langamento (SRL) em resposta a notificagao |
4 . nternet
expedida pela Receita Federal.
Entregar impugnagéo em resposta a intimagao/notificagéo expedida pela Receita |
nternet
Federal.
Contestar intimacao ou notificacao recebidas. Neste servico, estao relacionados os |
~ . : nternet
termos e documentos que deverdo ser entregues na unidade da Receita Federal.
Solicitar a antecipacao da analise da documentagao que comprova as informacoes |
! ) 4 - ) . nternet
para fins de liberacao de Declaracao retida em malha fiscal.
Consultar Mandado de Procedimento Fiscal recebido. Internet
Consultar Requisigdo de Movimentagédo Financeira Internet
Instalar os programas Sinco — Arquivos Contabeis e/ou Sinco — Notas Fiscais Internet
Instalar o SVA - Sistema Validador e Autenticador de Arquivos Digitais Internet
CONVENIADOS E PARCEIROS
Sistema para atualizagao de Bases Pessoas Juridicas por Bancos Credenciados. Internet
Optar pelo convénio com a Unido para exercer as atribuigoes de fiscalizagao,
langamento de oficio e cobranga do Imposto sobre a Propriedade Territorial Rural Internet
(ITR), conforme disposto no art. 10 do Decreto n®6.433, de 15 de abril de 2008. Este
opcao podera ser realizada pelos municipios e pelo Distrito Federal.
Sistema para atualizagdo de Bases Pessoas Fisicas por Bancos Credenciados. Internet
Sistema para realizagao de atos cadastrais no CPF por entidades conveniadas. Internet
Apurar o valor de encargos devidos pelo recolhimento efetuado fora do prazo.
Contempla somente os langamentos relativos a data de arrecadacgao posterior a Internet
01/01/2001.
Consolidar os langamentos efetuados pelo agente arrecadador a Conta Unica do
Tesouro Nacional, a titulo de recolhimento do produto arrecadado, devolugao,
remuneragao e encargos, relativos a uma data de arrecadacéao, para verificar Internet
eventual existéncia de saldo residual. Contempla somente os langcamentos relativos
a data de arrecadagédo posterior a 01/01/2001.
Consultar as bases de arrecadacao por periodo e receitas especificas da entidade Internet
conveniada.
Consultar os dados da prestagéo de contas da arrecadagao. Compreende o
recolhimento do produto de arrecadagéo diaria a Conta Unica do Tesouro Nacional |
. . ~ . . - nternet
e a remessa informatizada dos dados de arrecadacao a RFB, por intermédio do
Servico Federal de Processamento de Dados — SERPRO.
Consultar informagéo de Selos de Controle Substituidos. Uso exclusivo da Casa da |
! nternet
Moeda do Brasil.
DECLARACOES E DEMONSTRATIVOS
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Preencher e transmitir a D-Cide-Combustiveis e, posteriormente, gerar e imprimir o
recibo de comprovagao de entrega; cancelar a declaracdo previamente enviada (via Internet
declaragéo retificadora) e recuperar o recibo.
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Solicitar copias de declaragdes. Internet
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Visualizar a relacdo das ultimas declaracdes DCTF (Declaracao de Débitos e

Créditos Tributarios Federais) entregues e realizar algumas consultas especificas. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa Atividade Rural para download. Internet
Acessar o programa Carné Ledo para download. Internet
Acessar o programa Ganhos de Capital para download. Internet
Acessar o programa Ganhos de Capital em Moeda Estrangeira para download. Internet
Acessar o programa Renda Variavel, Alienacdo de Acgoes, Ouro e Ativos Financeiros Internet
para download (anos de 2001 a 2004).

Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Solicitar copias de declaragdes. Internet
Visualizar a relacao das ultimas declaracdes DIPJ (Declaracao de Informacgdes
Econbmico-Fiscais da Pessoa Juridica) entregues e realizar algumas consultas Internet
especificas.

Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Consultar informagdes de rendimentos apresentadas por fontes pagadoras de

pessoas fisicas e juridicas na Dirf (Declaragdo de Imposto de Renda Retido na Internet
Fonte).

Solicitar copias de declaragdes. Internet
Visualizar a relagao das ultimas declaracées Dirf (Declaragdo do Imposto de Renda Internet
Retido na Fonte) entregues e realizar algumas consultas especificas.

Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Consultar informagbes de rendimentos apresentadas por fontes pagadoras de

pessoas fisicas e juridicas na Dirf (Declaragdo de Imposto de Renda Retido na Internet
Fonte).

Apresentar a Comunicacao de Saida Definitiva do Pais, o contribuinte que se retirar

do Brasil em caréater definitivo ou passar a condi¢cdo de nao residente no Brasil, Internet
quando houver saido do territério nacional em carater temporario.

Consultar o0 andamento do pedido de pagamento de restituicdo de imposto de renda Int i
nao resgatado na rede bancaria no prazo de 01 (um) ano. nterne
Consultar, por ano, se a restituicdo do IRPF consta ou nao em algum lote ja Int i
liberado. nterne
Solicitar copias de declaragdes. Internet
Entregar declaragdes cujo envio nao foi possivel pelos meios estabelecidos na

legislagao (por exemplo, fora do prazo obrigatério) ou que a legislagao assim Presencial
determine.

Verificar a situacao do processamento da Declaracdo do Imposto de Renda sobre a

Pessoa Fisica, inclusive quanto a existéncia de eventuais pendéncias, imprimir Darf |

para pagamento de quotas, débitos em atraso, obter informagdes sobre a restituicdo nternet
do IRPF, etc.

Imprimir o recibo de entrega da Comunicacao de Saida Definitiva do Pais. Internet
Contestar intimacao ou notificacao recebidos. Neste servico, estao relacionados os Int i
termos e documentos que deverao ser entregues na unidade da RFB. nterne
Cadastrar numero de celular para receber mensagem (SMS) sobre a sua restituicao Int i
do IRPF. nterne
Impedir que sua Declaracao de Imposto de Renda Pessoa Fisica seja impressa nas

unidades de atendimento da Receita Federal. A impresséo seré realizada Internet

excusivamente pelo e-CAC com certificado digital.
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Solicitar a antecipacao da analise da documentagao que comprova as informacoes

para fins de liberacao de declaragéo retida em malha fiscal. Internet
Solicitar pagamento de restituicado de imposto de renda nao resgatado na rede |
a nternet
bancéria no prazo de 01 (um) ano.
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Consultar informagbes de rendimentos apresentadas por fontes pagadoras de
pessoas fisicas e juridicas na Dirf (Declaragdo de Imposto de Renda Retido na Internet
Fonte).
Requerer prioridade no pagamento de restituicdo do IRPF (art. 69-A da Lei n® P :
resencial
9.784/99).
Retificar a Comunicacéo de Saida Definitiva do Pais. Internet
Alterar alguns dados da declaragéo, diretamente pela internet, sem a utilizagdo do
programa IRPF e nem do Receitanet. Nao ha necessidade de preencher novamente Internet
0s dados que ndo serdo alterados.
Simular célculo do imposto de renda mensal ou anual. Internet
Consultar validade da cépia da declaragéo. Internet
Regularizar a obra de construgao civil mediante entrega da Declaragao e Informagéo
Sobre Obra — Diso ja preenchida e apresentacado de outros documentos para Presencial
enquadramento da obra e emissao do ARO (Aviso de Regularizacao de Obra).
Receber (tomar ciéncia) o ARO (Aviso de Regularizacao de Obra), que é destinado
a informar ao responsavel pela obra a area regularizada e, se for o caso, 0 montante | Presencial
das contribuicdes devidas.
Solicitar copias de declaragdes. Internet
Entregar declaragdes cujo envio nao foi possivel pelos meios estabelecidos na
legislagao (por exemplo, fora do prazo obrigatério) ou que a legislagao assim Presencial
determine.
Consultar o extrato simplificado de processamento da declaragao do ITR. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Visualizar a relacdo das ultimas declaragcées Dmed (Declaracao de Servigos |
. , ; s nternet
Médicos e de Salde) entregues e realizar algumas consultas especificas.
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Consultar relatério de erros. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Solicitar copias de declaragdes. Internet
Preencher a Declaragao Simplificada da Pessoa Juridica. Internet
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD e o Receitanet para download. Internet
Acessar a Declaracao Eletronica de Porte de Valores. Internet
Acessar o programa da declara¢ao para download. Internet
Validar e transmitir, via Internet, as declaragées de impostos e contribuigdes federais Internet
de pessoas fisicas e juridicas.
Acessar o programa gerador Sinco - Arquivos Contabeis e/ou Notas Fiscais — para Internet
download.
Registra as informacgdes relativas as transagdes realizadas entre residentes ou
domiciliados no Brasil e residentes ou domiciliados no exterior que compreendam
servigos, intangiveis e outras operagdes que produzam variagées no patriménio das Internet
pessoas fisicas, das pessoas juridicas ou dos entes despersonalizados, de que trata
a Portaria Conjunta RFB/SCS n® 1.908, de 19 de julho de 2012.
Acessar o sistema SisobraPref para gerar mensalmente o relatério de alvaras e
documentos de habite-se. Acessar o Sisobranet para realizar a transmissao do Internet

relatério. Servigo disponivel para as prefeituras.
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Verificar quais membros do Sped (Sistema Publico de Escrituracao Digital)
acessaram a escrituragdo contébil digital do contribuinte.

Internet

Habilitar usuarios externos nos sistemas do Sped (Sistema Publico de Escrituragao
Digital). Aplicag&o exclusiva para entes conveniados.

Internet

Acessar os programas validadores da escrituracao.

Internet

DIVIDA ATIVA DA UNIAO - DAU

Consultar a autenticidade de certidao positiva de débitos com efeitos de negativa-
CPD-EN, emitida até 08/02/2000.

Internet

Consultar a autenticidade de certidao emitida.

Internet

Verificar a situacgao fiscal do contribuinte com relagdo as contribuicdes
previdenciarias perante a Receita Federal e a Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional.

