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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi avaliar a aceitagdo do contribuinte ao utilizar o e-mail
para atendimento na Receita Federal do Brasil (RFB), aplicando o Modelo de Aceitagdo de
Tecnologia (TAM) que considera as dimensdes de utilidade e facilidade de uso percebidas. O
atendimento ao contribuinte da RFB tem caracteristicas especificas, uma vez que a propria
administracdo tributdria provoca a¢6es dos contribuintes e, em outras vezes, estes procuram,
espontaneamente, o orgdo. A Ultima década tem sido caracterizada pela ampliagdo dos
servigos digitais e redugdo da capacidade de atendimento presencial nos servigos publicos. A
RFB, incluindo seus canais de atendimento ao publico, evoluiu inserida no contexto histérico
de transformagdes da gestao publica, do sistema tributario brasileiro e da ampliagao dos
servigos eletronicos. A ampliagdo do e-gov e o atendimento a distancia demandam analises
da aceitacdo de uso de tecnologias da informagdo e comunicacdo (TIC) por parte dos
contribuintes. O estudo coletou 1004 respostas de cidaddos, via aplicacdo de survey, que
utilizaram o atendimento por e-mail da RFB e realizou entrevistas abertas com gestores da
RFB que atuam nas areas de atendimento e contabil-tributaria. O objetivo da aplicagdao dos
instrumentos de pesquisa foi obter uma amostra representativa da percepgdao de
contribuintes da Oitava Regido Fiscal do Brasil, que atende o estado de S3ao Paulo.
Metodologicamente, trata-se de uma pesquisa de natureza exploratéria e descritiva, com
abordagem qualitativa e quantitativa, que utilizou a analise fatorial e regressao logistica em
corte transversal. O resultado do estudo apontou que 62,50% dos contribuintes aceitam
positivamente o uso do e-mail na RFB, de acordo com o TAM, confirmando a hipotese de
aceitacdo do e-mail. Mas, outros respondentes, correspondente a 37,50% da amostra,
registraram ressalvas a esse sistema de atendimento, o que chama a aten¢do para um ponto
critico da politica de atendimento da RFB. Dentre os diversos servigos oferecidos pela Receita,
observou-se que o mais demandado foi o Cadastro da Pessoa Fisica (CPF) que correspondeu
a 62,05% do total de entrevistados. Cabe ressaltar que ndao foram identificadas diferengas de
aceitacdo da TIC entre os servigos do tipo executivo, receptivo e orientativo. Ja as entrevistas
feitas a gestores selecionados destacaram o fator facilidade de uso do e-mail e a necessidade
da continuidade do servico presencial como uma op¢do quando o e-gov ndo gera resultados
satisfatorios. Por fim, cabe ressaltar que este estudo trouxe uma contribuicdo relevante para
a discussao académica sobre as politicas de atendimento ao cidadao com énfase no uso
intensivo das TIC. No aspecto pratico-profissional o estudo possibilitou maior embasamento
para a gestdao da RFB especialmente no que diz respeito a formulagao de politicas de
atendimento ao contribuinte.

Palavras-chave: Receita Federal do Brasil (RFB); Atendimento ao Contribuinte; Governo
Eletronico (e-gov); Modelo de Aceitacdo de Tecnologia.



ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the taxpayer acceptance of using e-mail
for service at the Receita Federal (Brazilian Revenue Service, RFB), applying the Technology
Acceptance Model (TAM) which considers the perceived dimensions of usefulness and ease
of use. RFB's taxpayer assistance has specific characteristics, since the tax administration itself
provokes actions from taxpayers and, at other times, they spontaneously seek out the agency.
The last decade has been characterized by the expansion of digital services and a reduction in
the capacity for face-to-face service in public services. The RFB, including its public service
channels, developed itself within the historical context of transformations in public
management, the Brazilian tax system, and the expansion of electronic services. The
expansion of e-gov and remote service require analyzes of the acceptance of the use of
information and communication technologies (ICT) by taxpayers. The study collected 1004
responses from citizens, via survey application, which used the RFB's email service and carried
out open interviews with managers who work in the accounting-tax areas and in RFB's service.
The objective of applying the research instruments was to obtain a representative sample of
the perception of taxpayers in the Eighth Fiscal Region of Brazil, which serves the state of Sdo
Paulo. Methodologically, this is an exploratory and descriptive research, with a qualitative and
guantitative approach, which used factor analysis and cross-sectional logistic regression. The
result of the study showed that 62.50% of taxpayers positively accept the use of e-mail in the
RFB, according to TAM, confirming the hypothesis of e-mail acceptance. However, other
respondents, corresponding to 37.50% of the sample, registered reservations about this
service system, which draws attention to a critical point in the RFB's service policy. Among the
various services offered by the RFB, it was observed that the most demanded was the
Individual Taxpayer Registry (CPF), which corresponded to 62.05% of the total number of
respondents. It is worth noting that no differences in ICT acceptance were identified between
executive, receptive and guidance services. The interviews carried out with selected managers
highlighted the ease of use of e-mail and the need to continue in-person service as an option
when e-gov does not generate satisfactory results. Finally, it is worth highlighting that this
study made a relevant contribution to the academic discussion on citizen service policies with
an emphasis on the intensive use of ICT. In the practical-professional aspect, the study
provided a greater basis for the management of the RFB, especially regarding the formulation
of taxpayer service policies.

Key words: Brazilian Revenue Service (RFB); Taxpayer Service; Electronic Government (e-gov);
Technology Acceptance Model (TAM).
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1 INTRODUCAO

As mudancgas recentes que ocorreram nos padrées de Administracdo Publica,
inauguradas a partir dos anos de 1980, impuseram transformacgdes relevantes na gestao
publica especialmente no que se refere aos avangos impostos pelas tecnologias da informagao
e comunicacdo (TICs). E importante considerar que as revolucdes das TICs impulsionaram
outras mudangas relevantes, especialmente no ambito social e econ6mico. No bojo desse
movimento de modernizacao é fundamental destacar um novo Estado de Direito amparado
na nova Constituicdo Federal de 1988 (CF de 88) que garantiu novos direitos e deveres sociais.
Conforme destacado por Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), tais inovag¢OGes vdo estimular a
emergéncia de uma cidadania onde os contribuintes tém maiores expectativas em relagao aos

servicos.

Nesse contexto de transformagdes as organizagdes publicas tém sido estimuladas a
inovar seus modos de gestdo para incorporar, progressivamente, 0os novos recursos trazidos
pelas TICs. A RFB avancou nesse processo e se tornou uma referéncia na promocgao de
inovagao tecnoldgica incorporando diversas novidades na politica de atendimento de modo a
dar maior celeridade aos contribuintes. As unidades de atendimento presencial da Receita
Federal do Brasil (RFB) sdo chamadas de agéncia da Receita Federal (ARF) ou Centro de
Atendimento ao Contribuinte (CAC). Esses dois espacos se reportam a uma delegacia (DRF) e
as ARF encontram-se em cidades de menor porte, estendendo o alcance jurisdicional
oferecidos por uma DRF. Ja os CAC estdo situados nas dependéncias da DRF ou na mesma

cidade, conforme definido pelo regimento interno da RFB (Brasil, 2020).

Se o desenho organizacional da RFB estda modelado por processos de trabalho e
altamente especializado, o atendimento, por outro lado, tem uma condicdo totalmente
generalista. O que implica reconhecer que uma caracteristica importante do atendimento é a
incapacidade de prever qual sera o assunto demandado pelo proximo contribuinte. Se a quase
totalidade dos atos da vida sao considerados fato gerador de um tributo e se considerarmos
o sistema tributario nacional como minimamente complexo, pode-se afirmar que esta
complexidade se reflete também no atendimento ao contribuinte. Em outras palavras, pode-
se inferir que o préximo atendimento demandado poderd ser sobre qualquer assunto que o

contribuinte priorize —a exemplo do pedido de alteragao de nome no cadastro de pessoa fisica
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(CPF); regularizagdo de obra de construgdo civil; orientagdo sobre preenchimento de
declaracdo de ajuste anual da pessoa fisica; certiddo negativa de falecido; certificado digital;
revisdo de débitos inscritos em divida ativa; orientagdo sobre isengdao de imposto de renda
para portadores de doencas graves; recepcdo de manifestacdo de inconformidade em pedido
eletrénico de restituicdo ou compensagdo (PER/DCOMP); célculo de documento de
arrecadacdo de receitas federais (DARF) para veiculo com isen¢do de imposto sobre produtos
industrializados (IPI) sinistrado; qual a estratégia a empresa deve adotar para obter uma
certiddo positiva com efeitos de negativa; informacgGes sobre um pacote retido na alfandega;

dentre outros assuntos.

Considerando essa abreviada descrigdo sobre as diversas demandas que competem a
RFB responder ao contribuinte, os avancos introduzidos pelas TICs tém sido considerados
como um tema importante quando se analisa as inovagdes trazidas nas politicas de
atendimento ao contribuinte. Nesse sentido, discutir sobre o papel dos servigos eletronicos
(e-gov) como instrumento fundamental para ampliar e qualificar a capacidade de
atendimento ao publico ganha cada vez mais destague conforme Rampelotto, Lobler e
Visentini (2015). Desse modo, os citados autores ressaltam que os processos de atendimento
da RFB vém avangando no uso de novas tecnologias, assim como no treinamento de suas
equipes de modo a promover a simplificacdo de processos de trabalho. O objetivo, conforme
defendido pelos novos padrdes de gestdo publica, fundada no principio da eficiéncia, buscam
reduzir o tempo médio de espera para o atendimento presencial e disponibilizar o maximo de

servigos para atendimento ao contribuinte a distancia.

No inicio da década de 2010, o centro virtual de atendimento ao contribuinte da RFB (e-
CAC ou Portal e-CAC) passou a ser mais divulgado pelo 6rgdo e ganhou, progressivamente,
maior relevancia a medida que permitiu aumentar o numero de servicos disponiveis.
Consequentemente, observa-se um significativo aumento de acessos, embora o atendimento
presencial ainda seja considerado essencial. Entre os anos de 2009 e 2012, o atendimento
presencial realizava, aproximadamente, 1.600.000 servigos/més enquanto o portal e-CAC
realizava, aproximadamente, 5.000.000 de servigos/més. O que implica reconhecer que o
portal e-CAC passou, rapidamente, a representar por 75% do total de atendimentos do

periodo (BRASIL, 2013).
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Desde esse periodo até 2020, observa-se que a RFB seguiu aumentando a oferta de
servicos pelo portal e-CAC ou na pagina da RFB. Mas, por diversas questoes, alguns servicos
ainda seguiram sendo ofertados fora do portal e-CAC. Gradualmente, a quantidade de acessos
sé aumentava, ao mesmo tempo no qual a demanda pelo servigo presencial era reduzida. Em
dezembro de 2021, a RFB realizou, aproximadamente 786.000 servicos, presencialmente, e
mais de 41.000.000 de servicos a distancia, considerando os canais portal e-CAC, chat-RFB,
caixas corporativas e-mail e fale conosco. O atendimento a distancia representou,

aproximadamente, 98% do atendimento da RFB, em dezembro de 2021 (BRASIL, 2021).

A Pandemia de Covid-19 trouxe grandes impactos a sociedade global e brasileira, entre
marg¢o de 2020 e maio de 2023. Nesse contexto desafiador para os individuos, organizagdes e
nagdes a RFB acelera mudangas nos organogramas, processos de trabalho, regimes de
trabalho dos servidores e na forma de atendimento ao contribuinte. O teletrabalho que, até
entdo, era restrito a poucas equipes como opgdo de planejamento, experimental em alguns
outros setores, ndao havia sido testado em equipes de atendimento. No processo de inovagao
em servicos nem todas as organizagdes e servigos sao novos no mesmo nivel, conforme

destaca Wilson, Zeithaml, Bitner e Gremler (2016).

Cabe ressaltar que o uso do e-mail ja era objeto de experimentos com Davis que em sua
tese de doutorado (defendida em 1985) e na RFB seu uso era restrito a comunicagdo interna
e insipiente com outros 6rgaos da administragao publica para comunicagdes oficiais. O que
implica reconhecer que, até marco de 2020, o modelo de atendimento da RFB n3o cogitava a
hipdtese de teletrabalho em equipes do atendimento presencial e a oferta de atendimento
por e-mail, respeitando, desse modo, o sigilo fiscal e resolvendo por esse meio as demandas
dos contribuintes. Embora o correio eletrénico tenha décadas de uso, a adogao deste canal

significou uma inovac¢do no caso da Receita Federal.

Desse modo, paradigmas tradicionais que orientavam o modelo de atendimento da RFB
foram quebrados ao permitir, provisoriamente, o teletrabalho para os atendentes por meio
da criagdo de enderecos de correio eletrénico institucional (e-mail ou caixa corporativa) para
cada DRF; assim como para os atendimentos relativos ao CPF que, provisoriamente, passam a
ser conclusivos com o envio de fotos dos documentos, mediante a cobranca de foto do rosto
do cidadao (selfie) e foto do rosto com o documento ao lado. Todos os cuidados foram

adotados para preservar o sigilo fiscal, adotando procedimentos inovadores no contesto do
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governo eletrénico (e-gov). E importante destacar que esses recursos ja eram aplicados por

empresas de tecnologia como as fintechs®.

Cabe destacar que os servigos relativos ao CPF tém impacto social imediato junto ao
cidaddo em fungdo da condicdo de cadastro nacional e credibilidade. A criacao do cadastro da
pessoa fisica remonta ao ano de 1968 sob responsabilidade da Diretoria-Geral da Fazenda
Nacional. Em 1970, o CPF passa a ser obrigatdrio em documentos como notas promissorias,
letras de cambio, escrituras de compra e venda de imdveis e contratos de locagao. Em 1971,
o CPF deveria constar no documento de licenciamento de veiculos automotores (Nbébrega,
2014). Atualmente, o CPF na situacdo regular é exigido para direitos basicos como acesso ao
SUS, aos beneficios sociais e previdencidrios, a abertura e manutencao de conta bancaria, a
compra de chip de telefonia moével, dentre outros, de acordo com Souza (2022) e Cosme e

Marinho (2023).