Internet

Solicitar a emissao de certidao de contribui¢cdes previdenciarias. A certiddo para fins
de Averbacao de Imével é emitida somente nas unidades de atendimento
presencial. A Declaracao de Regularidade de Situagédo do Contribuinte Individual —
DRS-CI deve ser solicitada no INSS.

Internet

Emitir segunda via de certidao. A segunda vida de certidao para fins de averbacao
de obra é emitida somente nas unidades de atendimento presencial.

Internet

Solicitar certidao de contribui¢cdes previdenciarias para fins de baixa no cadastro
previdenciario.

Internet

Consultar a autenticidade de certidao emitida.

Internet

Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que hd um servico especifico.

Internet

Solicitar emisséo de certiddo da pessoa fisica, exceto de contribuicdes
previdencidrias.

Internet

Emitir segunda via de certiddo.

Internet

Consultar a autenticidade de certidao emitida.

Internet

Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que hd um servico especifico.

Internet

Solicitar a emissao de certiddo da pessoa juridica, exceto de contribui¢cdes
previdencidrias.

Internet

Emitir segunda via de certiddo.

Internet

Consultar os débitos inscritos na Divida Ativa da Unido, emitir Darf para pagamento
ou formalizar parcelamento da divida.

Internet

Consultar a relagdo das pessoas fisicas e juridicas, que possuem débitos com a
Fazenda Nacional inscritos em Divida Ativa da Unido, na condigao de devedor
principal, corresponsavel ou solidario. Nao estao relacionados na lista aqueles
devedores que tenham crédito com exigibilidade suspensa ou que tenham agao
ajuizada com o objetivo de discutir a natureza da obrigacdo ou o seu valor e com
garantia iddénea e suficiente ao Juizo, na forma da lei.

Internet

Emitir relatério com as pendéncias fiscais do contribuinte perante a Receita Federal
e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN. Obs.: As pendéncias a
emissao de certidao do imével rural somente podem ser obtidas nas unidades de
atendimento presencial (CAC e ARF). Para o relatério de pendéncias das
Contribuicdes Previdenciarias veja que ha um servico especifico.

Internet

Obter relatério com informagdes para a emissao de certiddao das contribuicbes
previdenciarias na finalidade 4, (Outras Finalidades da Lei n? 8212/91) ou 5
(Registro ou arquivamento de Alteragoes Contratuais). As pendéncias apontadas
sdo0 as constantes nos sistemas da Receita Federal no momento da solicitagdo do

Internet
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relatério.

Solicitar darf para efetuar o pagamento, integral ou parcial, de débitos nao
previdenciarios inscritos em Divida Ativa da Unido, o pagamento de prestacéo de
parcelamento convencional de débitos nao previdenciarios e/ou o pagamento de
parcela de parcelamento efetivado com base na Lei 11.941/2009, de débitos
previdenciadrios inscritos em DAU.

Internet

Solicitar a Guia da Previdéncia Social — GPS para efetuar o pagamento, parcial ou
integral, de débitos previdenciarios inscritos em Divida Ativa da Unido.

Internet

Imprimir Darf para pagamentos das prestagbées, acompanhar a situagéo dos
pedidos, emitir recibos de adesao e consultar deferimento do requerimento de
adesao as modalidades de parcelamento e pagamento a vista da Lei n? 11.941, de
27 de maio de 2009.

Internet

Formalizar pedido de parcelamento de débitos inscritos na Divida Ativa da Uniéo,
exceto previdenciarios.

Presencial

Parcelar débitos previdenciarios inscritos em DAU.

Presencial

Parcelar débitos inscritos na Divida Ativa da Unido. Exceto previdenciarios. O
parcelamento simplificado é destinado para débitos inscritos em DAU, cujo valor
corresponda a até R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) e que nado foram parcelados
anteriormente em até 60 (sessenta) parcelas mensais.

Internet

Parcelar débitos previdenciarios inscritos na Divida Ativa da Unido. O parcelamento
simplificado é destinado para débitos inscritos em DAU, cujo valor corresponda a até
R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) e que nao foram parcelados anteriormente em
até 60 (sessenta) parcelas mensais.

Presencial

Apresentar o formulario requerimento de reparcelamento e outros documentos. Nao
se aplica para débitos previdenciarios.

Presencial

Consultar o histérico do andamento de requerimentos relacionados a Divida Ativa da
Unido.

Internet

Solicitar audiéncia com Procurador.

Presencial

Apresentar requerimento de alteracao de codevedor e outros documentos, fim de
requerer a exclusao do seu nome como responsavel tributario do cadastro da Divida
Ativa da Unido.

Presencial

Dar ciéncia de que determinado débito esta garantido ou com a exigibilidade
suspensa e requerer a alteragado da situagédo da inscricdo em Divida Ativa da Uniao.

Presencial

Apresentar requerimento de averbagédo de causa suspensiva/garantia e/ou exclusdo
do Cadin para a suspensao ou exclusao do Cadin - Cadastro Informativo de
Créditos Nao Quitados no Setor Publico Federal.

Presencial

Apresentar requerimento de Certidao Conjunta - Certificagao quanto a Divida Ativa
da Unido, e demais documentos, visando a liberagédo da certiddo, uma vez que
existem pendéncias no ambito da PGFN que impedem a emissao desta certidao
pela internet.

Presencial

Solicitar a retirada do nome da lista dos devedores que possuem débitos com a
Fazenda Nacional inscritos em Divida Ativa da Uniao.

Internet

Apresentar requerimento de restituicdo de pagamentos indevidos e outros
documentos, visando a restituicdo de valores pagos para quitar débitos inscritos em
Divida Ativa da Unido e que, posteriormente, verificou-se tratar de pagamento
indevido.

Presencial

Apresentar requerimento de reviséo e extingdo da Divida Ativa e outros
documentos, para solicitar: Revisao de Divida inscrita, de natureza tributaria, por
fato posterior a data da inscricdo; e/ou Revisao de Divida inscrita, de natureza néo-
tributaria, por fato posterior ou anterior a data da inscricéo.

Presencial

Apresentar o requerimento de substituicao ou levantamento de garantia extrajudicial
,e outros documentos, para solicitar a substituicdo ou o levantamento de garantias
oferecidas em processo administrativo de débitos inscritos em Divida Ativa da
Unido.

Presencial

Solicitar copia integral ou parcial dos autos do processo administrativo.

Presencial
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ISENCOES
Obter orientacdes sobre isencdo de contribuigbes sociais para Entidades

Beneficentes de Assisténcia Social. Internet
Tomar ciéncia do despacho decisério expedido pela RFB para o pedido de Isencao
. o o . Internet
de IPI e IOF e, se for deferimento, receber autorizagbes para aquisicao do veiculo.
Apresentar Manifestagao de Inconformidade referente ao despacho decisério .
: Presencial
recebido.
Apresentar documentacao referente ao pedido de isengao de IPI/IOF para aquisicao P .
AN resencial
de automdveis (taxis).
Apresentar documentacao referente ao pedido de isengao de IPI/IOF para aquisicao .
. A . Presencial
de automdéveis para portadores de deficiéncias e autistas.
Obter orientacdes sobre isen¢do do Imposto de Renda da Pessoa Fisica. Internet
LEGISLACAO E PROCESSO
Consultar legislagao tributaria e aduaneira. Internet
Optar pelo recebimento, na Caixa Postal, da legislagao diaria do Sistema de
~ g . . Internet
Informacdes Juridico-Tributarias (Sijut).
Formalizar processo de consulta sobre classificagao fiscal de mercadorias. Presencial
Formalizar processo de consulta sobre a legislagao tributaria. Presencial
Consultar sobre solugdes de consulta ou de divergéncias realizadas pela Receita |
Federal. nternet
Consultar processos administrativos criados em meio digital na Receita Federal
(RFB), no Conselho Administrativo de Recursos Fiscais (CARF) e na Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional (PGFN). O inteiro teor dos processos digitalizados s6 Internet
podem ser acessados pelo contribuinte que tiver preenchido o Termo de Opgéao por
Domicilio Tributario Eletrénico, utilizando certificado digital.
Solicitar juntada de documentos em processos formalizados em meio digital na
. Internet
Receita Federal.
Consultar andamento de processo administrativo. Internet
Solicitar copia de processo administrativo. Presencial
Formalizar processo administrativo. Presencial
Juntar documentos a processo administrativo ja existente. Presencial
Solicitar vistas de processo administrativo. Presencial
OUTROS
Efetuar agendamento de servigos para atendimento nas unidades da Receita
Internet
Federal.
Receber mensagens eletronicas enviadas pela Receita Federal. Existem dois tipos
de mensagens: mensagens de interesse geral e mensagens de interesse especifico Internet
do detentor da Caixa Postal.
Optar ou cancelar a opgao pelo domicilio tributario eletrdnico, realizada pela caixa
postal do Portal e-CAC, como meio para ciéncia de atos oficiais enviados pela Internet
Receita Federal.
Apresentar propostas de valor de compra para lotes de mercadorias apreendidas,
com vista a classificar-se para a fase de oferta de lances em leildes de mercadorias Internet
apreendidas, realizados por meio da Internet.
PAGAMENTOS E PARCELAMENTOS
Emitir comprovantes de arrecadacao de pagamentos realizados por meio de Darf,
Darf-Simples ou DJE (Depdsitos Judiciais ou Extrajudiciais a Ordem e a Disposicao Internet
da Autoridade Judicial ou Administrativa Competente).
Emitir o comprovante de recolhimento em GPS — Guia da Previdéncia Social de .
. . Presencial
empresas e equiparadas (matriculas CEl).
Consultar as bases de arrecadacao por periodo e receitas especificas do 6rgao Internet

conveniado.
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Servicos

Forma de
Atendimento

Verificar a situacao fiscal do contribuinte perante a RFB e a PGFN, exceto: 1) as
contribuicdes previdenciarias e as devidas, por lei, a terceiros, €; 2) eventuais

procedimentos de fiscalizagdo em andamento, inclusive a malha fiscal. E possivel Internet
verificar dados cadastrais, omissdo de declaragées, imprimir Darf para pagamento
de débitos e obter orientacdes para resolver pendéncias.
Solicitar Darf (Documento de Arrecadacao de Receitas Federais) para efetuar o Internet
pagamento, integral ou parcial, de débitos ndo previdenciarios.
Solicitar Darf para efetuar o pagamento, integral ou parcial, de débitos nao
previdenciarios inscritos em Divida Ativa da Unido, o pagamento de prestacédo de
parcelamento convencional de débitos nao previdenciarios e/ou o pagamento de Internet
parcela de parcelamento efetivado com base na Lei 11.941/2009, de débitos
previdencidrios inscritos em DAU.
Calcular os acréscimos legais e emitir Darf para pagamento de quotas do IRPF. Internet
Solicitar a Guia da Previdéncia Social — GPS para efetuar o pagamento, parcial ou Internet
integral, de débitos previdenciarios.
Solicitar a Guia da Previdéncia Social — GPS para efetuar o pagamento, parcial ou Internet
integral, de débitos previdenciarios inscritos em Divida Ativa da Unido.
Consultar o extrato dos recolhimentos e visualizar as GPS — Guia da Previdencia Internet
Social, correspondentes. Para empresas e equiparadas (matricula CEl).
Verificar a situagdo do processamento da Declaracdo do Imposto de Renda sobre a
Pessoa Fisica, inclusive quanto a existéncia de eventuais pendéncias, imprimir Darf Internet
para pagamento de quotas, débitos em atraso, obter informagdes sobre a restituicao
do IRPF, etc.
Acessar os programas geradores das declaragdes acessorias da DIRPF para Internet
download e célculo do imposto.
Solicitar retificacdo de Guia da Previdéncia Social (GPS), por motivo de erro P :
; ) resencial
cometido no preenchimento.
Solicitar retificacdo de Documento de Arrecadacao de Receitas Federais (Darf), por Internet
motivo de erro cometido no preenchimento.
Consultar a autenticidade de um comprovante de arrecadacao emitido pela internet. Internet
Consultar relagao de parcelamentos concedidos no &mbito da RFB por contribuinte. Internet
Realizar pedido de parcelamento de débitos ndo previdenciarios. Internet
Realizar pedido de parcelamento de receitas previdenciérias. Presencial
Realizar pedido de parcelamento simplificado de débitos nao previdenciarios. O Internet
limite do valor consolidado por grupo de tributo é de R$ 500.000,00.
Parcelar débitos previdenciarios. O limite do valor consolidado é de R$ 500.000,00. Internet
Solicitar reparcelamento de débitos (ndo previdenciarios, previdenciarios e P .
. T . S . resencial
previdenciarios inscritos em divida ativa).
Formalizar pedido de parcelamento de débitos inscritos na Divida Ativa da Uniéo. P .
: o resencial
Exceto previdenciarios.
Parcelar débitos previdenciarios inscritos em DAU. Presencial
Parcelar débitos inscritos na Divida Ativa da Unido, exceto previdenciarios.O
parcelamento simplificado é destinado para débitos inscritos em DAU, cujo valor Internet
corresponda a até R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) e que nao foram parcelados
anteriormente em até 60 (sessenta) parcelas mensais.
Parcelar débitos previdenciarios inscritos na Divida Ativa da Unido. O parcelamento
simplificado é destinado para débitos inscritos em DAU, cujo valor corresponda a até Presencial
R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais) e que nao foram parcelados anteriormente em
até 60 (sessenta) parcelas mensais.
Apresentar o formulario requerimento de reparcelamento e outros documentos. Nao P .
. L . o resencial
se aplica para débitos previdenciarios.
Solicitar parcelamento para os débitos apurados em conformidade com o Simples Internet
Nacional.
Acompanhar pedido de parcelamento da MP 449. Internet
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Servicos Forn_1a de
Atendimento
Emitir Darf de prestacdo do parcelamento da MP 449. Internet
Obter codigo de acesso para pessoa fisica acompanhar o pedido de parcelamento |
da MP 449. nternet
Obter codigo de acesso para pessoa juridica acompanhar o pedido de parcelamento |
da MP 449. nternet
Optar pelo parcelamento ou pagamento a vista da MP 449. Internet
Solicitar reemissao de recibo de op¢éo e Darf da primeira parcela do parcelamento |
da MP 449. nternet
Imprimir Darf para pagamentos das prestagbées, acompanhar a situagéo dos
pedid~os, emitir repibos de adeséo e consultar deferimento (;JO requeri.mento de Internet
adesao as modalidades de parcelamento e pagamento a vista da Lei n? 11.941, de
27 de maio de 2009.
Emitir Darf do Paes para a Pessoa Juridica. Internet
Consultar a situagao do parcelamento — Paes. Internet
Emitir Darf do Paes para a Pessoa Fisica. Internet
Consultar o extrato da divida Paes. Internet
Consultar declaragao Paex. Internet
Consultar a situagao do parcelamento em 130 meses — Paex. Internet
Emitir Darf de prestagéo do parcelamento de 120 e 130 meses — Paex. Internet
Consultar o extrato da divida Paex. Internet
Obter codigo de acesso para acompanhar o pedido de parcelamento Paex (MP |
303). nternet
Acompanhar pedido de parcelamento em 06 meses — Paex. Internet
Consultar a situagao do parcelamento em 120 meses — Paex. Internet
Acompanhar pedido de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir Darf PGFN de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir Darf de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir GPS de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Consultar o extrato do parcelamento Timemania. Internet
Consultar a situagao do parcelamento Timemania. Internet
Emitir Darf de parcelamento Timemania. Internet
Consultar os extratos RFB/PGFN do parcelamento para ingresso no Simples |
Nacional 2007. nternet
Acompanhar pedido de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet
Emitir Darf de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet
Emitir GPS de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet
Acompanhar pedido de parcelamento Instituicdes de Ensino Superior (IES). Internet
Emitir Darf e GPS de prestacéo do parcelamento Instituicées de Ensino Superior |
(ES). nternet
Consultar situagao da conta Refis. Internet
Consultar o demonstrativo de débitos consolidados do Refis. Internet
Consultar o extrato da conta Refis. Internet
REGIMES E REGISTROS ESPECIAIS
Consultar optantes,desistentes e a tabela de tributos — Refri. Internet
Rgalizar dgsisténcia da opgao pelo Regime Especial de Tributagdo das Bebidas Internet
Frias (Refri) de que trata o art. 58-J da Lei n® 10.833, de 29 de dezembro de 2003.
Realizar opgéo pelo Regime Especial de Tributacdo das Bebidas Frias (Refri) de Internet
que trata o art. 58-J da Lei n? 10.833, de 29 de dezembro de 2003.
Permite retroagir data inicio de efeitos de uma opg¢éao ja realizada. Internet
Acessar o Sicobe Gerencial. O acesso ao Sicobe Gerencial dar-se-a
obrigatoriamente mediante utilizacdo de certificado digital e, apds a verificagdo do Internet

mesmo, insercao de login/senha do usuario fornecidos pela Coordenagéo-Geral de
Fiscalizacio da Secretaria da Receita Federal do Brasil.
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Servicos

Forma de
Atendimento

Realizar pedido de enquadramento de bebidas classificadas nas posi¢oes 22.04,
22.05, 22.06 e 22.08 da Tabela de Incidéncia do Imposto sobre Produtos

Industrializados (Tipi) em classes de valores do imposto, de conformidade com o Internet
disposto na Lei n? 7.798, de 10 de julho de 1989, e no Decreto n°® 4.544, de 26 de
dezembro de 2002 - Regulamento do Imposto sobre Produtos Industrializados (Ripi).
Realizar pedido de reenquadramento de bebidas classificadas nas posicdes 22.04,
22.05, 22.06 e 22.08 da Tabela de Incidéncia do Imposto sobre Produtos
Industrializados (Tipi) em classes de valores do imposto, de conformidade com o Internet
disposto na Lei n® 7.798, de 10 de julho de 1989, e no Decreto n® 4.544, de 26 de
dezembro de 2002 - Regulamento do Imposto sobre Produtos Industrializados (Ripi).
Realizar pedido de Registro Especial para produtores e importadores de biodiesel. Presencial
Acessar o Scorpios Gerencial. O acesso ao Scorpios Gerencial dar-se-3,
obrigatoriamente, mediante utiliza¢do de certificado digital e, apés a verificagao do Internet
mesmo, inser¢ao de login/senha do usuario.
Solicitar pedido de adesdo ao Programa Empresa Cidada. Internet
Consultar optantes pelo Recob. Esta consulta limita-se a informar se a pessoa
juridica € ou nao optante pelo Regime Especial de Apuragao e Pagamento da Internet
Contribuicao para o PIS/Pasep e da Cofins sobre Combustiveis e Bebidas, exibindo
0s termos ativos e a data de vigéncia dos mesmos.
Aplicativo de opcao pelo Regime Especial de Apuragéo e Pagamento da
Contribuicao para o PIS/Pasep e Cofins incidentes sobre Combustiveis e Bebidas Internet
(Recob), de que tratam o art. 52 da Lei n®10.833, de 2003, o art. 23 da Lei n®
10.865, de 2004, e o art. 4°da Lei n? 11.116, de 2005.
Aplicativo de opcao pelo Regime Especial de Apuragéo e Pagamento da
Contribuicao para o PIS/Pasep e Cofins incidentes sobre Combustiveis e Bebidas Internet
(Recob), de que tratam o art. 52 da Lei n®10.833, de 2003, o art. 23 da Lei n®
10.865, de 2004, e o art. 4° da Lei n® 11.116, de 2005.
Realizar opgao pelo Regime Especial de Apuragao e Pagamento da Contribuicao
para o PIS/Pasep e Cofins incidentes sobre Combustiveis e Bebidas (Recob), de Internet
que tratam o art. 52 da Lei n?10.833, de 2003, o art. 23 da Lei n? 10.865, de 2004, e
o art. 4°da Lein? 11.116, de 2005.
Consultar estabelecimentos registrados — Papel Imune. Internet
Acessar o programa gerador da declaragao para download. Internet
Realizar pedido para Registro Especial para papel imune. Presencial
RESTITUICAO E COMPENSACAO
Permite ao contribuinte intimado justificar a origem dos créditos compensados em
Gfip. O contribuinte acessara o e-Cac para responder, através do preenchimento Internet
das telas com os demonstrativos de compensagdes efetuadas, qual a origem dos
créditos compensados em Gfip.
Consultar e imprimir segunda via da comunicagéo de oficio, encaminhada
anteriormente para o domicilio do contribuinte ou sua caixa postal no portal e-CAC Internet
da pagina da Receita Federal. Os contribuintes optantes pelo Domicilio Tributario
Eletrénico — DTE poderdo também autorizar ou recusar a compensacao.
Alterar os dados bancérios informados na solicitacao de restituicdo ou
ressarcimento, que foram identificados como invalidos pela rede bancaria. Obs.: |