O evento mais notdrio ocorre com o ndo depdsito em conta corrente de milhares de
auxilios emergenciais sob o argumento de que o CPF destes cidaddaos ndo estava regular ou
mesmo muitos ndo o possuiam. Enquanto a midia noticiou muitas vezes filas enormes em
unidades da Caixa Econ6mica Federal para sanar essas dificuldades, as unidades da RFB
tiveram minima exposicdo nesse problema em razdo dos atendimentos conclusivos pelas
caixas corporativas (UOL, 2020). Cabe ressaltar que naquele contexto, uma caixa de e-mail era
trabalhada por todos os servidores da unidade de atendimento da RFB, mas mantendo-se o
atendimento presencial principalmente para o cidad3o hipossuficiente?. E importante
destacar que os servigos de chat e e-mail na RFB sdo realizados por capital humano, enquanto
o atendimento a distancia realizado sem interacdo com humanos é realizado por meio do

portal e-CAC e outras ferramentas e-gov.

Com essas medidas, evitou-se aglomeracdes de servidores publicos e cidaddos,
manteve-se o servigo funcionando, sem desfavorecer aqueles que tém menos recursos
socioeconémicos e somente tinham acesso ao servico publico tradicional-presencial.

Rapidamente, ainda sob o impacto da Covid-19, a RFB expandiu o piloto de atendimento por

! Termo derivado das palavras em inglés financial e technology, ou financas e tecnologia, usado para empresas
atuantes no mercado financeiro com elevado uso de tecnologia e inovagdo (Decoster; Guedes, 2020).

2 Hipossuficiente é o cidad3o que possui uma deficiéncia crénica quando comparado ao cidaddo médio. O
cidaddo encontra-se em estado de vulnerabilidade técnica, informacional, juridica ou fatica, portanto, em uma
situacdo desfavoravel do ponto de vista social, econémico ou cognitivo (Rosa; Bizelli; Félix, 2017).
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chat com uma equipe nacional com acesso pelo e-CAC e voltado ao atendimento de pessoa
juridica (PJ), mas com relatos de picos de fila virtual de mais de trés horas de atraso para iniciar

um atendimento.

No ano de 2022 foram registrados 680.098.228 atendimentos na RFB em todo o pais, os
quais estao distribuidos pelos respectivos canais disponibilizados. O e-CAC respondeu por
98,42% e outros canais somados responderam por 1,58% dos atendimentos. O atendimento
presencial com 4.472.997 servigos contribuiu com 0,66% do total da RFB. Os processos digitais
trabalhados pelas equipes de retaguarda do atendimento responderam por 2.448.353
(0,36%). Nesta estatistica ndo estdo computados os processos de controle de crédito
tributario como contencioso, fiscalizagao, restituicao ou parcelamentos, que sao trabalhados
por outras equipes regionais ou nacionais desvinculadas do atendimento. Jd o atendimento
por e-mail (caixa corporativa) foi responsavel por 1.972.284 servigos (0,29%). O chatRFB

realizou 1.428.206 (0,21%) e o fale conosco 340.049 (0,05%) atendimentos.

Contextualizando o locus desse estudo cabe ressaltar que somente a oitava regido fiscal
foi responsavel, em 2022, por 34% dos atendimentos da RFB no Brasil, representando
233.451.087 servigos. Os numeros da oitava Regido Fiscal (RFO8) sdo proporcionais aos
nacionais no mesmo periodo, em 2022, representando 98,79% dos atendimentos realizados
através do e-CAC, sendo 0,49% no presencial e 0,26% por e-mail (BRASIL, 2022B). (Brasil,
2022b).

O autor deste projeto é servidor da RFB e trabalha na funcdo de gestdo do centro de
atendimento da DRF Campinas-SP desde 2007 e diante deste panorama levanta diversas
guestoes sobre os possiveis canais de atendimento e o modelo macro de atendimento que a
RFB pretende adotar. Dentre as questdes que estimulavam as reflexdes preliminares do autor
cabe ressaltar alguns questionamentos que podem ser consideradas como premissas ou
pressupostos preliminares: a RFB tem condi¢des de oferecer diferentes canais ao mesmo
tempo para o contribuinte, causando uma redundéancia de canais? A RFB tem mao de obra
preparada para dar conta dessas inovagdes? A RFB deveria estruturar um mapa de
atendimento sem redundancias? Ou seria mais adequado pensar em abrir um canal de
atendimento para cada situacdo ou perfil de publico? O chat-RFB, com sua natureza sincrona,
gerando filas virtuais para atendimentos complexos pode ser considerada uma ferramenta

eficiente e aceita plenamente pelos usuarios? O atendimento por e-mail, com sua natureza
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assincrona, pode ser considerado como um instrumento eficaz para a RFB e para o
contribuinte? Qual a aceitacdo do usuario em fazer o primeiro contato por e-mail e ndo ter a
opg¢ao de agendamento presencial antes de qualquer contato? Qual a percepgao do cidadao
em relacdo ao atendimento presencial residual voltado, prioritariamente, para o

hipossuficiente?

Desse modo, ao privilegiar esse recorte analitico, o objeto de estudo deste projeto é a
avaliagdo da percepg¢do dos contribuintes (cidaddo ou organizagdes) acerca da utilizagdo do e-
mail como instrumento de atendimento da RFB aplicando o Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (TAM). Desse modo, estudo privilegiou investigar as contribuicbes e inovacdes
promovidas pelo uso de uma tecnologia que permite que os contribuintes nao precisam se

deslocar até um edificio da RFB para poder receber atendimento.

Face a todas estas premissas, definiu-se como problema nuclear deste projeto
responder a seguinte questdo: como os contribuintes avaliam a utilidade e facilidade do e-

mail como um instrumento relevante de atendimento dos contribuintes da RFB?

O objeto de estudo deste projeto é a avaliacdo por parte do contribuinte (cidaddo ou
organizagdo) da utilizagdo do e-mail para atendimento na RFB aplicando o Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM). Destacando que este trabalho busca investigar uma
tecnologia da informacdo e comunicagdo (TIC), em que que o cidaddo ndo precisa se deslocar
até um edificio da RFB, ndo considerando a localizagao do servidor, seja na reparticdo ou em

teletrabalho.

O objetivo geral deste projeto foi propor um modelo de atendimento aos contribuintes
da RFB considerando o resultado da avaliacdo realizada junto a agentes selecionados sobre a
percep¢do da utilidade e facilidade do uso do e-mail como canal relevante, a ser aplicado,

primeiramente, junto a oitava regido fiscal da RFB.

Os objetivos especificos apresentados a seguir visaram orientar o desenvolvimento

desta pesquisa:

a) Utilizar as dimensdes do modelo TAM no uso do e-mail como

ferramenta de atendimento na oitava regiao fiscal da RFB;

b) Identificar outros fatores determinantes para o uso do atendimento por

e-mail, de modo a qualificar a politica de atendimento aos contribuintes;
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c) Diferenciar os tipos de servigos (executivo, receptivo, orientativo e

consultivo) que devem integrar a politica de atendimento por e-mail da RFB.

As hipoteses levantadas para este estudo, considerando a andlise do TAM sdo as

seguintes:

i. O contribuinte avalia positivamente a facilidade no uso de e-mail para

atendimento na RFB;

ii. O contribuinte avalia positivamente a utilidade no uso de e-mail para

atendimento na RFB;

iii. O tipo de servico demandado provoca diferenca na avaliagdo do uso de e-mail

para atendimento.

Do ponto de vista académico esta pesquisa se justifica pela contribuicdo aos estudos
sobre temas que envolvem as teorias da adogdo de tecnologia em organizagdes publicas, em
especial com a aplicacdo e confirmacdo estatistica do TAM para os servicos e-gov. Essa
contribuicao ganha destaque especialmente ao privilegiar a perspectiva das relagdes entre a
administracdo tributdria e os interesses do cidaddo-contribuinte. Em termos praticos este
trabalho se justifica por procurar conhecer a opinidao do destinatario final do atendimento e
dos tributos arrecadados pela RFB. Desse modo, esse estudo podera trazer contribuicGes para
identificar a aceitacdo do uso de e-mail, assim, melhorar o atendimento ao publico, aumentar
a satisfacdo dos contribuintes, propor novos modelos de atendimento ao contribuinte,
otimizar o uso de recursos institucionais, intensificar a oferta de servicos por meio digital,

resultando na oferta de valor a sociedade.

Este projeto foi estruturado em cinco capitulos, considerando esta introducdo. O
segundo capitulo apresenta e discute o referencial tedrico que deu suporte a pesquisa de
campo com destaque para as abordagens sobre gestdo publica, sistema tributario brasileiro,
e-gov e os modelos de adogdo de TICs. O terceiro capitulo apresenta os procedimentos
metodoldgicos que deram sustentacdo para o quarto capitulo, da andlise e discussdo dos
resultados. Por fim é apresentado o ultimo capitulo onde foram apresentadas as

consideragdes finais, os limites da pesquisa e o apontamento de pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL HISTORICO, TEORICO E EMPIRICO

Este referencial histérico, tedrico e empirico apresenta uma revisao e discussao sobre
as transformagdes soOcio-histdricas, tedricas e empiricas que o Estado e a Administragao
Plblica contemporanea e a brasileira, em particular, vem sofrendo, desde os anos de 1970
com as mudangas impostas pelas mudancas advindas das dindmicas socioecondmicos,
politicas, culturais e, principalmente, tecnoldgicas (emergéncia da 32 Revolugdo fundadas nas
bases das inovacdes das TICs). Ao privilegiar os aspectos histéricos, pretendeu-se situar a
discussdao tedrica e empirica que sustentou esse estudo no contexto das transformagdes
ocorridas nos ultimos 40 anos no ambito das relacdes socioprodutivas. Tais mudancgas tém
produzido impactos significativos também nos ambitos culturais, sociais e politicos e induzido
as organizagOes privadas, publicas e sociais a avancarem na modernizacdo dos processos
administrativos e organizacionais.

A partir dessas transformagdes soécio-histéricas, foi possivel analisar os impactos
produzidos pela emergéncia das concepc¢des liberais do Estado e da Administracdo Publica
que vao resultar na imposicao de mudangas na concepgdo e praticas de gestdo publica,
fundadas no principio da eficiéncia. Com base nessa discussao foi possivel avangar na revisao
sobre o sistema tributario brasileiro analisar como a integragdo das TICs na melhoria dos
processos de gestdo com especial énfase nas possiblidades do e-gov como instrumento para
inovar as politicas de gestdo e de atendimento ao cidadao-contribuinte. Sera abordado nesse
capitulo os aspectos relativos ao TAM e as outras teorias que sustentam a adogao e uso das

novas tecnologias na gestao organizacional.

2.1 TRANSFORMAGCOES DA CONCEPGCAO E PRATICAS DA GESTAO PUBLICA
CONTEMPORANEA E AS SINGULARIDADES BRASILEIRAS

Apds o desenvolvimento da teoria da burocracia (teoria administrativa) desenvolvida
por Max Weber (1922) foi possivel analisar o fendmeno da administragdo, de modo geral, e a
administracdo publica, em particular, que passaram a ser interpretados por novas tipologias
da agdo social, configurados por esse pensador em trés tipos ideais: o poder patrimonialista,

o poder carismatico e o poder legal (racional). Ao definir o termo patrimonialismo Weber
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permitiu identificar os sistemas de governo tradicionais brasileiros controlados por oligarquias
locais nos quais os bens do Estado se confundiam com os bens particulares dos governantes.
Ndo havia distingdo, portanto, entre os bens publicos e os bens privados na perspectiva de
que na gestdo do poder estatal prevalecia a vontade e os interesses particulares, em
detrimento do interesse publico (SILVA, 2017). Com base nessa interpretagdo, pode-se inferir
gue a administracdo publica patrimonialista brasileira, representava as influéncias da
concepgao absolutistas de Estado onde o patrim6nio dos monarcas se confundia com a
riqueza do Estado. Nesse sentido, prevalecia a perspectiva do coronelismo, do nepotismo, da
troca de favores que validavam a corrupgao.

A administragdo colonial no Brasil misturava um centralismo bastante regulamentador,
mas pouco efetivo com o patrimonialismo local. Com as reformas pombalinas no século XVIII
comegam a atuar os primeiros burocratas nas colénias e com a chegada da Familia Real
Portuguesa em 1808, sdo criadas as instituicdes que serdo fundamentais na Proclamacao da
Republica, conforme descrevem Abrucio, Pedroti e P6 (2010). No mesmo ano era criado o
Erario Régio, equivalente ao Ministério da Economia na atualidade, e o Conselho da Fazenda
nos mesmos moldes da reparticdo equivalente em Portugal, mas havia conflitos de
competéncia e regulamentos desarticulados (Ezequiel, 2014).

Campelo (2010) classifica duas espécies patrimonialistas: o patrimonialismo politico-
administrativo, no qual servidores, gestores e agentes politicos agem de forma sorrateira e
contraria ao interesse da coisa publica; e o patrimonialismo institucional é aquele
materializado formal e publicamente em atos normativos, portanto com aparéncia de probo,
com publicidade, mas que disfarcam interesses privados. O autor cita, como exemplos dessa
ultima espécie, a regra do quinto constitucional que possibilita a nomeagdo de um quinto dos
lugares dos Tribunais para o cargo de desembargador de advogados sem concurso publico
que se materializa como nomeagao politica; e a estabilidade no servigo publico para nao
concursados dada pela Constituicdo Federal de 1988, no artigo 19 dos Atos das Disposicoes
Constitucionais Transitérias (ADCT, 1988).

A administracdo burocratica veio como um contraponto a administragdo
patrimonialista e trazia uma carga de desconfianca generalizada: servidores, politicos e
cidadaos deveriam ser submetidos a rigidos procedimentos e controles (Pereira, 1998).

O modelo de burocracia weberiano surge no estado alemao no final do século XIX.

Weber propde funciondrios profissionais e especializados nas tarefas da administragao



24

publica, valorizando a racionalidade, legalidade, padronizagdo dos procedimentos,
impessoalidade, controle e hierarquia. O desenho classico das praticas do bureau da inicio ao
termo burocracia e burocratas para aqueles que a executam. No entanto, esta modelagem
ndo tinha o significado pejorativo atual de complexidade, morosidade e ineficiéncia. Embora
tachado de rigido e sem discricionariedade, havia énfase na equidade e uniformidade para
com o cidad3do. Apds a Segunda Guerra Mundial, com o fortalecimento do modelo de Estado
de bem-estar social, os servigos publicos ganham importancia para atender as crescentes
demandas desenvolvimentistas, conforme Cavalcante (2017 b).

Segundo Secchi (2009), é central no modelo burocratico a divisdo racional entre o
trabalho de planejamento e o de execugdo; o profissionalismo esta relacionado ao valor
positivo da meritocracia como forma de justica e diferencia¢do, alicercados na experiéncia, na
fungdo, no desempenho, e no combate ao nepotismo. A impessoalidade entre os individuos
da organizacdo e entre o publico externo rege as relagGes e a formalidade, impondo deveres
e responsabilidades aos membros, em documentos, processos decisérios e prescricao
detalhada das tarefas. Constrdi-se uma triade entre a impessoalidade, profissionalismo e
formalismo.

O Estado desenvolvimentista e de bem-estar social exige da administra¢do publica uma
gestdo das fungbes ampliadas do Estado, com tarefas mais complexas e maiores ofertas de
servigo publico. No Brasil, este modelo de Estado e administragdo publica aparecem com mais
nitidez na Constituicdo Federal de 1988 através de politicas de educacdo, saude e seguridade
social (Fernandes; Palotti, 2019). Estudo de Marenco, Strohschoen e Joner (2017), afirma que
a capacidade estatal dos municipios brasileiros esta relacionada ao nivel de profissionalizagdo
da administragdo publica; servidores municipais estatutarios com nivel superior estao em
maior propor¢ao nos municipios face aos indicadores de capacidade estatal.

No Brasil, a administragao burocratica foi introduzida em 1936 com a criagdo do
Departamento Administrativo do Servico Publico (DASP) e pode ser considerada a primeira
reforma administrativa do pais. O 6rgao tinha dentre as suas fungdes assessoria ao presidente
da republica, elaboragdo de concursos publicos para admissdao de pessoal e a redagao do
primeiro estatuto do servidor publico, de acordo com Pereira (1998).

Abrucio, Pedroti e P6 (2010) ensinam que o DASP foi o 6rgdo principal no controle da
administracdo publica brasileira e instituiu um corpo de servidores civis e profissionais no

modelo weberiano. O modelo daspiano implantou uma administragao publica peculiar,
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enquanto parte da administragdo era organizada pela meritocracia, profissionalismo e
insulada do clientelismo (o termo nasce da expressdo “ilhas de exceléncia”); a outra parte
dava sustentagdo politica ao governo via praticas patrimonialistas, de cooptagao e troca de
favores. No ambito da administracdo tributdria, em 1934, foi criada a Direcdo Geral da
Fazenda Nacional, subdividida em Diretoria de Rendas Internas e Diretoria de Rendas
Aduaneiras, organizadas em departamentos conforme os tributos. No escalao operacional
funcionavam as delegacias fiscais e alfandegas, segundo Ezequiel (2014).

A reforma seguinte, iniciada em 1967, sob um projeto de governo nacional
desenvolvimentista, buscava reduzir a rigidez burocratica, estabelecia principios focados mais
em implantagdo de politicas publicas e menos em atividades executivas para a administragao
publica federal: planejamento, coordenacdo, descentralizacdo, delegacdo de competéncia e
controle, além de estabelecer a administracdo direta e indireta. O Decreto-Lei n2 200/1967,
respectivo marco legal, contraditoriamente ja continha elementos da administracdo gerencial,
mas continha ainda carga da administragdo patrimonialista. O decreto permitiu a contratagao
de servidores sem concurso publico e deixou de desenvolver as carreiras do alto escaldo,
mantendo tragos do clientelismo e empreguismo (Pereira, 1998). O Decreto-Lei n2 200/1967
continua em vigor, ndo constando revogacao expressa, embora com muitas alteragdes e
sendo a ultima em 1998 (Brasil, 2022). Ezequiel (2014) explica que em 1968 a Dire¢cao Geral
da Fazenda Nacional dava lugar a Secretaria da Receita Federal cuja organizagdo era baseada
em quatro grupos: arrecadacdo de receita publica, fiscalizacdo dos tributos federais, servicos
tributarios e informagdes econémico-fiscais. A nova administragao tributaria buscava romper
com as indicacOes de fora do Ministério da Fazenda, por critérios pessoais ou politicos, para
cargos de chefias. Valorizava-se as indicagbes técnicas de servidores do préprio ministério.
Entretanto as alfandegas tinham perdido prestigio organizacional em relacdo as delegacias,
segundo o autor.

A terceira reforma administrativa sob a dimensdo burocratica ocorre com a
redemocratizagao e a promulgacao da Constituicao Federal de 1988. De acordo com Abrucio
(2007), quatro foram as mudangas mais profundas referentes a administragdo publica: (1) o
reforco dos principios da legalidade e publicidade; (2) o fortalecimento do controle externo
da administragdo publica (Ministério Publico, Tribunal de Contas da Unido e Controladoria
Geral da Unido); (3) profissionalizacgdo da burocracia através da selecdo meritocratica e

universal do concurso publico; (4) a descentralizagdo politica, financeira e administrativa que
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abriu oportunidades para a inovagao na gestao publica e a participagao cidada. Fernandes e
Palotti (2019) detalham que a Constituicdo Federal de 1988 ampliou os direitos sociais e a
fungdo de bem-estar: a drea de saude passou a ter uma gestdo interfederativa e com a
administracdo publica federal distante da execuc¢do direta do servico, mas ainda consolidando
sua estrutura organizacional; a drea de educagdo descentralizou a gestdao do ensino médio e
fundamental aos estados e municipios, permanecendo a Unido com a gestdo do ensino

superior.

A reforma provocada pela Constituicdo Federal de 1988 é também objeto de criticas por
uma descentralizacdo exagerada dos municipios e permitindo uma sobrevida do
patrimonialismo local; por limitar o avango de tribunais de contas subnacionais; e por um
aumento do corporativismo estatal com falsas isonomias (Abrucio, 2007). A Constituicdo
Federal de 1988 retoma um enrijecimento burocratico extremo na administragao publica e
ndo extingue o clientelismo que sdo marcas da baixa qualidade do servico publico (Pereira,
1998). Para Abrucio, Pedroti e P6 (2010), a opinido publica a época percebera que a CF88 nao
tinha resolvido varios problemas da administracdo publica e havia forca no debate publico

sobre a ideia de Estado minimo e o combate aos “marajas”3.

A reforma por uma administracdo publica gerencial, também chamada de nova gestao
publica, é caracterizada pelas adaptacdes da gestdo do setor privado para o setor publico,
busca pela eficiéncia e efetividade, controle fiscal e financeiro, e transigao de um Estado
intervencionista para um Estado promotor da regulacdo. Sob influéncia da ideologia
neoliberal, que implicava em redugao do Estado, reformas de mercado e desregulamentagao.
Os Estados Unidos e Inglaterra sdo os paises precursores, mas este fenOmeno ndo ficou
restrito aos paises desenvolvidos, se espalhando também por varios paises em
desenvolvimento. Este amplo movimento reformista propagava a competitividade e a logica

mercantilista visando oferecer melhores servicos e resultados (Cavalcante, 2017).

Em 1995, na gestdo do presidente Fernando Henrique Cardoso, liderado pelo ministro
Bresser-Pereira e com o diagndstico do que havia de negativo na CF88, foi criado o Ministério

da Administracdo e Reforma do Estado (MARE). Era o inicio da também chamada reforma

3 0 termo “marajas” indicava o servidor publico improdutivo, ineficiente, corrupto e com altos salarios.
Representava a ineficiéncia, gigantismo e irracionalidade do Estado. Foi utilizado durante a campanha
presidencial de 1989 e na gestdo federal de 1990 a 1992 (Almeida, 2013).
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Bresser, a primeira em ambiente democratico. Destaca-se uma grande reorganizagao na
administracdo publica federal com destaque para o tratamento dado as informacgGes da
administragdo, até entao inexistentes ou desorganizadas; e a realizagao de diversos concursos
publicos fortalecendo as carreiras de Estado, explicam Abrucio, Pedroti e P6 (2010). A reforma
da nova gestdo publica (NGP) no médio prazo tinha como objetivo tornar a administragao
publica mais moderna, eficiente e voltada para o atendimento ao cidaddo e contava com a
descentralizagdao através da implantagao das agéncias executivas e organizagdes sociais

vinculadas por contratos de gestdo (Bresser Pereira, 1998 apud Abrucio; Loureiro, 2018).

A abordagem da NGP agregando os elementos de gestdo profissional e a premissa de
que uma administragao tributaria produz dois tipos de servigos: uma para sociedade de forma
difusa (fornecendo recursos), e especificamente para cada contribuinte (solugdo de
pendéncias tributdrias individuais), torna imperioso estudar as dimensées do marketing de
servicos. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) demostram a intangibilidade dos servicos,
permitindo compreender o quao intangivel sdo os servigos e, portanto, dominam a criagao de
valor. Se conceitos como preco, lucro, competicdo e fidelizacdo ndo se enquadram na gestao
de uma unidade de atendimento, entender o desenvolvimento de servicos, os canais de
distribuicdo, ambiente, avaliacdo de qualidade e produtividade, além da lideranca sdo
aspectos apresentados pelos autores que ndo podem ser menosprezados.

Ao adotar e adaptar, conceitos e estratégias inicialmente desenvolvidos no ambito do
setor privado, o marketing de servicos se revela uma importante fonte de conhecimento para
administragdo publica, especialmente para as divisdes responsaveis pela interagdo com o
publico, da gestdo estratégica ao contato olho no olho. Wilson, Zeithaml, Bitner e Gremler
(2016), ao se debrugarem sobre o conceito de satisfagdo do cliente, citam a importancia da
existéncia de um indice nacional de satisfacdo, mensurando a satisfacdo dos clientes em uma
ampla faixa da industria e comércio, incluindo o servigo publico. Os primeiros paises a
adotarem este indice foram Suécia em 1989, Alemanha em 1992, Estados Unidos em 1994,
Noruega em 1996 e Suica em 1998.

O trabalho de Michel Lipsky (1980), traz reflexdes sobre a administragdo publica na
execucdo dos servicos, com enfoque sobre os servidores publicos da linha de frente (ou os
burocratas) que interagem diretamente com o cidadao. A definigdo de burocracia de nivel de

rua engloba o servico publico materializado e as dimensGes dos servidores na
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operacionalizagdo. O texto evidencia os conceitos da NGP em voga na década de 1980, dentre
eles 0 uso dos termos cliente para o cidaddo e burocrata para o servidor publico da linha de
frente. Lipsky destaca o papel dos “servidores no chao da fabrica”, tais como professores,
policiais, juizes, profissionais de salde, assistentes sociais (e atendentes da RFB), que
produzem politica publica ao tomar decisdes individuais. Os efeitos da consideravel
discricionaridade destes agentes na interacdo com o cidaddo se tornam, na pratica, o
comportamento da organizagdo. Cada decisao de um servidor da linha de frente tem impacto
social para o cidaddo demandante, podendo reduzir ou aumentar a desigualdade na
sociedade. O burocrata de Lipsky diariamente deve lidar com a necessidade de atender toda
a demanda, que é varidvel, da melhor maneira possivel, o mais rapido possivel, mas com os
recursos escassos da organizagao, sejam recursos de pessoal, tempo ou informagdo. As
reflexdes do autor permitem uma analise da dinamica atual nas unidades de atendimento da
RFB: a relagdo contribuinte atendente esta sujeita a conflitos, o atendimento presencial ou
digital sincrono tende a submeter o servidor a uma pressao por quantidade de atendimentos,
mas que prejudica a qualidade. Wilson, Zeithaml, Bitner e Gremler (2016) sintetizam que o

oaLn

servidor que tem contato com o publico “é” o servigo; “é” a organizagao aos olhos do cidadao;
“é” a marca; em outras palavras, é a administracao publica na frente do individuo.
Contextualizando para a administracdo publica, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011)
afirmam que o servidor da linha de frente tem uma fungao dificil e estressante, sendo trés as
principais causas deste estresse. O conflito organizacdo/contribuinte acontece pois o servidor
deve seguir as regras legais do érgdo, mas tem de lidar com as necessidades especiais e
urgéncias do contribuinte, que muitas vezes sdo conflitantes com a legislacdo ou normas
procedimentais, além de ser rapido e eficiente. O conflito pessoa/fungdo desempenhada
decorre da personalidade, percepcdes e crencas do servidor: por exemplo, servidores rdpidos
na execugao da tarefa, mas que ndao tém paciéncia para ouvir o cidaddo, contribuem para
manter o esteredtipo do servidor publico mal-humorado. O conflito servidor/cidadao
acontece quando o cidaddo aproveita a oportunidade de verbalizar eventual descontamento
com governantes, classe politica, condigdes sociais e servigos publicos de forma generalizada.
Adaptando a sintese dos autores, o servidor da linha de frente deve satisfazer o cidadao,
cumprir toda a legislagdo e entregar produtividade.
De acordo com Cavalcanti, Lotta e Pires (2018), o trabalho de Lipsky pode ser dividido

nos estudos da administragdao e governanga, sob o contexto das mudangas da NGP; os estudos
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sobre politica publica, olhando para as lacunas entre a politica publica prescrita em normas
formais e os resultados cotidianos; e os estudos sobre questGes sociais, politicas e de bem-
estar, onde as interagdes cotidianas podem produzir ou reproduzir desigualdades sociais.
Embora a burocracia de nivel de rua tenha sido definida sob o contexto da NGP, ela continua
atual, mas sendo pouco estudada no Brasil. Os autores ainda destacam o fato de trabalhos
com essa temadtica ndao adotarem os termos burocrata ou burocracia de nivel de rua ou
dialogar com esta literatura.