~ - . o : nternet
Para alteracdo de dados bancérios para recebimento de restituicdo de imposto de
renda da pessoa fisica consulte orientagcbes da declaracao de IRPF.
Acessar o0 arquivo para atualizagao das tabelas do PER/DCOMP. Internet
Consultar PER/DCOMP com despachos decisérios emitidos eletronicamente, para
emissdo da 22 via, informacdes complementares dos despachos decisérios, Internet
detalhamento da compensacao e impresséo de Darf.
Consultar e imprimir intimacao para apresentacéo de informagdes complementares,
emitida eletronicamente referente ao PER/DCOMP (pedido eletrénico de restituicdo Internet

ou ressarcimento e da declaragdo de compensagao).
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Servicos Forma de
¢ Atendimento
Consultar o detalhamento do processamento do PER/DCOMP (pedido eletrénico de Internet
restituicao ou ressarcimento e da declaragdo de compensagao).
Apresentar manifestagdo de inconformidade. Presencial
Acessar o programa gerador da declaragdo — PGD para download. Internet
Consultar, por ano, se a restituicdo do IRPF consta ou nao em algum lote ja
: Internet
liberado.
Verificar a situagdo do processamento da declaragdo do imposto de renda sobre a
pessoa fisica, inclusive quanto a existéncia de eventuais pendéncias, imprimir Darf |
s . ~ oL o nternet
para pagamento de quotas, débitos em atraso, obter informagdes sobre a restituicdo
do IRPF, etc.
Contestar Intimacgéo ou Notificagao recebidos. Neste servico, estédo relacionados os
° . . Internet
termos e documentos que deverdo ser entregues na unidade da Receita Federal.
Cadastrar numero de celular para receber mensagem (SMS) sobre sua restituicao
Internet
do IRPF.
Solicitar a antecipacao da analise da documentagao que comprova as informacoes
) . z = : : Internet
para fins de liberagdo de declaragéo retida em malha fiscal.
Solicitar pagamento de restituicdo de imposto de renda ndo resgatado na rede Internet
bancéria no prazo de 1 (um) ano, apurado em DIRPF ap6s o exercicio 2008.
Acessar o programa gerador da declaragao — PGD e o Receitanet para download. Internet
Requerer prioridade no pagamento de restituicdo de pessoa fisica (Art. 69-A da Lei Presencial
n° 9.784/99).
Calcular valor atualizado da contribuicdo a ser restituida. Internet
Solicitar restituicdo de créditos ndo administrados pela Receita Federal. Presencial
Requerimento, por missdes diplomaticas e reparticdes consulares, do ressarcimento
dos valores do IPI incidente sobre produtos adquiridos no mercado interno
destinados a manutengao, ampliacado ou reforma de iméveis de seu uso, desde que Presencial
os valores do imposto tenham sido destacados nas notas fiscais de aquisi¢cdes dos
referidos produtos. _
SENHAS E PROCURACOES
Obter orientagdes sobre obtencao, uso e revogacgéo de certificado digital. Internet
Validar assinatura de arquivo digital. Internet
Gerar cédigo de acesso para acompanhar o pedido de parcelamento da MP 303
; : Internet
(Paex) e Timemania.
Gerar codigo de acesso para utilizagao no Portal do Simples Nacional. Internet
Gerar cédigo de acesso para utilizagao de alguns servigos dentro do portal e-CAC.
O codigo somente podera ser gerado para pessoas fisicas ou pessoas juridicas Internet
optantes pelo Simples Nacional.
Cadastrar senha que permite, por meio da internet, consultar dados basicos do
cadastro, ao extrato de contribuigdes, verificagdo da regularidade das contribui¢coes
. st o o N . Internet
previdenciarias e emissdo de certiddo com finalidade de baixa no cadastro
previdenciario.
Cadastrar senha para concessao de matricula CEl — Cadastro Especifico do INSS. Internet
Passar procuragao eletronica para terceiro, possuidor de certificado digital, para
N . Internet
realizacao de servicos dentro do Portal e-CAC.
Cancelar procuragao eletronica. Internet
Consultar procuracao eletrénica por outorgante. Internet
Consultar procuracao eletrdnica por procurador. Internet
Cadastrar procuracao RFB para terceiro, possuidor de certificado digital, para
o . Internet
realizagé@o de servigos dentro do portal e-CAC.
Cancelar procuracao RFB. Internet
Consultar procuracdo RFB. Internet
Entregar documentos para validagao de procuragdo RFB no sistema. Presencial
SIMPLES NACIONAL
Consultar as declaragdes anuais do Simei transmitidas. Internet
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Servicos Forma de
¢ Atendimento
Preencher a declaragao anual para o microempreendedor individual — Dasn Simei. Internet
Declarar langamento mensal do valor devido do Simei. Internet
Preencher PGDAS e gerar o Documento de Arrecadagéo do Simples Nacional — Internet
DAS — até 12/2011.
Consultar as declaragdes anuais do Simples Nacional transmitidas. Internet
Preencher ou retificar a Declaragéo Anual do Simples Nacional — DASN — Até o ano-
T Internet
calendario 2011.
Acessar o programa gerador da declaragdao — PGD para download. Internet
Efetuar opgéo pelo regime de apuracao de receitas (caixa ou competéncia) para
- . . Internet
contribuintes optantes pelo Simples Nacional.
Declarar langamento mensal do valor devido do Simples Nacional e gerar o DAS — Internet
Documento de Arrecadagao do Simples Nacional — a partir de 01/2012.
Efetuar o desenquadramento do Simei. Internet
Acompanhar o pedido de enquadramento no Simei. Internet
Solicitar enquadramento no Simei. Internet
Consultar débitos referentes ao Ato Declaratério de Exclusdo do Simples Nacional
5012 Internet
Consultar situagé@o no Sivex (Sistema de Exclusdes do Simples Nacional) apés a
o "y . Internet
regularizagéo dos débitos que deram origem ao ADE.
Consultar os débitos que deram origem ao ato declaratério de excluséo - Sivex —
. ~ . . Internet
Sistema de Exclusdes do Simples Nacional.
Consultar edital de exclusdo do Simples Nacional. Internet
Comunicar a exclusdo do Simples Nacional. Internet
Acompanhar o pedido da opg¢éao pelo Simples Nacional. Internet
Agendar a opc¢ao pelo Simples Nacional entre o primeiro dia Gtil de novembro e o
o e . ~ Internet
penultimo dia util de dezembro do ano anterior ao da opgéo.
Solicitar cancelamento da opcao pelo Simples Nacional. Este cancelamento da
solicitagdo da opcao sé é possivel enquanto o pedido estiver "em andlise", ou seja,
. X . . Internet
antes do seu deferimento, e desde que realizado no Portal do Simples Nacional
dentro do prazo para a opgao.
Cancelar 0 agendamento da opcao pelo Simples Nacional. Este servigo somente
estara disponivel durante o periodo do agendamento (entre o primeiro dia util de Internet
novembro e o pendltimo dia Gtil de dezembro do ano anterior ao da opgao).
Consultar situagéo de empresa optante pelo Simples Nacional. Internet
Solicitar opgéo pelo Simples Nacional. Internet
Solicitar parcelamento para os débitos apurados em conformidade com o Simples Internet
Nacional.
Acompanhar pedido de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir Darf de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir Darf PGFN de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Emitir GPS de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2007. Internet
Consultar os extratos PGFN do parcelamento para ingresso no Simples Nacional
5007 Internet
Consultar os extratos RFB do parcelamento para ingresso no Simples Nacional
5007 Internet
Acompanhar pedido de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet
Emitir Darf de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet
Emitir GPS de parcelamento para ingresso no Simples Nacional 2009. Internet

Fonte: Elaborado pelo Autor. In: http://www.receita.fazenda.gov.br/Aplicacoes/ATBHE/TUS/default.aspx?



Anexo 1 — Resumo das Respostas: Coleta de Dados com Servidores

Q2/07/12 Editar fermulario - [ Avaliagio da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet ] - Google...