Bonelli et al. (2019) propdem um constructo tedrico para pesquisar a atuacdo dos
burocratas do nivel de rua e destacam a maior ou menor proximidade do servidor com o
cidaddao e o tipo de atividade exercida. As atividades podem ser relativas a garantia de
beneficios e a entrega de servicos ao usuario (caso de agentes de saude, agentes
previdenciarios, professores etc.), ou a inibicdo de irregularidades mediante atividade de
fiscalizacdo (caso de policiais, fiscais de agéncias reguladores ou auditores da RFB). Os autores
afirmam que até entao nao foi possivel identificar estudos sobre servidores da linha de frente
nas areas de fiscalizagdo.

Afonso e Mendes (2018) sao criticos a NGP, pois esta seria responsavel pela retragao
das politicas publicas do Estado de bem-estar social (do inglés, Welfare State). Como
contraponto, érgaos de controle externo ainda nao abandonaram o formalismo, legalidade e
a eficiéncia técnica inerentes a teoria weberiana, permanecendo afastado da pds-nova gestao
publica (P-NGP) e de uma atuacao voltada a eficacia social (Wildberger; Gilea, 2020). Embora
a RFB ndo seja propriamente um érgao de controle externo, a auditoria fiscal é uma atividade
gue guarda semelhanga com as atividades de controle externo; sendo que uma mudanca de
paradigma nesta area certamente devera considerar outros complexos fatores se comparados
ao atendimento ao publico. Mesmo em um 6rgdo como a RFB os conceitos da P-NGP ndo se
aplicam uniformemente.

A carta de servicos ao cidaddo foi adotada em paises como Inglaterra, Franca, Itdlia e
Espanha, nas décadas de 1990 e 2000, visando tornar os servigos administrativos mais
amigaveis ao cidaddao e promover uma cultura de qualidade na administragdao publica
favorecendo o controle social pelo cidaddo. No Brasil as primeiras organizagdes publicas
federais a publicarem cartas de servigo e compromissos de qualidade o fazem nos anos 2000
(Nunes Junior, 2019). A carta de servicos € um exemplo concreto do processo continuo das

mudangas na administragdo publica, pois na perspectiva tedrica ela contém conceitos como o
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foco em resultados, que a classificaria como um evento sob o paradigma da NGP, entretanto,
o cidaddo é o destinatario, e ndo o cliente; além de fornecer compromissos transparentes para
avaliagdo da qualidade dos servigos.

A po6s-nova gestdo publica, reflete os éxitos e fracassos das reformas anteriores, dentre
eles o fato de que reformas abruptas ou grandes rupturas tendem a ndo obter sucesso. Os
pequenos ajustes tém se mostrado mais efetivos. Destacam-se servicos mais interativos com
as demandas e preferéncias dos cidadaos; promog¢ao de uma cultura de qualidade no servigo
publico, além do mero desempenho; participacdo direta do cidaddo nas atividades de
construcado de politicas publicas; a administracdo publica se coloca como principal, mas ndo a
Unica responsavel pelas solugdes dos problemas da sociedade. Mecanismos de controle,
transparéncia e accountabilty’ ganham relevancia para um setor publico mais flexivel e
inclusivo. Servigos publicos mais integrados com uma gestao holistica envolvendo diferentes
entes federativos; uso intensivo das TIC e do e-gov estdo entre as tendéncias na P-NGP (pos-

nova gestdo publica), conforme preconiza Cavalcante (2017).

A visdo holistica da P-NGP deve ser entendida para além de uma atuacdo unificada da
prestacao de servigos, é preciso a interlocugao com outros agentes estatais, na busca de
solugdes para problemas sociais. Gestores publicos e controladores publicos devem dialogar
constantemente e caminhar no mesmo sentido visando a implantacdo de politicas publicas e
prestacao de servicos. Ao mudar o paradigma de controle sobre os aspectos formais e a
legalidade estrita gestores e controladores criam um ambiente para inovagdo e cumprimento

pleno do servigo publico (Wildberger; Gilea, 2020).

Se por um lado os procedimentos e atos da administragdo tributaria sdo formalizados
em normas e, portanto, padronizados, do outro lado o efeito econémico sobre o contribuinte
e a necessidade de orientacdo sdo individualizados. Wilson, Zeithaml, Bitner e Gremler (2016),
trazem a tona a reflexao da padronizagdo versus a personalizagdo e flexibilizagdo do servigo.
A atividade de orientacdo por e-mail permite ao cidaddo uma interacdo com um ser humano
(diferente de um chatbot) e a individualizagdo que um formuldrio eletronico, por exemplo ndo

permitem.

4 0 termo accountability pode ser definido como a responsabiliza¢3o do servidor, gestor publico ou governante
por suas acdes e omissdes. Responsabilidade, prestacdo de contas e transparéncia sdo termos também
utilizados para conceituar accountability. A adogao do termo pela administracao publica federal intensifica-se a
partir de 2008 (Buta; Teixeira; Schurgelies, 2017).
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Silva (2021) ao estudar especificamente o marketing de servigos publicos destaca que
para alguns agentes publicos a atividade de marketing é uma atividade operacional e ndo
estratégica, € uma vista como propagada e comunicagdao e ndao um conjunto interligado de
ferramentas, ha dificuldade em identificar os cidaddos como clientes, e a faltam pesquisas
para o conhecimento aprofundado das necessidades do cidaddo. Cezar (2019) apud Silva
(2021) classifica o marketing publico em marketing social, marketing politico, marketing de
lugares e o marketing de servigos publicos, este Ultimo que busca reduzir a distancia entre a
administracdo publica e os cidaddos, uma vez que muitos ainda desconhecem os servicos
oferecidos por estas organizacdes.

Considerados os aspectos histdricos e conceituais sobre a gestao publica, abordar-se-a
um elemento integrante da gestdo publica, objeto de divergéncias na pratica e no campo

tedrico em estudos multidisciplinares: o sistema tributdrio brasileiro.

2.2 SISTEMA TRIBUTARIO BRASILEIRO

Barbosa (1999) e Melo Jr. (2018) ensinam que os principios de justica tributaria,
simplicidade e eficiéncia econémica sdo atributos fundamentais em um sistema tributdrio.
Justica tributaria € um componente da justica e bem-estar social. A eficiéncia econdmica
ocorre quando os tributos sdo alocados da melhor forma possivel, sem interferir nas decisdes
econdmicas dos agentes. A simplicidade de um sistema tributario é avaliada pelos custos
administrativos que podem ser diretos ou indiretos, sob a perspectiva da maquina estatal, e
deveriam também considerar a facilidade de compreensdo por parte dos usuarios, conferido
legitimidade e transparéncia. Os custos administrativos diretos sao aqueles necessarios para
o funcionamento do sistema e sdo, geralmente, arcados pela administracdo tributaria. Os
custos indiretos sdo aqueles arcados pelos contribuintes e podem assumir diversas formas:
apuragao dos tributos, preenchimento de declaragdes e formularios, custos de contadores e
advogados, contencioso administrativo e judicial etc. E muito dificil que os trés atributos
desejdveis para um sistema tributdrio (justica, simplicidade e eficiéncia econdmica) sejam
satisfeitos simultaneamente. A teoria da tributacdo étima sobre o consumo e renda subdivide-
se em duas linhas de estudo: o célculo do imposto 6timo de um sistema tributdrio (tax design)
e a teoria da reforma tributaria (tax reform). O caso do imposto 6timo parte de um estado

inicial de que ndo ha imposto para um estado em que ha tributagao e requer o conhecimento
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da elasticidade de renda e preco de forma global®, de forma que se obtenha o estado 6timo.
A teoria da reforma tributaria investiga a direcdo do bem-estar, considerando as varia¢des na
estrutura tributaria sobre bens com relagdo a uma estrutura existente, e s6 requer o
conhecimento de elasticidades-preco e de despesa num ponto do comportamento

observado®.

O modelo tributacdo 6tima de Ramsey (apud Mello Jr., 2018) parte do principio de que
toda tributagdo gera uma redugao na produgdo de bens, incentivando a tributagao naqueles
bens com menor elasticidade de oferta e demanda, os produtos mais basicos que serdo
consumidos de qualquer maneira, portanto um modelo focado na eficiéncia da producgdo. Esse
modelo foi posteriormente aprimorado por Diamond e Mirrlees (apud Mello Jr., 2018) no qual
se propoe a tributacdo sobre renda e bens, com o minimo de perda de eficiéncia na producao,
mas que torne possivel a redugdo da desigualdade; o fator equidade se torna presente em
relacdo a eficiéncia da producgdo. Este é o nlcleo da teoria da tributagdo 6tima e serve como

base para os estudos posteriores.

A carga tributaria no Brasil é considera elevada se comparada a paises no mesmo estagio
de desenvolvimento, no mesmo sentido, a carga tributaria efetiva, que inclui ndo apenas os
valores pagos explicitamente como tributo, mas também a carga tributaria implicita, ou seja,
os custos incorridos pelos contribuintes com a adequacdo as regras tributarias acessoérias
também sdo mais onerosos ainda. Assim temos: carga tributdria explicita somada a carga
tributaria implicita é igual a carga tributaria efetiva. O conceito aqui utilizado para a carga
tributaria efetiva ndo deve ser confundido com aquele de arrecadagdo efetivamente ocorrida
em estudos de gap (hiato) tributario. O custo dos tributos é dividido em (1) perda de eficiéncia;
(2) o custo administrativo; e (3) o custo de conformidade. O primeiro deles é a ineficiéncia
alocativa decorrente do aumento artificial de custos de um determinado bem ou servico, isto

€, 0 peso-morto tributdrio. A incidéncia de tributo sobre um determinado bem ou servigo

5> A elasticidade-preco é a medida da variacdo percentual da quantidade do produto demandado dividido pela
variagdo percentual do respectivo prego. A elasticidade-renda é a medida da variagdo percentual na
quantidade do produto demandado dividido pela variagao percentual da renda. Esta medida pode ser para um
Unico produto ou global, considerando o respectivo mercado. A variacdo de preco de um produto pode ndo
impactar a quantidade global demandada em um mercado de ampla concorréncia (Mankiw, 2013).

6 Os estudos sobre sistema tributario 6timo baseiam-se nos conceitos de elasticidade-preco e elasticidade-
renda de todos os mercados, portanto global. Os estudos sobre reforma tributdria apoiam-se nas elasticidades
para ajustes num determinado mercado (Barbosa, 1999; Melo Jr., 2018).
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aumenta o seu prego, o que faz com que alguns consumidores a margem da economia deixem
de adquiri-lo. O custo administrativo é toda a despesa incorrida pelo Estado com a atividade
tributaria. Toda a estrutura das administragdes tributarias, das Procuradorias Fazendarias e
dos demais drgdos, precisa ser custeada por recursos que advém dos préprios tributos. Assim,
parte do que o Estado arrecada é gasta com a atividade de arrecadagdo (atividade meio) e ndo
com a prestacdo de bens e servicos publicos (atividade fim). O custo de conformidade é o valor
dos recursos gastos pelos contribuintes para apurar e declarar suas obrigagdes tributarias, ou
seja, o custo para conhecer a obrigacdo tributdria principal e para cumprir as obrigacGes
acessorias. A soma do custo administrativo e do custo de conformidade compdem o custo
operacional da tributagdo. Deste modo, quanto maior o custo operacional do tributo, mais

pobre fica a sociedade (Plutarco; Gico Junior, 2012).

O IPTU, tributo direto, incidente sobre o patrimdnio e de responsabilidade municipal, é
qualificado como um tributo com arrecadacao efetiva abaixo do potencial, especialmente nos
municipios de pequeno porte, perpetuando o predominio dos tributos indiretos e seu efeito
regressivo sobre a distribuicdo de renda. Os fatores determinantes estdo relacionados com o
volume de transferéncias da administragao publica federal que nao incentiva investimentos e
a eficiéncia da administracdo tributdria local para manutencdao de cadastro, lancamento,
cobranca, fiscalizacdo e contencioso; o custo politico decorrente da mobilizacdo dos alvos
desta redistribuigdo fiscal, e que em pequenas localidades exercem maior pressdao nos agentes
politicos. Na tributacdo indireta o custo pecunidrio é difuso, diluido entre todos os
contribuintes, suavizando a percepc¢do do 6nus tributario (Marenco; Strohschoen; Joner,

2017).

Barbosa (1995) ja afirmava que o Brasil se encontrava na iminéncia de uma ampla
reforma tributdria. A principal modificacdo do sistema tributario vigente deveria ser a criagdo
de um imposto sobre o consumo de base ampla, o imposto sobre valor agregado (IVA) com
abrangéncia nacional. O projeto é a fusdo dos principais tributos sobre bens e servigos do pais:
ICMS e IPI. Para a autora, os estudos quantitativos sobre o calculo do imposto 6timo no Brasil,
apontam para a implementagdao de um novo imposto consolidador sobre o consumo com
seletividade em sua estrutura de aliquotas. Para um efeito redistributivo da renda, aliquotas
menores deveriam incidir sobre os produtos de ampla representatividade no total de despesa

das classes mais pobres. E defendida além da reforma do ICMS/IPI, a simplificacdo do énus da
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apuragao destes impostos indiretos. Um dos principais argumentos daqueles que advogam a
instauracdo de um sistema de tributagdo uniforme é que se reduziria de forma substancial os

custos administrativos.