950 cecposies

ReSUMO veras resposias comoletas

Perfil do Respondente

1, Unidade da Federagio (Estado) em que trabalha:

Escolha uma opgio
Acre (AC)

Alagoas (AL)

Amapa (AP)

Amazonas (AM)

Bahia (BA)

Ceara (CE)

Distrito Federal (DF)
Espirito Santo (ES)
Goias (GO)

Maranhio (MA)

Mato Grosso (MT)

Mato Grosso do Sul (MS)
Minas Gerais (MG)
Para (PA)

Paraiba (PB)

Parana (FR)
Pernambuco (PE)
Piaui (Pl

Rio de Janeira (RJ)

Rio Grande do Norte (RN)
Rio Grande do Sul (RS)
Rondénia (RCO)
Roraima (RR)

Santa Catarina (SC)
Sergipe (SE)

S50 Paulo (5P)
Tocantins (TO)

nitps:(/docs, google.com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2L BmcdFkyS2IvMFBZUUU4NFISh3pBd3. ..
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213

113
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2. ldade:

até 18 anos 1 0%

alé 18 anos | entre 18 e 25 anos 13 1%

entre 18325%{ entre 25 e 30 anos 53 6%

entre 30 e 35 anos 100 1%

entre 25 ¢ 30 anos [} entre 35 e 40 anos 104 1%

entre 30 e 35 anos | mais de 40 anos 679 T1%

entre 35 e 40 anos |

o4 e [

0 136 272 408 544 680

3. Grau de instrugao:
fundamental (1° grau) incompleto 0 0%

fundamental (1° g...- fundamental (1° grau) complelo 1 0%
fundamental (1° g... { médio (2° grau) incompleto 2 0%
médio (2° grau) completo 38 4%

médio (2° grau) i... i superior incompleto 35 4%
médio (27 grau) c... l superior completo 605 64%
pos-graduagao 269 28%

superior inum‘pleml
—
—

0 121 242 363 484 605

4, Area de atuagio na Receita Federal do Brasil (preponderante):
Arrecadagdo M2 12%

‘lrrecaﬂat;én_ Atendimento 209 31%
s S n

Cantencioso 23 2%

Trlbutagdo Fiscalizagdo (ributos internos) 120 13%
Contencioso | Aduana 82 9%
Fiscalizacdo (.. Logistica e Gestao de Pessoas 54 6%
Tecnologia da Informagac 49 5%

Aduana- Administragio 94 10%
Qutra(as) 64  T%

Logistica e Gesta... |
Tecnologia da Inf...
Administragio |

Qutra(as)
0 60 120 180 240 300

5, Local em que utiliza computador (pode ser marcada mais de uma alternativa):

néo utiliza 1 0%
casa 856 90%
trabalho 949 100%

nitps:/docs.google. com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2L BmcdFkyS2IvMFBZUUU4NFISb3pBad3. .. 213
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escola 28 3%
Ao utiliza
nao utliza lan house ou telecentro 13 1%

casa outro(s) 54 6%

vavaro [ < <555 pocem marcar mais de uma

caixa de selecio, entdo a soma das

escola percentagens pode ultrapassar 100%.

lan house ou tele...

outrofs) 1
0 190 380 570 760 950

6, Frequéncia com que utiliza computador:

nao utiliza
néo utiliza raramente (pelo menos uma vez por ano)
raramente (pelo ...- eventualmenta (pelo menos uma vezpor més)
frequentemente (pelo menos uma vez por semana)
eventualmente (pe...-

muito frequentemente (todos os dias)
frequentemente (p... |

0 188 376 564 752 940 1128

7. Tempo que utiliza o computador (de acordo com a frequéncia indicada na questao 6):

néo utiliza 1 0%

nao utiliza até 1 hora 2 0%

até 1 hora entre 1e 3 horas 19 2%

entre 3 @ 5 horas 61 6%

entre 1. 3 horas mais de 5 horas 867 91%

entre 3 e 5 horas

mais de 5 horas

0 173 346 519 692 865 1038

8, Local em que costuma ter acesso a Internet (pode ser marcada mais de uma alternativa):

ndo tem acesso 1 0%
ndo tem acesso casa 899 95%
o I
escola 30 3%
trabalho lan house ou telecentro 19 2%
escola outro(s) 89 9%
lan house ou lele.._I As pessoas podem marcar mais de uma
caixa de selegio, entdo a soma das
outro(s) percentagens pode ultrapassar 100%.

0 188 376 564 752 940

nitps:/docs,google. com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2 L BmcdFky S2IvMFBZ ULIU4NFISb3pBad3. ..
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9, Frequéncia com que acessa a Internet:
néo acessa 1
ndo acessa raramente (pelo menos uma vez por ano) 0
raramente (pelo ... eventualmente (pelo menos uma vez por més) 4

frequentemente (pelo menos uma vez por semana) 46

eventualmente (pe... | muito frequentemente (todos os dias) 899

frequentermente (p... I

0 180 360 540 720 900

10, Frequéncia com gue acessa o sitio da Receita Federal na Internet:

nunca acessou 0
nunca acessou

raramente (pelo menos uma vez por ano) 10

raramente (pelo ... eventualmente (pelo menos uma vez por més) 63

frequentemente (pelo menos uma vezporsemana) 276

sveniuaiments (pe... muito frequentemente (lodos os dias) 601

frequentemente (p...

muito frequenteme...

0 120 240 360 480 600 720

Indicadores

Aseguir, sio apresentadas afirmacbes relacionadas ao sitio da Receita Federal na Internet, Para essas afirmacbes deve ser
indicado o seu grau de concordancia, através de uma escala de 1 a 7, sendo que o nimero 1 indica total discordancia e o nimero 7
tota| concordancia com a afirmagao,

11. Vocé encontra informagdes basicas relacionadas aos servigos, tais como horario, locais e pré-requisitos
rj’ggussérm para o atendimento,

1- Discordo totalmente 21 2%

2404 2 48 5%
192 3 70 7%
1441 4 144 15%
96 I 5 220 23%
48 6 2086 22%
’!! s & & 7 7- Concordo lolalmente 241 25%

Discordo totalmente  Concordo totalmente

12, AReceita Federal divulga uma “Carta de Servicos"” com informagdes claras e precisas em relagido aos

servigos prestados e com detalhes sobre os padrées de qualidade do atendi to, em cumprimento ao Decreto
6,932/09,
1- Discordo tolalmente 80 8%
2 91 10%

nitps:/docs,google. com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2 L BmcdFky S2IvMFBZ ULIU4NFISb3pBad3. ..
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13, Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informacgdes e executar servigos de forma eletrénica em
gualquer horério e dia da semana.

Discordo totalmente  Concordo totalmente

“;W“ consegue resolver todos os seus assuntos com a Receita Federal através do sitio do érgdo na Internet,

172

129

o

Discordo totalmente  Concordo totalmente

5 --.
1 2 3

Ed'rtar formulario - [ Avaliagio da Efetividade do Sitio (Site) da R

1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

2 :} 4

3
4
5
&
T

1-

1=

-~ & o s W

ita Federal na Internet | - Google. ..

- Concordo totalmente

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Discordo totalmente

Concordo totalmente

101
204
206
186
102

23
32
64
116
208
278
229

11%
21%
22%
17%
1%

2%
3%
7%
12%
22%
208%
24%

112 12%

96 10%
131 14%
204 21%
214 23%
134 14%

59 6%

15, Os meios de contato disponibilizades permitem a vocé ser ouvido encaminhar sugsstws, raclamacoes ou

solicital;éo de informagées e receber retorno satisfatério e em t

Discordo totalmente  Concordo totalmente

16. Vocé consegue esclarecer davidas e encontrar ajuda para acessar informagées ou executar servigos.

1

dequado as suas d

1-

-~ o 0 A W N

1-
2
3

Discordo totalmente

Concordo totalmente

Discordo totalmente

nitps:i/docs.gooale.com/spreadsheet/gform ?key=0AjAlavKZLBmcdF kyS2vMFBZUUU4NFI5b3pBad3. ..

64
84
125
227
228
144
78

34
70
123

7%
9%
13%
24%
24%
15%
8%

4%
7%
13%

217
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_—-
4
bl
204
- 6
- 7- Concordo totalmente

2 3 4 5 B 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

187
257
192

a7

20%
27%
20%

9%

17. Eimportante a disponibilizagio de canais eletrénicos alternativos a Internet (por exemplo: SMS, call center
ou term inais de autoatendimento) para acesso as informagdes e servigos.

288

o o v e [N

Discordo totalmente  Concordo totalmente

1-
2

3
4
5
3]
7

Discordo totalmente

Concordo totalmente

4
35
36
76
83
187
492

4%
A%
4%
8%
9%
20%
52%

18. Vocé utiliza outros canais eletrénicos disponibilizados pela Receita Federal, além da Internet, para acesso as

informagdes ou servigos,

2754

165

110{
1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente Concordo lotalmente

1-

2
3
4
5
6
7-

Discordo lolalmente

Caoncorde totalmente

19, Um cidadao com limitagées fisicas our
executar os servigos disponibilizados,

19¢
1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

[

1-

2
3
4
5
3]
T-

277
8s
78

112

94

130

174

que as informagoes e

Discordo totalmente

Concordo totalmente

116
122
155

224

159
108
66

29%
9%
8%

12%

10%

14%

18%

12%
13%
16%
24%
17%
11%

7%

20, Um cidaddo com restricoes tecnoldgicas (equipamentos, conexdo, etc,) consegue acessar as informacoes e

executar os servigos disponibilizados,

1-

Discordo totalmente

nitps:/{docs,google, comispreadsheet/gform Zkey=0AjAlavK2L Bmcd FkyS2lvMFBZUUU4NF|5b3pBd3. ..

279

29%

218
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Editar formulario - [ Avaliagio da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Intermet | - Google. ..

2 177 19%
sl 3 181 199%
18] 4 158 17%
112 5 89 9%
[} 42 4%
o I 7- Concordo totalmente 24 3%

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente  Concordo tetalmente

21, Vocé encontra no sitio indicagao, selo ou informagio especifica que determine o grau de acessibilidade para
cidaddos com necessidad peciais (por plo: permitir av da fonte, permitir alterar o contraste,
descrigédo textual das imagens e dudios, legendas em videos, comandos através do teclado),

e 1- Discordo totalmente 207 22%
205, 180 19%
1644 3 157 17%
1231 4 207 22%
821 I I 5 106 11%
411 6 67 7%

e T Y e VA -! 7- Concordo totalmente 26 3%

Discordo totalmente  Concordo totalmente

22, As informagdes e servigos estdo disponiveis para acesso a qualguer hora do dia e em qualguer dia da
&ggﬂna (24 x 7).

hand | 1- Discordo totalmente 32 3%
260 2 29 3%
1851 3 70 7%
4 107 11%

130
5 140 15%
= 8 249 26Y%
0 2 3 4 5 & 7 7- Concordo totalmente 323 34%

Discordo totalmente  Concordo totalmente

23, A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informagées e servigos é satisfatoria (as
Eéginas abrem rapidamente),

1- Discordo totalmente 31 3%

2381 2 43 5%
77! 3 82 9%
118 I 4 125 13%
) I 5 211 22%
%1 6 203 31%
o- -|! - P Y ST 7- Concordo totalmente 165  17%

Discordo tolalmente  Concordo totalmente

24, A pagina inicial do sitio deixa claros seus objetivos e as informagdes e servigos nele disponiveis.
1- Discordo totalmente 46 5%

hitps:i/docs,google.com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK 2L Bmod FkyS2IWMFBZU UU4NFI5b3pBd3. ..
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Editar formulario - [ Avaliagio da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet | - Google...