Relatodrio do Banco Mundial (1996) formaliza o termo custo Brasil como os custos das
atividades empresariais no Brasil que dificultam o desenvolvimento econdmico, com destaque
para os custos da mao-de-obra, da infraestrutura de transporte, do sistema regulatdrio e do
sistema tributdrio. O relatério de 1996 tinha expectativas de que uma reforma tributaria
naquele ano unificaria o ICMS e o IPI. Elevadas aliquotas, numerosas isenc¢des e excecdes nas
mesmas aliquotas, o efeito cascata do ICMS e IPI s3o os principais pontos destacados como
determinantes da ineficiéncia tributaria no Brasil. Em 2011, outro relatdrio indica os entraves
para abertura de empresas e pagamento de impostos. O sistema tributario brasileiro esta
entre os mais complexos do mundo, estimando que sdo necessarias mais de 2.600 horas/ano
para gue uma empresa cumpra as obrigacdes fiscais principais e acessoérias, 0 maior prazo do
mundo. As reformas propostas incluem um menor nimero de tributos, simplificagdo para os
requisitos de pagamento (atualmente existem pelos menos cinco guias federais de pagamento
diferente: DARF, DAS, DAE, GRU, GPS, além de 27 guias estaduais, sem contar as guias
municipais), amplia¢cdo do regime simplificado de apuracao, ampliar o compartilhamento de
informacdes; eliminacdo de impressdo de recibos para fins fiscais (Banco Mundial, 2011). Os
graduandos de um curso de Ciéncias Contdbeis de uma Universidade Federal localizada no
interior do Mato Grosso do Sul, composta por ingressantes e concluintes, apresentaram baixo
conhecimento sobre o sistema tributario brasileiro e sobre questdes especificas como IPI,
ICMS e IPTU (Ribeiro et al., 2021), podendo ser considerado como uma lacuna didatica ou

como mais um indicativo de um sistema excessivamente complexo.

Werneck (2000) analisa positivamente uma possivel — outra — reforma tributaria
anunciada em setembro de 1997 que buscava a transformacgao da tributagao indireta com a
eliminacdo do ISS, ICMS, IPI, PIS e COFINS para trés novos impostos sobre valor agregado. Uma
reforma desta amplitude deve respeitar o orgamento nacional, o desenho do federalismo
fiscal que implica em uma disputa por receita fiscal e a necessidade de aumentar a eficiéncia
da economia. O desafio é a criacdo de novos impostos de melhor qualidade; com base
efetivamente ampla para que seja possivel o estabelecimento de uma aliquota menor; sem

perda de receita e com a garantia de que o IVA nacional seja considerado um imposto de cada
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estado, e ndo uma simples transferéncia federal de receitas. Aires Fernandino Barreto
argumenta que todos preconizam e aceitam uma reforma tributdria; a Unido, desde que
cresca a sua fatia no todo; os estados e municipios, desde que aumentem suas receitas, e, do

outro lado, o contribuinte quer reducdo de tributos (Barreto, 2005 apud Melo Jr., 2018).

Para Dalmolin (2021) os principais argumentos que demandam uma reforma tributdria
sdo: inexisténcia de equidade vertical e horizontal; efeitos nocivos dos beneficios fiscais
(principalmente isengdo de lucros e/ou dividendos); tributagdo progressiva em queda nos
anos de 2007-2013; e progressividade advinda quase totalmente das aliquotas sobre os
rendimentos oriundos do trabalho quando comparadas com as aliquotas imputadas as rendas
do capital, sendo essas ultimas, muitas vezes, isentas de tributacdo e, quando tributadas na
fonte, recebendo aliquotas neutras. Esta estrutura tributaria é voltada a perpetuar e
aprofundar as desigualdades socioecon6micas, justificando o amplo debate democratico
acerca da reestruturacdo tributaria para além da recomendada simplificacdo do sistema

tributario brasileiro.

Os programas de parcelamentos especiais tém sido utilizados como instrumento de
politica fiscal, instituidos por lei, ou também medida proviséria, no caso do governo federal.
Oferecendo prazos alongados e reducgées nos valores de multa e juros; afora os parcelamentos
para setores economicos especificos, tais como, clubes de futebol, instituicdes de ensino
superior e setor financeiro. Entre os anos de 2000 e 2014, o governo federal langou sete
parcelamentos especiais, cada um com suas regras especificas, aumentando a estrutura legal
tributdria e a complexidade de cendrios para cada empresa. Faber e Silva (2016) demonstram
a ineficacia do parcelamento especial como ferramenta para recuperacdo de crédito tributario
e redugdo da litigancia, uma vez que os sucessivos parcelamentos incentivam o nao
pagamento tempestivo dos tributos com a previsdo de que a cada dois anos (ou menos) sera
instituido um novo parcelamento especial. Cria-se um ambiente motivador para a
postergacdo de recolhimentos dos tributos, reducdo dos custos no curto prazo e condi¢oes

desiguais de concorréncia.

Paes (2014) avalia os parcelamentos especiais como inadequados para aumento de
arrecadacdo e como incentivo ao cumprimento da obrigacdo tributaria pelo contribuinte. A
concessao de parcelamentos reduz a propensao do contribuinte pagar impostos: o hiato

tributario (diferenca entre a arrecadagdo potencial e a arrecadac¢do efetiva) somente com a
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regra ordindria de parcelamento é de 30%, com os parcelamentos especiais aumenta para
34%, ou seja, efeito sobre a espontaneidade na arrecadacdo é negativo e persiste com a
esperangas de novos parcelamentos especiais. Gomes (2020) reforga que a complexidade
tributdria e os parcelamentos especiais aumentam a chance de uma empresa a adotar
estratégia de desobediéncia tributdria. O modelo de uso de parcelamentos especiais é
classificado como politica de governo ao invés de politica tributaria, cujo efeito regressivo
beneficiou grupos econdémicos mais fortes e organizados aumentando a desigualdade.
Portanto confirmando-se como ineficaz e ineficiente, e fora dos padrdes de tributacdo da

OCDE, conforme Kochimizu (2019).

Outro fendmeno que deriva de um sistema tributario injusto e complexo, e certamente
demandard mais estudos para avaliar suas consequéncias, é a contratacao de pessoa juridica
no lugar da pessoa fisica, ademais das questdes trabalhistas e previdenciarias envolvidas. Em
regra, uma pessoa juridica composta por um Unico individuo é contratada para prestacdo de
servico de modo subordinado, ndo eventual e oneroso, substituindo a contratagao de um
empregado pessoa fisica sob a égide da Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT), ou seja,
mascarando a relagdo de emprego. Esta individualizagdo da pessoa juridica tem sido
identificada pelo neologismo “pejotizacdo” e atinge trabalhadores de todas as areas e rendas;
Cunha Costa e Valle (2017) consideram o fendmeno como fraude objetiva a legislacdo
trabalhista, permitindo a administragdo tributdria a desconsideragao do negécio juridico para
fins tributarios. Silva, Carvalho e Santini (2020) alertam que a permissao de terceirizacao na
atividade-fim foi um dos fatores que aumentou a “pejotizagdo” para a contratagao de
profissionais de saude no norte do Parana como pessoa juridica pelas administracdes publicas
municipais e estaduais. A figura do microempreendedor individual (MEI), embora este ndo
seja considerado uma empresa em termos juridicos, acelera o fendmeno da “pejotizacdo”,
desviando da finalidade principal que seria incentivar a formalizagdao de trabalhadores

autonomos (Kasmin; Fabrin, 2021).

A “pejotizagao” traz em sua esteira a questao do conflito entre planejamento tributdrio,
elisdao e o poder de desconsideragao de ato ou negdcio juridico por parte da autoridade fiscal.
Jacob (2021) anota a inconstitucionalidade da norma antielisdo uma vez que a administracao
tributaria ndo deveria ter a competéncia de negar direito garantido pelo ordenamento

juridico. De um lado a defesa da liberdade e eficiéncia empresarial e de outro a busca por
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justica tributdria e eliminagdo da dissimulagao e evasao fiscal: elementos para o contencioso

administrativo e judicial em torno da atividade fiscal.

As questdes referentes ao modelo tributdrio, complexidade tributdria e justica
tributdria, discutidas academicamente materializam aos servidores da administracao
tributaria no nivel da rua com perguntas de empreendedores, futuros empreendedores e
profissionais tributarios sobre qual regime de tributacdo é o melhor, qual é o mais justo dentre
o simples nacional, lucro presumido ou lucro real. O mesmo atendente também deveria ser
capaz de orientar quais sdos as obrigacGes de cada regime de tributa¢do, como resolver cada
impedimento para a empresa aderir ou retornar ao simples nacional. O atendente ainda
precisa conhecer e explicar a razdao de que um determinado tributo nao ter sido extinto
porque o pagamento foi recolhido em GPS e ndo em DARF; explicar e orientar porque a
certidao negativa da pessoa juridica ou fisica ndao é emitida automaticamente na internet;
orientar sobre as regras de cada novo parcelamento especial e as implicagdes individuais caso
a caso; orientar o cidadao recém demitido que ndo consegue receber o seguro-desemprego
pois ouro 6rgdo informou que ele estda na condicdo de empresario por ter aberto uma MEI
anos atrds; orientar aquele cidaddao que esta com pendencia no CPF por nao ter entregue
declaracdo de imposto de renda, mas que nunca havia sido obrigado a entregar DIRPF e sua
renda ndo aumentou (a tabela do imposto de tenda que ndo acompanhou a inflacdo de
determentado periodo). Cada questdo acima motiva milhares de atendimentos complexos,
mas realizados por servidores generalistas da linha de frente. Menos tributos, menos regimes
tributdrios, menos natureza juridicas, menos (ou auséncia) de parcelamentos especiais
possivelmente permitiriam um servico de atendimento ao contribuinte com menos demanda.
A matéria-prima de uma unidade de atendimento da administragao tributaria é o sistema

tributario materializado no cotidiano das organizacdes e cidadaos.

O atendimento ao contribuinte da RFB, que recebe a pressao dos temas supra relatados
na forma de reclamagdo, demanda por orientacdo ou mesmo consultoria, se insere no
contexto de um sistema tributdrio extremamente complexo e que aguarda por reformas.
Portanto, o atendimento estd sujeito a receber as criticas pela qualidade do seu servigo no
sentido estrito, mas também a receber as criticas do sistema tributario brasileiro como um
todo e dos respectivos governos. Um hospital ou escola publicos ndo despertam a mesma

ansia por criticas que uma unidade de atendimento da administracdo tributaria. Ndo ha
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garantias que mesmo a melhor unidade de atendimento da RFB ndo sofrerd a pressao dos
contribuintes insatisfeitos com o modelo de tributacdo e com o a aplicagdo do orcamento
publico. Todavia a tecnologia e a inovagdo trouxeram novas possibilidades na forma de

servicos eletrdnicos.

2.3  NOVA GESTAO PUBLICA E GOVERNO ELETRONICO

Wilson et al. (2016) definem servigo como agdes, feitos e desempenho. Para Lovelock,
Wirtz e Hemzo (2011) servicos sao atividades econdmicas que uma parte oferece a outra
agregando valor e eles classificam servigos como tangiveis ou intangiveis e destinado a
pessoas ou objetos/produtos. A partir deste modelo os autores apresentam servigos tangiveis
destinados a pessoas, tais como transporte de passageiros e servigos intangiveis destinados a
pessoas como educacdo. Servicos tangiveis aplicados em objetos tem como exemplo o reparo
em um automovel, e para servigos intangiveis para objetos destaca-se o servigo bancdrio e o
servigo notarial. Partindo destes conceitos a atividade da Receita Federal pode ser classificada
como um servico intangivel destinado a uma pessoa ou organiza¢ao, sem prejuizo de outras

abordagens tedricas.

O termo governo eletronico possui diversos outros termos sinbnimos ou
interrelacionados como governo digital, servigos eletr6nicos de governo, governanga
eletrénica, governanca digital, e em inglés eletronic government, e-government (e-gov) e
digital government. A pluralidade de expressdes e seus conceitos intrinsecos denotam o

tamanho da pratica e o campo dos estudos envolvendo o tema.

Para Santos e Souza (2021) a area estudos de governo eletronico é ampla e
multidisciplinar, englobando administracdo, sistemas da informacdo e direito; as autoras
definem o e-gov como o uso intensivo e generalizado das TIC nos processos de governo com
o objetivo de oferecer servigos publicos para cidadaos e organizagdes com melhor eficiéncia

e efetividade.

De acordo com Vargas, Macadar, Wanke e Antunes (2021) e Barbosa, Pozzebon e Diniz,
(2013) ndo ha um consenso sobre a definicdo de e-gov, sendo o termo relacionado com o uso
das TIC pelo setor publico e podendo ser abordado a partir de trés dimensdes: prestagdo de

servicos publicos (e-public services), administracdo publica (e-public administration) e
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promog¢dao da democracia (e-democracy). A prestagao de servigos publicos estd voltada a
oferta de servigos publicos aos cidaddos e organizagdes. O e-gov da administracdo publica
define o uso de TIC voltados para o usuario interno das instituicdes publicas, para a melhoria
de processos, fluxos de trabalho e melhor desempenho dentro do érgdo, ou seja, como
ferramenta de gestao, associada a administragdo publica gerencialista. A promogao da
democracia ou e-democracia esta relacionada ao uso das tecnologias para a participacao do
cidaddo nas decisdes de governo, em politicas publicas e em atos diretos da democracia, tal
como os sistemas eletronicos de votacdo e apuracao eleitoral. Desta maneira, o conceito de

e-gov pode ser dividido em e-administracdo, e-servicos e e-democracia (Lopes, 2016).

Janudrio e Correa (2020) compartilham o mapa conceitual na qual a participagdo social
através da internet é uma definidora do conceito de cidadania digital e democracia digital. O
e-gov em agdes de controle social com finalidade de combater a corrupgao, através da
fiscalizacdo da administracdo pelo cidaddo e comunica¢do aos 6rgdos de controle internos e

externos sdo propostas por Pinho e Gouveia (2019).

A internet deve ser utilizada de maneira a oferecer um servico que adicione valor ao
cidadao e vantagens competitivas a organizagao (Valor Percebido = Custos — Beneficios, sendo
gue sempre que os beneficios forem superiores aos custos, havera geracao de valor
percebido), conforme Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011). O e-gov é considerado o instrumento
com mais potencial de melhorar a eficiéncia das administragdes publicas no Brasil (Abrucio,
2007). Os tipos de participacdo no e-gov, de acordo com Nascimento (2018), podem ser
divididos em participagao politica e participagdao administrativa, e em ambos a atuagao do
cidadao pode ser de maneira proativa ou reativa. A Figura 1, a seguir, apresenta um quadrante
com as participagdes do cidaddo. As demarcagdes entre uma participagao e outra sao mais
tedricas do que praticas, onde a participacao politica poderia ser também denominada de e-
democracia e as participagdes administrativas seriam denominadas como e-servigo. A
participacdo politica proativa se materializa, entre outros, no voto, plebiscito, monitoramento
social, referendo e na participagdao em atividades do processo legislativo, tais como a dos
portais e-Cidadania do Senado Federal (Brasil, 2012) e o e-Democracia da Camara dos
Deputados (Brasil, 2009). A participacdo politica reativa pode ser notada em pesquisas de
opinido sobre governos, ou simplesmente pelo recebimento de informagdes de atividades da

administracdo publica. A participacdo administrativa reativa do cidaddo ocorre com o
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recebimento de informacdes, intimacdes de um 6rgdao ou com o cumprimento de obrigacdes
tributarias (principais e acessorias). A participacdo administrativa proativa acontece, por
exemplo com a solicitacdo de servicos de educacdo, atendimento médico e alguns servicos na
administracdo tributaria (liberacdo de mercadorias na aduana ou a emissao de uma certiddo
negativa de débitos). Atividades do atendimento da RFB sdo objeto de participagdo tanto de

forma reativa ou como proativa, seja do cidaddo ou da organizacao.

Figura 1 — Formas de participa¢do do cidadao

Participacao administrativa
reativa:

« Recebimento de informacdes sobre
acOes de uma secretaria;

« Preenchimento de informacdes
para uma autarquia.

¢ %

Participacao administrativa

Participacao politica reativa:

* Recebimento de informacdes
sobre legislagéo;

« Voto em uma pesquisa de opiniao
sobre um projeto de lei.

Participacao politica proativa:
* Proposi¢cdo em uma assembleia
geral cidadg;

« Organizacao de peticdo para
mudanca de uma lei.

proativa:

* Requisicéo de servigos a
administracao;

« Avaliacédo das a¢bes do governo
para a comunidade e propor
melhorias.

Fonte: Nascimento (2018, p. 45)

Sob a perspectiva da TIC, o governo eletronico mével ou mobile government (m-gov) é
um subconjunto do conceito tedrico e-gov, definido pelo uso de equipamentos mdveis como
telefone celular, smarphone ou tablets, e softwares especificos para funcionamento nestes
aparelhos. Entretanto, Lara, Gosling e Rodrigues (2018) demonstram que o numero de
downloads desses aplicativos m-gov ainda é pequeno em relacdo aos usuarios potenciais e

gue poucos servicos fazem uso de recursos como GPS, cdmera e alertas.

O servico tradicional, presencial em reparticdes publicas, com cidadaos e atendentes se
comunicando frente a frente, deslocamentos, horarios pré-determinado, filas e atrasos ndo
fazem parte do ambiente de e-gov, onde nao ha restrigdes de horario e localizagdo (Fan; Yang,

2015 apud Santos; Souza, 2021).
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O e-gov é mais um meio de criagao de valor publico, estudos mais recentes possibilitam
a abordagem das TIC no servico eletrénico a partir do paradigma de valor publico,
considerando os impactos sociais e politicos. Lopes (2016), propde um modelo conceitual de
fatores direcionadores de valor publico com quatro dimensdes que influenciam a adog¢do do
e-gov e, consequentemente, a criagdo de valor publico: o design do e-gov, a confianga dos
cidaddos, a abertura governamental e o processo colaborativo. A dimensdo design inclui os
atributos de usabilidade, facilidade de uso, simplicidade e facilidade de encontrar o e-gov ja
presentes no modelo de aceitacdo de tecnologia da Davis e Venkatesh (1996).

Rampelotto, Lobler e Visentini (2015) destacam os constructos maturidade,
disponibilidade, facilidade de uso, confiabilidade, acessibilidade e transparéncia para
avaliacdo do sitio da RFB como medida de efetividade de e-gov. Dentre os constructos acima,
0s autores apontam os seguintes fatores como restritivos a efetividade do sitio da RFB:
informacdes dispersas que dificultam a sua localizacdo, a atualizagdo manual dos contetdos,
conteudos desatualizados e redundantes, a quantidade de servigos prestados exclusivamente
no atendimento presencial, a quantidade de servigcos que necessitam de complementacdo no
presencial, estrutura da pdgina inicial sem ldégica e de dificil compreensdo, sistemas
desenvolvidos com foco no usuario interno, dificuldade de universalizagdo do certificado
digital, auséncia de pesquisas diretas com o cidaddo. Concluem os autores que a mera
disponibilizagdo de informagdes e servigos no sitio da RFB nao torna a pagina efetiva, é preciso
haver disponibilidade, confiabilidade e facilidade de uso. Por isso deve-se levar em conta as
caracteristicas do publico a ser atendido e sua familiaridade e facilidade em operar e utilizar
a plataforma. E recomenddvel sempre se valer do principio da empatia, ou seja, se colocar no
lugar do outro, seu publico, ao planejar e acompanhar e o efetivo uso e eventuais problemas

recorrentes de correntes do uso do sitio da SRF.

Inicialmente o termo governo eletrénico estava associado a implantagao e uso de TIC
em processos internos da organizagdo e com o passar dos anos o termo e a pratica expandiu-
se para os servicos oferecidos ao cidaddo, conforme Vargas, Macadar, Wanke e Antunes

(2021).

Lobo (2019) defende o conceito de governanca digital como sendo uma evolugdo do
governo eletrénico e uma ferramenta mitigadora de conflitos entre a administragao e o

cidaddo. Embora o e-gov tenha propiciado um melhor desempenho da administracdo, é
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preciso mais que oferta de informagdes e e-servigos. A autora faz da redugdo de conflitos um
objetivo para se alcancgar através da simplificacdo e digitalizacdo de processos, ampliacdo e
diversificagao dos canais de comunicagao e estabelecimento de mecanismos para solugao de

conflitos.

Camilo, Manenti e Yamaguchi (2018) afirmam que mesmo com a implantagdo de portais
de transparéncia municipais ndo é possivel atestar que estes gestores seguem a legislacao,
indicando que a mera existéncia de servigos e-gov ndo garante a transferéncia dos atos do

gestor a sociedade.

As inovacOes em e-gov ndo estdo livres de criticas, para diversos autores a exclusdo
digital € uma barreira que nao pode ser ignorada, possuindo raizes principalmente em fatores

sociais, cognitivos e economicos.

Abrucio (2007) ressalta a existéncia de érgdos avessos a transparéncia e ao controle
externo, iniciativas como a licitacdo publica devem ser eletrénicas, mas também possuirem
mecanismos de acompanhamento em tempo real da execug¢ao das despesas. Segundo
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), os canais eletronicos tendem a ser mais eficientes em termos
de custo, mas ndo sao todos os publicos que gostam de usa-los: cidaddo com motivagdo social
tem mais propensdo ao atendimento presencial. Os autores apontam também a conveniéncia,

poupando tempo e esforco, como um fator para a escolha de um canal de atendimento.

Para Lopes (2016), as principais barreiras para adogao de e-gov e consequente criagdo
de valor publico sdo exclusdo digital, falta de divulgacdo, preferéncia pelo presencial, falta de
confianga do cidaddao na administragdo, falta de transparéncia, design pobre e falta de

habilidade para uso.

O aspecto social é revelado pelo indicador de analfabetismo funcional (Cruz, 2021), que
em 2018, considerava aproximadamente 30% da populacdo brasileira entre 15 e 64 anos como
analfabeto funcional (soma dos niveis analfabeto e rudimentar), conforme Figura 2. No
extremo superior, vé-se que somente 12% da populacdo é considerada proficiente, ou seja,
capaz de interpretar graficos, tabelas e redigir textos de maior complexidade. Um olhar mais
pessimista sobre o indicador de analfabetismo funcional (INAF), destaca que 88% da
populacdo pesquisada ndo é capaz de ler e compreender textos complexos, como sdo,

geralmente, os regulamentos tributarios e as respectivas comunicagdes com o contribuinte.
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Figura 2 — Indicador de alfabetismo funcional no Brasil

2001-2002  2002-2002  2003-2004  2004-2003 2007 2009 2011 2015 2018

Miveis . Anaolfabeto Rudimentar . Elementar . Intermedidrio . Proficiente

Fonte: Cruz (2021, p. 88)

Nota-se pelo grafico acima uma migracdo do nivel rudimentar para o elementar,
ocorrendo mudanca sutil quanto a qualificacdo e familiaridade com o passar dos anos. A
possivel migracao do nivel rudimentar para o elementar a partir de 2009 nao se reflete entre
o elementar-intermedidrio ou, acima, entre intermediario-proficiente. Tampouco uma

reducao permanente no grupo analfabeto.

Para Dias (2020), em relacdo a entrega da declaracdo de imposto de renda da pessoa
fisica, as competéncias cognitivas podem ser uma barreira ao uso desta ferramenta de e-gov,
pois aqueles que possuem maiores competéncias cognitivas preenchem e entregam a DIRPF
sem a ajuda de terceiros. Potencialmente agravando o custo do cumprimento dessa obrigacao
tributdria para aqueles que tem menos habilidades cognitivas e que necessitam contratar um
profissional da area da contabilidade. A contratacdo de um profissional da drea também pode
ocasionar um transito mais suave e sem erros na preparagao e envio da declaragao, fator

relevante e positivo no aspecto tributario.

Além das questdes cognitivas, a inclusdao digital deve considerar condicdes motoras,
linguisticas e sensoriais. O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG) é uma
iniciativa contra a inacessibilidade de paginas eletronicas da administracao federal através de
padrdes internacionais de acessibilidade digital destinado a pessoas com algum tipo de

deficiéncia, todavia Afio, Carvalho, Carvalho, Silva e Pagliuca (2016) consideram as normas de
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acessibilidade na internet insuficientes para surdos que utilizam a linguagem de sinais como

primeira lingua.

O acesso a internet, é considerado um fator que influencia positivamente o uso de
servicos e-gov, especialmente o acesso em casa ou trabalho e, no caso da classe C, o acesso
por dispositivos méveis, segundo Araujo, Reinhard e Cunha (2018). Contudo, no caso da
DIRPF, Dias (2020) afirma que o fato de possuir TIC em casa nao influencia positivamente a

entrega sem a ajuda de terceiros.

Segundo Shintaku et al. (2021), o e-gov demanda por parte da administracao
preocupacdo, planejamento e medidas para a gestdo de identidade, protecdo e privacidade

de dados pessoais nos sistemas de informagao geridos pelo poder publico.

A quantidade de estudos sobre e-gov tem aumentado significativamente nos ultimos 30
anos, com temas surgindo e outros caindo em desuso. Os diagramas estratégicos a seguir, nas
figuras 03 e 04, indicam um mapeamento por clusters, para artigos cientificos nacionais e
internacionais publicados na base de dados Web of Science (WOS), categorizando os temas
(palavras-chave) por densidade e centralidade, conforme Santos e Souza (2021). O quadrante
superior direito (temas motores) indica temas centrais, com alta densidade. O quadrante
superior esquerdo aponta temas desenvolvidos, mas isolados (especializados). O quadrante
inferior esquerdo mostra temas com baixa densidade e centralidade (emergentes/em
desaparecimento). O quadrante inferior direito apresenta temas importantes, mas nao
desenvolvidos (transversais e gerais). A esfera, ou cluster, indica o tema e seu tamanho o

numero de artigos relacionados.

Figura 3 — Diagrama estratégico de 2011 a 2015
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Fonte: Santos e Souza (2021, p. 1037)

O diagrama de Santos e Souza (2021) para o periodo de 2011 a 2015, conforme a figura
03, destaca o tema e-gov no maior cluster, ou seja, com mais artigos (287) entre os temas
motores, a saber: TAM, midias sociais, integracdo, sistemas de informacdo, integracao,
participagdo politica e riscos. As autoras detalham que o tema e-gov associa-se a TIC, adogao,
internet, servicos, confianca e gestdao publica. Os temas cultura, benchmarking, website e
corruption estao classificados como especializados. Os temas governanca, sistemas e impacto
situam-se no quadrante dos transversais, merecendo atencdo a exclusao digital que esta entre
os temas motores e os transversais. Ja os temas participagdo publica, negdcios, privacidade,
tomada de decisdo, comunidade, usabilidade e servico publico estdo na condicdo de
emergentes ou em desaparecimento, observando que o servigo publico estd na fronteira com
os transversais. A verificagdo da condigao de emergente ou em desaparecimento depende da

comparacdao com um mapa de outro periodo.
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Percebe-se na figura 04 a seguir, que o tema midias sociais foi o mais estudado no
periodo, seja no aspecto quantitativo (quantidade de artigos), como qualitativo (densidade e

centralidade).