282
[ 2
235
[ 3
188
| 4
141
| 5
3]
7- GConcordo totalmente
3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

99
174
237
212
110

B%
10%
18%
25%
22%
12%

25, A estrutura do sitio, considerandese os agrupamentos de infermacgdes e os servigos disponiveis por drea

de interesse, é logica e facilmente compreensivel.

3 4 5 6 7

Discerdo totalmente  Concordo totalmente

1- Discordo totalmente

- Concordo totalmente

26, As informagdes e servigos que vocé mais utiliza estdo destacados na pagina inicial.
24 1- Discordo totalmente

-~ @ o A W

- Concordo totalmente

1 2 3 4 5 &

Discerdo totalmente  Concordo totalmente

7

2'}'.?.'_\.“01:6 consegue baixar programas e formularios {download) com facilidade.
a5

| 1- Discorde totalmente
2521
1&'9!
|
126
1 2 3 4 5 B 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

o

2
3
4
5
6
T-

Concordo totalmente

28. Os links para baixar arquivos e programas definem, de ferma clara e precisa, seu conteido,
1- Discorde tolalmente

2
3

nitps:({docs.google.comispreadsheet/gform?key=0AjAlavK2L Bmecd FkyS2IvMFBZU UU4NFISb3pBd3. ..

54
69
108
194
260
180
85

38
52
22
132
239
247
150

16
17
42
85
178
315
297

16
28
67

6%
7%
11%
20%
27%
19%
9%

4%
5%
10%
14%
25%

16%

2%
2%
A%
9%
19%
33%
31%

2%
3%
7%

220
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Editar formulario - [ Avaliagdo da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na [ntermet | - Google. ..

290 4

2321

1744 5
-]

16
7- Concordo tolalmente

o0
@

(=]

1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

29, Aferramenta de busca existente no sitio facilita a localizacao de informacdes e servigos.
190 1- Discordoe totalmente

152 2

114 3

- 4

) 5
38

51

R T S S R S S 7-

Discordo totalmente  Concordo totalmente

@©

Concordo totalmente

30, Todas as informacgdes contidas na pagina inicial sdo importantes e necessarias para uma navegagio

adequada no sitio,
235

1- Discordo totalments
180 2
1354 3
an 4
8
“mill i
1 2 3 4 5 6 1 -

Concordo totalmente

Discordo totalmente  Concordo fotalmente

126

219
288
206

13§
105

98
149
184
189

a0

33

62
100
158
216
224
157

13%

23%
30%
22%

14%
11%
10%
16%
19%
20%

9%

3%

%
11%
17%
23%
24%
17%

31, Vocé consegue encontrar informagdes e servigos através da pagina inicial, sem recorrer a outros sitios de

busca,
235

1- Discordo lolalmente

1881

1414
: II I
1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

- O 0 s W N

- Concordo totalmente

a1

93
110
165
233
164
104

9%
10%
12%
17%
25%
17%
11%

32, Vocé tem total controle da navegagao no sitio, podendo interromper ou cancelar transagées e navegar com

autonomia,

nitps:(/docs,google.com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2LBmed FRyS2vMFBZUUU4NF Sb3pBd3a. .,
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" 1- Discordo fotalmente 28 3%
2 36 4%
3 83 9%
4 175 18%
&5 216 23%
-] 254 27%
"4 5 & 7 7- Concordo tolalmente 158 17%
Discordo totalmente  Concordo totalmente
33, Erros cometidos nas agdes executadas no sitio sdo facilmente reversiveis,
250 1- Discordo totalmente 43 5%
200 2 48 5%
150 3 88 9%
100 4 233 25%
5 250 26%
o 6 197 21%
o 7- Concordo totalmente 91 10%
Discordo totalmente  Concordo totalmente
34, As indisponibilidades ou situagdes que interrompam o andamento normal do sitio sdo previamente
comunicados na pagina inicial,
Zn 1- Discordo totalmente 138 15%
225 i 2 134 14%
180 | 3 123 13%
135 4 226 24%
S0 5 163 17%
45 | 8 13 12%
9% 2 2 4 2 & 3 7- Concordo totalmente 52 5%
Discordo totalmente  Concordo totalmente
3’455‘.00 desenho do sitio (layout) é atrative, _
o 1- Discorde totalmente 63 7%
182 2 79 8%
144 3 116 12%
" 4 192 20%
5 240 25%
< 6 169 18%
o 7- Concordo totalmente 9 0%
Discordo totalmente  Concordo totalmente
36, Vocé sempre identifica quando uma pagina é da Receita Federal, 1 loo se da através de
um sitio de busca.
1- Discordo totalmente 36 4%
2 23 2%
3 63 7%

nitps:(/docs.google.com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2L BmodFkyS2IvMFBZ UUU4NFI 5b3pBd3. ..
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205

236
177
18
59 I
c--.
1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

::5;.0 A linguagem utilizada no sitio é clara, objetiva e de facil compree

192

144

a6

48

0

1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo tolalmente

33304&5 informagoes disponibilizadas no sitio estio atualizadas.

256
192
128

64

o I — . -
1 2 3 4 5 6 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

Editar formularic - [ Avaliagio da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet | - Google...

4 116
5 161
6 258
7- Concordo totalmente 293

3
4
5 231
6
?’_

1

2

3

4

5 222
]

T -

nsao,
1- Discordo totalmente
2

2 EER

177

238
Concordo totalmente 133

- Discordo lotalmente 25
23

108

319
Concordo totalmente 207

333.0 Vocé se sente seguro consultando informagées no sitio da Receita Federal na Internet,

304
228
152
() — T — .
1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

- @ o s W

- Discordo totalmente 13
25

17

64

137

316

- Concordo totalmente 378

40, Vocé se sente seguro executando servigos através do sitio da Receita Federal na Internet,

1

2
3
4

- Discordo totalmente 12
11
28
57

nitps:/docs,google. com/spreadsheet/gform?key=0AjAlavK2 L BmcdFky S2IvMFBZ ULIU4NFISb3pBad3. ..

12%
17%
27%
3%

5%
5%
9%
19%
24%
25%
14%

3%
2%
5%
1%
23%
34%
22%

1%
3%
2%
7%
14%
33%
40%

1%
1%
3%
6%

223
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5 106
-] 302
261 7- Concordo tolalmente 434

2 3 . 5 & 7

Discordo totalmente  Concordo totalmente

224

1%
32%
46%

41, A criagao do codige de acesso ao Centro Virtual de Atendimento da Receita Federal (Portal e-CAC) contribui

para a seguranca da informacgao.
&0 1- Discordo totalmente 15

2 5
3 20
4 70
5 118
6
7-

257
Concordo totalmente 468

Discordo totalmente  Concordo totalmente

42, Vocé somente se sente seguro utilizando certificado digital para executar servigos,
354 - Discorde totalmente 96

2 61
3 54
4 113
5 158
6 172
7- Concordo totalmente 296

i 2 3 4

Discordo totalmente  Concerdo totalmente

5 & 7

43, A Receita Federal utiliza o sitio para realizar pesquisas de satisfagao com a prestagio de servigos e
q_lffonlblllza os resultados para consulta pelos cidadios.
£ 1- Discordo totalmente 203

-..I I 145
N2 4 4 5 6 7

116
Discordo totalmente Concordo totalmente

224

116

87

- Concordo totalmente 59

- @ W s W M

44, Atraves do sitio, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos pulblicos pela Receita
Federal,
1- Discordo totalmente 292

2 150
nitps://docs,google, com/spreadsheet/gform ?key=0AjAlavK2L Bmed FkyS2WMFBZUUU4NF| 5b3pBd3. ..

2%
1%
2%
7%
12%
27%
43%

10%
6%
6%

12%

17%

18%

31%

21%
15%
12%
24%
12%

9%

6%

31%
16%
1213



02/07/12

45, Utilize o espago abaixo para dar sua opinido sobre o sitio da Receita Federal e/ou sugerir melhorias para essa forma de

atendi

Editar formulario - [ Avaliagéo da Efetividade do Sitio (Site) da Receita Federal na Internet | - Google...

48 3 147
280 4 183
232 5 83

T4-

T 6 57
e T - Concordo totalmente 38
58
0 N e
1 2 3 4 5 & 7

Discordo totalmente  Conceordoe totalmente

Apagina inicial esta muito poluida,
localizar a informagao procurada.
interesse na pagina da RFB,
informagées gue necessito.

inicial deveria ser mais objetiva e menos poluida.

to (online). Ma sequéncia, atribua sua nota de avaliagio geral do sitio (1 a 10).

%gribua sua nota de avaliagio geral do sitio:
el

1- Muito ruim 2
244 2 9
183 3 33

4 36
122

5 72
6
) 6 131
LA T T 5 7 8 9 10 7 229
Muito ruim Excelente 8 303

9 109

10 - Excelente 26

Ng:gern de respostas diarias

1721 |

i |
1291 |
BB |

| |
434

0 L -
03/06/2012 Jo/o52012

nitps:(/docs.google.comfspreadsheet/gform ?key=0AjAlavK 2L BmedFkyS2IvMFBZ U UU4NFISb3pBd3. ..

15%
19%
9%
6%
4%

Apagina inicial &€ bastante poluida e pouco intuitiva, havendo muita dificuldade em
Abusca na pagina € o ponto critico. Todo mundo acaba usando o Google para achar itens de
Aferramenta de busca precisa ser melhorada. Normalmente recorro ao Google para encontrar

O sitio da RFB & muito pouco amigavel e de dificl] acesso as informacgtes buscadas. Apagina
Seria interessante repensar a comunicagio didatica da RFB em relagéo a

0%
1%
3%
4%
8%
14%
24%
32%
11%
3%

225

1313



226

Anexo 2 — Divulgacao da Pesquisa no Site da Fenacon
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Fonte: Disponivel em www.fenacon.org.br, acesso em 24 jul. 2012.
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Anexo 3 — Divulgacao: Fenacon Noticias

=
RE—— OTIClas
NS Fenacon Noticias

Pesquisa avalia efetividade do site da Receita

Com o objetivo de medir os servicos prestados pela Receita Federal do Brasil, por meio do seu sitio, o
auditor fiscal Alexandre Rampelotto preparou uma pesquisa sobre o tema (acesse abaixo). Com o apoio
do drgdo e da Fenacon, o estudo foi desenvolvido no dmbito do curso de Mestrado em Gestdo de
Organizagoes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria - RS.

Especificamente, pretende-se identificar os fatores que contribuem para a efetividade do sitio e agueles
gue conduzem o cidaddo a procurar atendimento presencial para buscar informagdes ou servicos gue
também estdo disponivels através da Infernet.

Metodologicamente, a pesguisa compreenderd duas fases simultdneas: uma qualitativa,
operacionalizada por meio de analise bibliografica, documental e entrevistas com gestores da area de
atendimento e tecnologia da Receita Federal; e outra quantitativa, operacionalizada por meio de um
guestiondrio eletrénico distribuide para os profissionais da contabilidade e um guestiondrio em papel,
disponibilizado para o mesmo pidblico alve guando buscar atendimento presencial nos Centros de
Atendimento da Receita Federal em todo o terntdrio nacional.

Participe da pesquisal

Cligue agui para responder ou acesse o site da Fenacon http://www.fenacon.org.br/

WO TWITTER

Fonte: Fenacon Noticias n° 720



Anexo 4 — Resumo das Respostas: Questionario Online

1236 coccsee

Resumo w o oo

Perfil do Respondents

1, Rigils Facal:
{8
an
q8
40
ge

164

i |dade;

alii 18 unea |

chir 19 a 25 anod

chin 25 a H'Jrlﬂl;

che 31 a 35 anca -

chir 35 a 40 anoi

mees oo 40 anos

[x] 138

3, Orau da insdrugde:
Tundarmsstal 15 g
Tundarmestal 15 ..

Fmdis 27 goau) .. |

frviedie (2 grauf e -

B i frodrhphels -

27

328

408

LAl

544 €20 E16

S ——

-

1] 106

21E

a7

435

E45

Lin 113

Fy 26

3 0

4= 52

- 33

g* a2

™ a5

ar 226

g a1

i 145

ne T4
ali: 18 anas B
di 18 & 25 afos S
da 25 & 30 anos 138
da 31 & 306 ancos 165
dia 30 3 40 anos 165
mais ds 40 anos ERZ
underanial {1° grau] vlein
fundsmanmsl (1* grau} ol
mddia (2" grau] incemplalo
rididia {2 gras) camplets
supaor Fcomplee
supsfar tomelels
plisgraduagss

a8
144

442

8%
2%
i%
a%
%
%
™%
8%

1%
i%

0%
™
11%
1%
1%

0%
0%
0%
8%
12%
44%

228



&, Cawo trabalhe ne drea da contabd]idade, indgue sus egdo principal ma alividade:

reic Bkl e o i

a 150 300 450 EO0 FRE  Ddd

Comador

Técnico em Comabildade
A iar de Egocriiéein

Enlagiiric
suilali}

mila irakalha ca anea da conlal]iEads

5 Lesal s g ubilea sompndador (podie sar marsada mais da uma alisrnadbeal

nis ulikes

CERA

Irabadhea

T
Loy Focherioi & Tk

uts u)

| 42 454 TiE DEE 1210

B, Fragud reclin comn g ulllizs com potadar:
il ublkza
rEramanis |pas ...
wre ik e (...
Trimguenbamienbs {g...

W

a 4B 483 733 9B4 123D

T, Taimgs gus willzs o compulador (de acerdo oom & fregudncls ndlcads ra questho &)

nia ullien
gl 1 h-bil

Iﬂbl'l.EM_I

lnH‘]lEhn-rﬂ.

L 420 440 BE0 RED 110D

[ AT
cama
trabalhio
axcola

lan Feime ou Elecenin

ESTE ]

P

[T

1048

£

E1%
e
4%
i
5
4%

0%
™
Ba%
T
"
A%

& passods podem mancar maks de uma cala
de selacho, enilo a soma das parcanisgens

pode ufrapassar 100%,

nda utlizm

raramants {psls mance uma e parang)

wremcinalmanis (o manoe wrie W ped shE}
Feguaciamanls jale mancs uma v par BRMEna )
il Feguanismeis (lodos es dis]

ndo il
uih 1 hom
anlre 18 1 harax
aiila 3 & § harak
mals i E homas

£
£ ]
1088

%%
"
A%
2%
BI%

- = s 3

1128

[
i
“I

ai

229



230

B Local een goe costuma wr scesss d Imernet (pode sermarcads mals de wea albsrnatvalk

nig e goiEs -] 1L
Rl lirn neaii o q8a4  B4%
trabalho 1287 8%
aseola 163 A%
traluntho lan Fioas e ou %elecening 12 1%
autmisj i3 %
Liwrs Fsvurh i 5 (k... Aa pasios podem marcar mAais de uma saixs
dit sedeglio, anilio 3 somo oo perconiagens
o pde ulrapaasar 100%,
i 241 482 733 R4 12DE II:II-IE-
5, Fregodrla ©o0n gul acbass & nlernel:
o aceay L
il i suraments {pele mancs ums wee por ana} [
rarae [l ... wamtunlmanis (plo manoe e e g s LI
Fegusrmmanta [pals Manas M vee per Eamana) LE T
il (. rruke Fequaniem s (lodos os dias) 1223 8@

Trimy i rda el ...
muiln lisgquantena....

a 245 480 735 9ED 1225

10, Fragedrcia corm gue soosea o siio da Receta Fadaral ma Intarnet:

PRI EEREEOU 3 159

UG Faramenin {pols mens UM ¥8E par ana) 13 9%
raramanis [pal .. arweriualm anks (Flo manos W T nor ks | 58 5%
Fegueriaments {pols mencs umao e por semana) 341 28%

rurDialatiy P mul Foquamemente flodos os diss] 0 BE%

franqu isrba el {p...

muiln hequanien...

0 164 326 487 65 820 G4



Indicadoras

A sagar. =ho apresecmdas aimasies rshoonadas ao sitio da Beceits Faderal na hismet, Paca =asas afreagiies dee gar

el caeds o Rl gy d concordiinda, arawhs Sbuma asoala 30 T 6 T, sonds Sul o rdnang 1 indiga 2] Shcordincie @ o slsan T

ol conmorcidrcis com @ afirmagis,

11, ¥nck arcontra inormagtes Bdsicss ralacionades aoe eervigos, laie coma horfiris, lscale & prédaaquizioe

rrll_?u:l.ﬂhl para & whandlmanis,

a1

24

186
1584
Ll
- 2 3 4 5 & 7

Diseardn wla=ants  Concerds e mests

12, ARooeis Federal divilgs ums “Carta de Servigos” com ifermegbes cleras o pretaas emreligBo aos

s
E
dq
5
=]
T

« [Discordo kialmenks

» Conconds lnfalments

a3

&1
141
i
b
44
Fa bl

P
%
1%
8%

EBRrvigos proxiados s oo daks hes wobre ca pedrdea de qua fdads do amedmants, sm conprimesgo ac Decrats

E.l:l-]:ﬂ]l.

M

114

. I I
]

Discordo n:ll:lbrmn‘h- Conoends h:lllmern:l

13, Vool condagua reafear peigquiias, eacsetids informaghes 4 axecular sareiged d forma & abrdeica e

“h-rhw-ll'nih da samang,

=in

AOH
155
[E ]
. |
o
1 E Lk < L H

Ciscordo wialmeme  Concordo mialmerss

2
3
4
-]
1]
T

2
3
4
o
f
7

- Dasants Balmanis

» Concondo lofalmanio

= Dimcands wm|mians

- Conade lablmania

138
118

1%E
e
et ]
e

kel

£
10

sEERS

0%
0%
16%
0%
23%
3%

A%

"
9%
3%
1T
20
1%

1-l Wook cormagun ress|ver lodos ox s assunics com @ BeceEs Federal strevis do sitio do érgao ne [nternst,

(]
(L]
s
]
]

Discordo wolm rane  Conoerds mismenos

» Discordo fcfalmenis

- Coneeids lskElmentn

65
188
Fa k]
T
152
188

43

21%
6%
0T
1%
I-H%

A%

a%

231



15, 0= mains da conlabs dispanibijiesdos parmilam o veed ser cuvide, sncasiebar sugsaifiss, recjsmegies cu

lnb:huln-d- Infarmagdas & racabar ratorme sabisfabdrio & am mpo adequado 35 suas demandas,
1 - DEzands kwlmails

1]
. I I
L n.