Figura 4 — Diagrama estratégico de 2016 a 2018
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Fonte: Santos e Souza (2021, p. 1039)

O diagrama estratégico do periodo de 2016 a 2018, vide figura 04, no quadrante dos
assuntos motores ndo apresenta o tema e-gov expressamente, mas destacam-se, no contexto
do e-gov, os temas midia social, TAM, aceitac¢do, transparéncia, sistemas de informacao riscos
e desafios. Santos e Souza (2021) argumentam que o tema midia social esta vinculado também
aos temas governo local, web 2.0, participagdo e engajamento. As midias sociais, como parte
do ambiente e-gov, ganham relevancia como meio de comunicac¢do na esfera digital nos trés
niveis da administragdo publica, superando as midias tradicionais, facilitando a interagao,

participacdo e engajamento em questGes de governo e de servigos publicos digitais. Na
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condicdo de temas especializados aparecem democracia, website e implementagao.
Perspectiva, internet, e servicos publicos constam como temas transversais. Dentre os
emergentes ou em desaparecimento estdo colaboragao, performance, exclusao digital,

impacto, cidadania e inovacao.

Ao comparar o diagrama 2011-2015 com o 2016-2018 é possivel perceber tendéncias
entre os temas. Percebe-se TAM, midia social, sistemas de informacdo e de riscos nos dois
periodos como temas motores. Aceitagao, conceito que engloba o TAM e outras teorias,

aparecem no periodo 2016-2018.

A exclusdo digital € um tema que estd em processo de desaparecimento ao lado de
impacto, além de outros temas que desapareceram efetivamente, como usabilidade,
negodcios, benchmarking, comunidade e tomada de decisdo. O tema servicos publicos
praticamente permaneceu estdvel. Os temas novos, possivelmente em ascensdo, sdo

cidadania, inovacao e internet.

Considerando os objetivos deste trabalho, o termo e-gov sera usado sob a dimensdo de
prestacdo de servicos publicos, conforme Vargas et al. (2021), ou e-servigos, conforme Lopes

(2016).

O governo digital no Brasil tem focado nas TIC e dedicado menor atencdo as demandas
da sociedade nos aspectos da participacdo colaborativa e abertura governamental,
construindo um e-gov ineficaz ou de pouca utilidade ao cidadao, segundo Lopes, Luciano e

Macadar (2018).

A figura 05 apresenta o mapa da informagdo do sistema de identificagdo no Brasil
(LEMOQS, 2018), que pode ser considerado um retrato parcial do e-gov no Brasil e ilustra o

emaranhado de conexdes legais, tecnolégicas e cognitivas que o cidadao usuario esta inserido.
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Figura 5 — Mapa do sistema de identificacdo no Brasil
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Fonte: Adaptado de Lemos (2018)

O mapa do sistema de identificacdo no Brasil, conforme figura 05, esta dividido em seis
camadas, da mais distante a mais préxima do cidad3do: os drgdos gestores, os operadores de
tecnologia da informacdo e as bases de dados ndo se relacionam diretamente com o cidadao;
os documentos, aplicativos e os servicos publicos materializam parte do e-gov no Brasil. O

mapa retrata a complexidade da estrutura brasileira de identificacdo, sdo 20 documentos,
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nove aplicativos, 40 servigos publicos que cada cidadao precisa dominar o uso. No entanto, o
mapa da figura 05 indica um Unico RG ao passo que o Brasil ainda possui 27 institutos de
identificagdao sem integracao, permitindo que um individuo tenha 27 diferentes RG. O mapa
também ilustra a falta de interligacdo entre os elementos do mesmo grupo, em especial as
bases de dados, os operadores de Tl e os drgdos de gestores (Bione et al., 2022). Para a
administracdo publica existe o desafio da gestdo de multiplas bases de dados, mas para o
cidadao surge a situagao na qual ele tem de apresentar determinado documento emitido por
um ente publico em um outro drgdo pois as bases de dados ndo se comunicam (Campos,

2020).

A relevancia que o registro tributdrio alcangou no Brasil traz a luz a questdao da
identidade civil, que para o cidaddo era um registro exclusivamente em papel, vide a certiddo
de nascimento, RG, CNH, titulo de eleitor, certificado de reservista, certiddo de casamento e
obito. O préprio CPF anteriormente era chamado de cartdo de identificagdo do contribuinte
(CIC) e a comprovagdo de inscrigdo se dava somente com a apresentagao do documento fisico
(Nobrega, 2014). A tecnologia da informacdo e a digitalizacdo acontecia internamente,
somente dentro de cada repartigdo publica, no modelo da e-public administration, para o

cidaddo prevalecia o modelo da posse fisica do documento.

O acesso a consulta publica ou confirmacdo de autenticidade de documentos fisicos
na internet poderia ser considerado o inicio da era e-gov para os documentos de identidade
no ambito de e-servicos e e-democracia, haja vista que a identidade civil é requisito minimo
para o exercicio da democracia. Em momento seguinte, alguns documentos passam a ter sua
versao digital ndo dependendo mais do porte do documento fisico, é possivel possuir o
documento armazenado no aparelho celular. A CNH, TE e comprovante de licenciamento de
veiculos automotores (CRLV) estdo entre os primeiros casos de versdes de documentos natos

digitais (Campos, 2020).

A universalizacdo da identidade digital seria, além da inclusdo digital em si, uma
ferramenta para garantir que o direito fundamental a identidade civil seja alcangado por
todos, com identidades unificadas, uso da biometria e base de dados com a tecnologia
blockchain (Beck; Boff; Piaia, 2023). Mesmo em uma situacdo de vulnerabilidade social, o

cidaddo nao precisaria provar sua existéncia no banco de dados da administragao publica.
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A criagao da conta gov.br pode ser considerada um marco no contexto do e-gov no
Brasil; embora a conta gov.br, criada pela gestdo 2019-2022 do governo federal, ndo seja um
documento de identidade digital, ela inovou e simplificou o acesso a diversos servigos da
administracdo publica federal. Funcionado como uma chave mestra para servicos digitais em
diferentes 6rgdos como RFB (e-CAC), INSS, eSocial, Denatran, PGFN, SUS, ENEN e CTPS,
eliminou-se a colecdo de nomes de conta/usuario (login) e senhas para cada um dos portais
de servigos de cada 6rgdo da administragdo federal (Campos, 2020). A conta gov.br possui trés
niveis de confiabilidade, chamados de ouro, prata e bronze, sendo determinado pela validagdo
dos dados do cidaddo com outras bases de dados. Ndo foram encontrados estudos
correlacionando os niveis de confiabilidade da conta gov.br com dados socioeconémicos ou
modelos de aceitacdo de tecnologia. Até o momento, quatro Estados (Rio Grande do Sul, Santa
Catarina, Minas Gerais, Goids), o Distrito Federal e a cidade de Belo Horizonte estdo integrados

a conta Gov.br ampliando o mecanismo de chave mestra (Brasil, 2023).

A certificagao digital € uma ferramenta, inserida no contexto tedrico da identidade
digital e do e-gov, com potencial subutilizado no Brasil e com vasto campo para estudos
académicos sobre sua aceitagdo pelas pessoas e organizagoes, além das areas de Tl e direito.
E uma ferramenta que contém os dados de uma PF ou PJ e que garante autenticidade, validade
juridica, privacidade, transparéncia, integridade e seguranca em documentos e transagoes
digitais, vinculadas a Infraestrutura de Chaves Publicas, ICP-Brasil (Brasil, 2017). Atualmente o
principal demandante por documentos assinados com certificado digital € a administracdo
tributdria federal (Valcarenghi, 2015). O certificado digital usado na validagdo de conta gov.br
confere o nivel ouro. A maioria dos bancos possibilitam o acesso as paginas com certificado
digital em substituicao a nome de conta e senha, mas nao ha divulgacao desta ferramenta. A
emissdo de certificados digitais é realizada por entidades privadas chamadas de autoridade

certificadora subordinadas a ICP-Brasil (Brasil, 2017).

Em termos praticos, o cartdo de débito/crédito é muito semelhante a um certificado
digital, mas o sistema bancario nunca conferiu este status aos cartbes de crédito,
possivelmente por ndo desejarem assumir a responsabilidade de autoridade certificadora. A
carteira de identidade da Ordem dos Advogados do Brasil possui a condicdo de certificado
digital, possibilitando integridade, autenticidade e seguranga nos processos digitais na justica.

Popularmente, o certificado digital no Brasil € chamado de e-CPF ou e-CNPJ. A emissdo do
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certificado digital depende de prévia e criteriosa validagao de todos os documentos de

identidade do cidadao, seguindo padrées internacionais (Valcarenghi, 2015).

A emissdo de certificados digitais pelas Secretarias Estaduais de Seguranga Publica
poderia oferecer um novo padrdo na identificacdo civil do cidaddo, no e-gov e nas transacoes
comerciais privadas, proporcionando inclusao digital, nacionalizagao da identidade civil e
seguranca digital, porém a massificacao da certificacdo digital ainda ndo foi uma escolha das
organizagdes do mercado privado e do setor publico, apesar dos seus potenciais beneficios
(Valcarenghi, 2015). Por outro lado, Bione et al., 2022 alertam que o Brasil ainda possui
pessoas sem registro de nascimento, ou seja, pessoas nascem e vivem sem registro civil algum,
inclusive nos grandes centros urbano, ndao sendo uma situagao exclusiva dos rincdes do pais.

Sendo este um dos desafios para uma identidade digital nacional.

O desenvolvimento do e-gov deve ser orientado ao cidadao, porém a simplificagao
para acesso aos servicos e informagdes muitas vezes é incompativel com a complexidade da
organizagdao (Rampelotto; Lobler; Visentini, 2015). Considerando os atuais paradigmas de
gestdo publica e a dimensdo e-gov, os servicos eletronicos oferecidos pela administracdo
devem primar pela simplicidade e criar para o cidaddo a percepg¢do de valor publico (Lopes;

Luciano; Macadar, 2018).

Em sentido amplo a RFB presta um servico difuso a sociedade ao abastecer a
administragdo publica com recursos financeiros e com fiscalizagdo aduaneira (Brasil, 2020a),
desta feita, em sentido estrito, a drea do atendimento da RFB presta servico direta e
individualmente ao contribuinte, mas estes servigos sdao variados e possuem natureza diversa
(Brasil, 2020b). Adaptando a classificacdo de servicos de Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) para
a especificidade da administragao tributaria foram adotados nesta pesquisa os seguintes tipos

de e-gov: executivo, receptivo, orientativo e consultivo.

Visitada a evolugdo histérica da gestdo publica no Brasil, os desafios de um STB
complexo e a dimensdo do e-gov, a teoria seguinte versa sobre o nucleo tedrico para alcangar

o objetivo deste estudo.
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2.4 O MODELO DE ACEITAGAO DE TECNOLOGIA (TAM)

O conceito de Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM) no ambito das abordagens do
governo eletrénico é uma teoria que busca identificar o nivel de aceitacdo e uso de uma
tecnologia que tem também por objetivo reconhecer os fatores que influenciam esta
usabilidade. O TAM possui natureza preditiva e foi idealizado por Fred Davis em um estudo
doutoral defendido em 1985 no Massachusetts Institute of Technology. Essa abordagem
encontra amparo em outras teorias contemporaneas, a exemplo da Teoria da Agdo Racional
(TRA), desenvolvida por Fishbein e Ajzen, em 1975, e, também, tem influéncia de modelos
tedrico-analiticos da psicologia. A partir dessas perspectivas racionalistas Davis teve por

objetivo explicar a inten¢do de uso do computador pessoal.

Os objetivos do estudo tedrico-empirico de Davis eram entender o processo de
aceitacdo do uso de tecnologias e para isso desenvolveu um teste de aceitacdo de usuarios
dirigido para avaliar o desenvolvimento e implantacdo de sistemas de informacao, conforme
destacado por Lima Junior (2006). O nucleo central do modelo TAM consiste em avaliar a

influéncia da utilidade percebida e da facilidade de uso pelo respectivo usuario.

Desde sua divulgacao, esse instrumento vem sendo objeto de meta-estudos,
reformulacdes e tem sido aplicado em diversas pesquisas sendo ainda um dos mais influentes
ferramentais para avaliagdo de adogdo de TIC (NASCIMENTO, 2018). Perdacio (2015, 2021)
defende o TAM como um modelo robusto, amplamente utilizado e destaca o numero
crescente de citacdes sobre seu uso em trabalhos académicos, entre 2006 e 2015, conforme

mostra a figura 06.

Figura 6 — Citagcdes ao TAM
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Fonte: Peracio (2015) apud Nascimento (2018)
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Cabe ressaltar que o TAM foi, inicialmente, aplicado no uso de e-mail, editor de grafico
(barra, linha, pizza) e editor de slides (DAVIS, 1985). Ao longo dos anos, o modelo foi
largamente usado para avaliar a aceitacdo em dezenas de instrumentos de TICs usados
largamente no comércio eletrénico, banco eletronico (online banking), telemedicina e

aplicativos para telefonia mével.

O TAM 1989 é composto por seis fatores principais, conforme a figura 07, e tem como
objetivo identificar a aceitagao do usudrio em utilizar determinada tecnologia considerando
gue os principais fatores que influenciam o uso real sdo a utilidade percebida e a facilidade de

uso percebida.

O constructo utilidade percebida (UP) é definido pela medida em que o usuario percebe
0 uso que uma TIC pode tornar melhor seu desempenho e sua produtividade. O constructo
facilidade de uso percebida, (FP) é definido pela medida em que o usuario percebe que
realizard menos esforco com uma TIC. As variaveis externas, que incluem experiéncias e

variaveis socioecondmicas, determinam a utilidade percebida e a facilidade de uso percebida.

A facilidade de uso percebida também é um fator que influencia a utilidade percebida.
Os fatores utilidade percebida e facilidade de uso determinam a atitude de uso do usuario,

esta entendida como a crenga de que o uso da TIC trara resultados positivos.

A atitude em relacdo ao uso é determinante para o fator intencdo comportamental de
uso, sendo que esta também sofre influéncia da utilidade percebida (Davis; Bagozzi; Warsaw,

1989; Nascimento, 2018; Dias e Costa, 2020; Peracio, 2021).