Disoordo l:ul:uhnnn‘h- Conoerds wialmesis

=]

2
3
4
[
L
T

16, Yook congague ssclimcer Slvides o sncontrer ajude para scesssr infarmagies U aNoeUlar serdpo,
I 1« Dcordo k@lmeanis

Fakd i

?
i
4
-3
[}
T

E 3 4+ 5 6 7
Discordo hebassane Conosrds o] meson

1T, s informag das o servigos esldo dsponiveis para acesso a aualguer hora do dio & am qualguer dia da

g:pmﬂi =Th

Fal]

2
152 J
a
g
&
1 y
2 3 4 5 6 7 T

Chacardn whalmens Concsrda okl mesis

» Conconds lo@lmants

» Conoondo lodalments

1« Discordo icalments

= Canennds o] menin

163
14
1
18
2E3
136

b ]

182

L1
1T
183
)
ame
Fa L]

4%
15%
1%
8%
16%

%

4%

W5%
145
6%
1%
%
11%

6%

B%
%
1%
15%
0%

7%

18, & wnlos dade de carrsgamants des pdginas para acessn ds Infermacies & sarviges & sabi=sfabana [ae pigiras

abrem ragidaments),

177
- IIIIII
£
o I
23 4 I3 B 7

Ciscordo lotalmemie  Concordo oislmers

« Dcomo o@lmenis

» Concordo lodalments

#
1

138
1
s 2
45

188

1%
0%
1%
15%
24%
20%
12%

232



1'lb'l'-w-l corangun hakcar pragraraa o formuléres [downlkead) com facildada,

1« Disconda tomlmanie M %
ad 2 42 4%
- 1 7 fi%
q 1 0%
154
; I 5 My A%
B ML A%
E --. :
7 - Contoide latlmenls IEE 3%

iscarda hlul'rrunh Coancerda ksl mecia

EII Apiyn-l i ia] do i oo iy clares sous ohiatvoe o o formagies o sersipos nole dsponimie,

1 - DEmeardo kedalmanmis 47 4%

253 2 ™ 6%
5] k] bl ] %
126 ] 1 b [ L3
L] e %

o E . i 34 8%
i E 3 o T - Conmnis iotlmants T4 f4%

Cimcordo whnlmemie  Conconda sl meci

2. festratura do s Bo, consddarandoss s of agrupamantos do PPormegies o 05 sargos disporiveis por droa de
ng-ﬁm-.«i- Falcs & faslimeiin compresnsbel

1 » Discordo cmalmenie 11 %

2 ] %
e 3 115 6%
189 d PEr ] 105
156 g e 205
£ .l I A e 26%

o T W T 7 - Coneords lsalmenin 148 12%

Dineordn wialrens Concerds Lokl mess

22, As informagdas @ aanviges que wook mat ulilics astbo deslacades na phging inicial

1« Discono ftalmanis 48 1%
] 2 = T
50 3 138 0%
4 1] o] & 8%
174 5 F2 =3 23%
116 [ = 24%
el ﬁ 7« Concords loialmants 17 14%

o L

g 1 4 4] i 7

Cimcoedo iolalmemie  Concondo total meris

233



E!._pl ks para balkar arguivos o programas definem, de forma o

2ER
i
124
ll
. |
1 # 4 -] [+ ] ]

Disoordo wmlmone  Conoerds oial mersa

lara o pracisa, saw oot b,
1 - DEeands kemlmanis

» Concorde lnilments

l_lll:_lﬁ.llﬂm'hdl busca sxistarts no efie facilEs a lecalmagdc doe Informagdas o sersges,

d 1]

1)
158
I:.Ill
¥
Y l
1 E 3 4+ 5 5 7

iacoedo winlmenis Concords wislmers

1 - Dimzando feda]manms

- o o I L Ra

- oo le@lmants

1888

1

483

T
258

sBE¥E

26, Todas a8 infermagdes contides ra pagea inklal sde importantes o recassdrias para umn nevegagbo

T!‘;’*hﬂ-l—!.h

244

183
mB
1 2 3 4+ 5§ 7

Dineordo whalrers Concerds Inlsmacia

1« Discondo iomlmenis

- W Wh & = M

- Concaids el manls

"
L5
133

53

173

%
55
B%
4%
22%
2T%
1%

3%
12%
20%

8%
%

4%

6%
1%
17%
5%
2d%
14%

26, ¥ook cormagun sncantrer infermagtss & sarvigos strevie des paging vicisl esm mcorrer 2 outros o8 cx de

biisiE,

]

240
(L]
1
o =
&0 -
LB
o L =
2 + & & 7

Cimcoedo whalmeme Concordo oislmerio

1. Dmcomo ic@lmenis

= Concords lodalmanis

T3
115

1T
m
3e
Ise

1%z

%%
4%
1%
1%
24%
21%
A%

234



27, Vock ke folal conbrele da ravegesde no sils, podends inlerramper cu cancelar ranssgBes 8 navagar com

autonomia,

177
118 I
L
‘'mR
2 3 L] L] T ¥

Dig coedo wialerde Conoonds boladmento

]

L}

Eﬂ O dasanha & sitlo | Jayou] & atretka,
1

241

trm
n
1 2 3 4 5 & 7

Chacsrdn mlalant  Conoerds i) mees

1 - Diasaids keblmania

3
3
4
[
L
T

Concands Intlmants

1« Discomo fcalmanis

= m I L D R

« Conconds ivalmants

.E_li‘::lﬂ.lhuu"im wilizada no sitho & clara, chijeliva o da Ml compmraanado.

(-]

o

=

Fo
150
IE I I
i
mBl
1 2 3 4+ & & 7

Discodo wmlrans Cononds i meet

A0, A infermagdas disgoibifendas e ke aalic mlualzedis,

474
1]

e

237
154
lI---l
1 2 3 4+ & 6B T

Ciscoedo totalenie  Concordo okl mecta

|-

1 - Diacands emlmania

L]

- @m @ & oW

» Conconds loialmants

1« Dmcomo kcalmenis

2
3
4
5
<]
T

Conoonde todal ments

E3
™
17
132

48

= dd

13

165

¥

11&

nE8a

BEE gy

1%

6%
0%
16%
24%
23%
Ir“

%
%
%
17%
25%
24%
3%

4%
5%
1%
4%
27%
27%
5%

1%
1%
%
i1%
22%
32%
23%

235



236

!ﬂfﬁﬂ aa sEila Segurs consullando infermagdas no site da Receils Federa | na |rrarmat,
L 1« Discomo icalmants

32

314

1E6
.H I
,..--.

|- ! 4 = 5

Diacardn winlank  Conosads ielimes

15%
121 %
» Conoordo lotalmants it %

I.E Voo 89 sonlo Segure aneoulands sersipes atravls 9o el da Recoils Fodorel ra Intennet,
1 - Do keElmania

%
2%
4%
0%
16%:

iR
4 Z 31 4 5 § 7 = Gonords kxvalments HEL

421

2
3
L 4
14 5
L]
¥

R E R

Dinoosdo wmlmenie Conoonds oialmasx

I3, Vook amcentra no aitle Indeagiio, dale ou Infermagio espec®oa que Sabermlia o grau de eoeahlbifdada para
clidzdics com necescidaces sepechile (por sxample: peemSr sumsnio da fonde, parmitic alberar o conbrasta,
hlul:lu-huhlld.uhnlgimtldu |agandas aie vidaed, cormandos atraeld de lac|edo),

1« Discomdo icalmanis [5] %

236 i Eo ] %
- i 153 12%
i d m™ 0%
& Fa i 2%

s .II I B TX1 1A%
u 7= Concands lotalmants 187 %

Diseardn mlaleante  Conoseds o] meeis

38, & Rmoeis Federsl uliliza o siilo para realizar pesqusas de safistegds com o prastagdo do serdgos o
dinporibilza ca resufsdon pars cormulla pejloa cidedias,

5 1« Discondo kealmonts 114 7%
o 2 15T 1%
Ll a 188 13%
| = 4 =5 ST L1
o B 187 6%
I i M7 %
i 7 Gancords kalments 2 4%

o ]
E 3 4+ &5 B

vmcoedo wialmeme Concordo oialmens



A6, Arevée do sibo, vook coraague soompanhar a comlroler o gerdrcia de recureos poilicos pala Rucaiia

I_’lri?ril.

b 33
1 2 3 4 3 0 7

Dineodn wlal=enis  Conceeds nkslmasia

iz
154
1446
53
]

I_llir:'lw'hw sun nats ds avalisgio garal do =itio:

wdli
1
{18
I-.u- .l
g — -
1 & 3 -4 5 8 ¥ &

b1
bt Ui Emelnia

1 » Discordo icfalmenis

2
i
a
&
[
T

» Cansonds lsBlmanin

= WWRo uim

= L = & W & W K

0 = Excelanio

I
153
131
FEE
i
1R

43

16
24
an
100
150
16
280
207
118
18

18%
12%
15%
1%
18%
0%

%

1%
2%
%
%
1%

J1%
245
0%

1%

237



238

Anexo 5 — Resumo das Respostas: Questionario Presencial
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Perfil do Respondente

1. Repido Fiscal:

1= 54 as
+ - 2° 102 6%
- I >

4 112 7%
d - 5 247 16%

72 100 £%
> [

g= 277 18%
» 5= MRS
o
«

o =a 18 174 o4 oag
2_Idade:

a 44 2
"', b M7 14%
bl © 196 12%

[ d 235 15%
&

| e 204 12%
af ; 689 4%

'r.

-
3

i 134 76 414 52 )
3. Grau de instrugao:

; a 24 2%
a b 22 1%
b I c 57 4%

- d 459 208
i e 297 10%
d £ 533 a4s;

187 12%

(=]



239

4_Casotrabalhe na area da contabilidade, indigque sua fungdo principal na atividade:
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8. Local em que costuma ter acesso a Internet (pode ser marcada mais de uma alternativa):
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11.Indigue ofs) fatorjes) que o levoujaram) a buscar atendimento presencial no Centro de
Atendimento ac Contribuinte ou Agéncia da Receita Federal, ao invés de utilizar a Internet

para encontrar a informagao ou realizar o servigo que esta procurando (pode ser marcada

mais de uma alternativa):
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marcar mais de uma caixa

de selegdo, entdo a soma
das percentagens pode

hepe-idines. google comispreadehestigtormkey=04) Alaw 2 EmeaGHIcENR AR YO SHRTMRWINVOaH cagridid=Dschart
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