Figura 7 — Modelo de aceitacdo de tecnologia — TAM 1989
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Diversos modelos tedricos foram desenvolvidos para estudar a aceitagao de tecnologia,
dentre eles a Teoria da Acdo Racional, a Teoria da Difusdo da Inovacao, a Teoria Cognitiva
Social e Teoria do Comportamento Planejado. O TAM de 1985 tem sido objeto de
aprimoramentos em artigos de Davis, Bagozzi e Warsaw (1989) e Venkatesh e Davis (1996),
que contribuiram, mas preservaram suas caracteristicas essenciais permitindo, assim, uma
classificacdo do TAM de acordo seus ajustes: TAM 1985, TAM 1989 e TAM 1996, conforme
Dias e Costa (2020). Além destes ajustes, o modelo seminal permitiu produzir expansées
chamadas de TAM2, TAM3 e os dois modelos derivados da teoria unificada de aceitacdo e uso

de tecnologia.

Figura 8 — Modelo de aceitacdo de tecnologia — TAM 1985
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Fonte: Davis, 1985

O TAM 1985, conforme mostra a figura 08, contava somente com o fator atitude em
relagdo ao uso da TIC sendo influenciado pela utilidade percebida, pela facilidade de uso

percebida e determinando uso real da tecnologia (Davis, Bagozzi, Warsaw, 1989).

Figura 9 — Modelo de aceitacdo de tecnologia — TAM 1996
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O TAM 1996, vide figura 09, elimina o fator atitude em relacdo ao uso, pois os autores
identificaram que a utilidade percebida e facilidade de uso percebida influenciam diretamente
na intencdo comportamental de uso (Venkatesh, DAVIS, 1996).

O TAM2 de Venkatesh e Davis (2000) acrescenta os fatores normas subjetivas, imagem,
desempenho e demonstrabilidade como antecedentes da utilidade percebida, além dos
moderadores experiéncia, voluntariedade e qualidade de saida influenciando algumas das
novas variaveis.

O TAMS3, apresentado por Venkatesh e Bala (2008), acrescenta ao TAM2, fatores
antecedentes ao constructo facilidade de uso percebida, dentre eles ansiedade com
tecnologia, divertimento, ludicidade e autoeficacia, além de novas relagcdes dos moderadores;
tornando-se assim um modelo com baixa aplicagdo e que sacrifica a simplicidade do TAM 1996
em busca de pequeno ganho no seu poder de explicacdo (Nascimento, 2018).

A teoria unificada de aceitagdo e uso de tecnologia (Unified theory of acceptance and
use of technology - UTAUT), desenvolvida por Venkatesh et al. (2003) agrupa oito teorias:
TAM, o modelo motivacional (MM), a teoria do comportamento planejado (TPB), o modelo de
utilizacdo de computadores pessoais (MPCU), a teoria da difusdo de inovacdo (IDT), teoria da
cognicdo social (SCT) e a teoria da acdo racional (TRA), além de um TAM combinado com a
teoria do comportamento planejado. O modelo elenca os fatores expectativa de performance,
expectativa de esforco, influéncia social e condi¢Ges de facilitacgdo como influenciadores da
intengdo de uso e comportamento de uso, além dos moderadores género, idade experiéncia

e voluntariedade, voltados para o contexto organizacional. Nascimento (2018) aponta que o
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UTAUT visava substituir o TAM3, foi validado e é ainda aplicado, mas que o modelo foi objeto
de criticas por ndo ser acurado na aplicacdo em diferentes culturas ou TIC.

A UTAUT2 elaborada por Venkatesh, Thong, Xu (2012) recebe novos fatores como
antecedentes da intencdo de uso e comportamento de uso: a motivacdo hedonica,
importancia do preco e habito, e a exclusao do moderador voluntariedade. O foco desse
modelo era analisar as plataformas de comércio eletronico e estava voltado para avaliar o
comportamento no contexto do consumidor (Vera et al., 2021), diferentemente do UTAUT
gue procura conhecer a opinidao do usuario-funcionario em relacdo a uma TIC (Dias, 2020;
Nascimento, 2018).

A teoria do ajuste entre tarefa e tecnologia (task-technology fit - TTF) objetiva avaliar a
aceitacdo através da relacdo entre o usudrio, a tecnologia utilizada e a tarefa a ser realizada;
tendo como variavel final o impacto na performance, ou seja, é a medida em que as
caracteristicas da tecnologia se adequam as caracteristicas da tarefa. Os fatores caracteristicas
da tarefa e caracteristicas tecnolégicas determinam o ajuste entre tarefa e tecnologia que,
por sua vez, antecede o impacto na performance. Os fatores precursores da utilizagdo e
utilizagao também sao influenciados pelo ajuste entre tarefa e tecnologia e sao determinantes
no impacto na performance (Goodhue, Thompson, 1995). Este modelo vem sendo aplicado
em estudos sobre as seguintes TIC: e-learning, online banking, e-books e redes sociais. O TTF
é defendido com um instrumento de avaliagdao de servigos e-gov para que estes se adaptem
as tarefas que serdo executadas pelo cidad3o. Entretanto sofre criticas devido ao fato de que
tarefas podem ocultar a qualidade ou utilidade da TIC, o uso pode ser involuntario e ndao ha
precisdo quanto a intensidade de uso e a relacdo com a qualidade da tecnologia. Embora o
TTF ndo seja derivado do TAM, ambos os modelos se encontram no trabalho de Dishaw e
Strong (1999), no qual eles propdem o modelo unificado TAM-TTF, mas que ainda mantém as
criticas do TTF e ndo foi replicado como o TAM (Nascimento, 2018).

Todos os principais modelos de aceitacdo de tecnologia foram objetos de andlises e
criticas. O TAM 1989 é criticado devido a varidvel atitude ser apontada como indistinguivel da
intengdo, ademais é considerado simplista por somente ter duas varidveis atuando na decisao
de uso e ndo aprofundar em outros fatores antecedentes. A existéncia de diversos modelos
de aceitagao de tecnologia validados nao é garantia para que uma teoria seja considerada
otima em relagdo as outras conseguindo abarcar todos os fatores que exercem influéncia

sobre a inten¢do em usar uma TIC, dada a complexidade e variedade destes fatores (Vera et
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al., 2021). O encontro do modelo ideal se torna mais improvavel ao considerar que cada
tecnologia e seu processo de uso possuem fatores contextuais especificos (Brito; Ramos,

2019).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos adotados nesta
pesquisa. Incluindo a natureza da pesquisa, abordagem metodoldgica, defini¢ao da populagao

e amostragem, procedimentos de coleta, tratamento e andlise de dados.

Embora o processo de construcdo de uma pesquisa ndo seja algo
compartimentalizado, estanque e linear, no qual se conclui uma etapa e ndao sera mais
preciso revé-la ou retornar a fase anterior (Quivy; Campenhoudt, 1998), a tabela 01

apresenta o processo metodolégico para elaboragao deste projeto de dissertagao:

Tabela 1 — Processo de elaboragao da dissertacao

Elaboragao dos objetivos do estudo;

Mapeamento sistematico da literatura;

Analise do referencial tedrico;

l Construcdo do modelo de anilise.
Formalizacdo das agendas de pesquisa;

Definicdo do método e técnicas de pesquisa;

Elaboracao do Projeto de Qualificacao;

Desenvolvimento do sistema de coleta de dados;
Aplicacdo e analise do pré-teste;

' Readequagdes do instrumento de pesquisa.
Coleta de dados;

Anilise de dados;
Redacdo do relatério de analise de dados;
Elaboragdo final da dissertagdo.

Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fonte: adaptado de Dias (2020)

A analise deste projeto tem como base os fundamentos da gestdo na administracado
publica, STB, a natureza do atendimento na RFB, e-gov e o TAM com adaptagdes. Apds
revisao literaria sobre os modelos de adog¢do de tecnologia, o TAM 1996 foi escolhido por
ter sido validado inumeras vezes em estudos ao longo de trés décadas (Peracio, 2021),
inclusive na aplicagdo para correio eletrénico (Davis, 1985), por continuar sendo aplicado

(Dias, Costa, 2020) e pela sua simplicidade (Nascimento, 2018).



59

3.1 NATUREZA DA PESQUISA

Este projeto trata de uma pesquisa exploratéria e descritiva. Exploratéria pois
pretende descobrir ideias, pensamentos e percepcoes relacionadas ao atendimento por e-
mail na RFB, buscando informacg&es sobre a natureza e a dindmica do atendimento na RFB.
Descritiva pois possibilita testar as hipoteses sobre o atendimento por e-mail, a construgdo
de griéficos, tabelas e aimersdo no fendmeno para ser capaz de apresentar uma visdo mais

abrangente dos dados investigados.

3.2 ABORDAGEM DA PESQUISA

A pesquisa adota abordagens qualitativa e quantitativa, tendo com objetivo principal
investigar a aceitagao do e-mail como canal de atendimento na RFB. A abordagem
gualitativa esta presente na exploracdo e entendimento de caracteristicas e significados
por parte de individuos relacionados ao fen6meno atendimento ao contribuinte da RFB. A
abordagem quantitativa consiste na analise estatistica da aceitacdo de uso do e-mail na

RFB e sua relagdo com as varidveis contextuais.

3.3 ESTRATEGIA DA PESQUISA

A estratégia da pesquisa englobou os procedimentos de coleta, tratamento e analise
de dados. Os dados qualitativos foram coletados em cinco entrevistas semiestruturadas
presenciais ou por videochamada, conforme a preferéncia dos entrevistados. Sendo trés
profissionais da area contabil, todos escolhidos por frequentar o CAC ha muitos anos e que
com a sua experiéncia poderiam contribuir ativamente para que esta pesquisa conseguisse
responder a pergunta de partida, e dois servidores da RFB com fung¢des de gestao e
assessoramento no atendimento. Portanto, nesta etapa da pesquisa a populacdo
corresponde a todos os profissionais do sistema tributdrio brasileiro e a amostra

corresponde a ndo probabilistica por julgamento.

Na outra etapa foi utilizado o método quantitativo, sob a técnica de coleta de dados
do tipo survey com escala tipo Likert com cinco pontos numerados de resposta, sendo os

extremos: discordo totalmente e concordo totalmente.
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A populagdo da pesquisa corresponde a cidaddaos que foram atendidos pelo e-mail
institucional da RFB, independentemente de terem usado também o atendimento

presencial ou outros canais da RFB.

A amostragem foi ndo probabilistica por conveniéncia, na qual foram selecionados
respondentes atendidos pelo e-mail institucional da Delegacia da RFB em Campinas, devido
a cada delegacia ter um endereco proprio de e-mails institucional, além de dez enderecos
de e-mails regionais. Os cidaddos atendidos pela equipe da DRF Campinas receberdo ao
final do texto do e-mail um convite e link para responder ao survey através da plataforma
Google Forms em computador pessoal ou dispositivos mdveis. Foram obtidos 1004

respondentes.

A pesquisa apresenta ainda corte transversal por colecionar dados em periodo
predeterminado sem fazer comparagdes com outros periodos, avaliando o atendimento
por e-mail no CAC/DRF/CPS, no periodo de abril de 2020 a agosto de 2022. As entrevistas

foram em novembro de 2022 e os questionarios foram coletados de maio a julho de 2022.

O questiondrio é composto por um grupo de questdes socioeconOmicas dos
respondentes e o segundo grupo de questdes € composto pelo survey adaptado a partir do

modelo TAM para o contexto do atendimento por e-mail na RFB.

Antes da distribuicdo do questionario foi realizado um pré-teste com
aproximadamente 10 participantes para eventuais adequagdes de conteudo e formato. As

respostas do pré-teste serao desconsideradas na andlise de dados.

A andlise de dados foi realizada em duas fases: andlise descritiva e analise de
dependéncia. Na descritiva foi avaliada a distribuicdo de frequéncia, médias e desvio padrio.
Na analise de dependéncia trabalhou-se com duas varidveis independentes, a percepgao de
utilidade e a percepcao de facilidade, e a intencdo comportamental de uso como variavel

dependente, mediante as técnicas estatisticas de correlagao e regressao linear multipla.

O diagrama conceitual deste projeto é retratado na figura 10, considerando o referencial
tedrico e o instrumento TAM a ser aplicado para a avaliagdo e mensuragao da aceitagao do

uso do e-mail no atendimento da RFB.



Figura 10 — Diagrama conceitual do projeto
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A tabela 02, a seguir, contém o modelo de andlise deste projeto com as respectivas

dimensdes e indicadores. O conceito referencial €é o TAM 1996 e os tipos de servicos definidos

pelo autor.

Tabela 2 — Modelo de analise

Modelo de analise

Conceito(s) Dimensdes Indicadores
Facilidade percebida O numero de usudrios que afirmam
que o uso do e-mail na RFB reduz
seu esforco.
. O numero de usudrios que percebem
Utilidade que o uso do e-mail na RFB
percebida aumenta o desempenho da sua
tarefa.
Modelo de aceitacio de
tecnologia (TAM)
Intengdo comportamental O numero de usudarios que tem
de uso intenc¢do em utilizar o e-mail mais
vezes.
Uso real Numero de vezes que usa o e-mail
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Servigos da RFB

Tipos de atendimento
RFB

naQuantidade de cada tipo de servigo
demandado

Fonte: elaboragdo propria

Finalizada a etapa metodolégica, os proximos capitulos deste estudo apresentam,

analise dos dados e conclusoes.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Este capitulo divide-se na andlise dos fatores do TAM, dos fatores levantados pelos

gestores, dos grupos de atendimento e a quarta seccao da avaliacdo das hipoteses.

4.1 ANALISE DE ACORDO COM TAM

As varidveis da dimensao facilidade de uso tiveram média de avaliacdo entre 3,58 e
3,68; com mediana 4 para todas a variaveis. A moda foi 4 para os itens, exceto para o item F6
“No geral, usar o e-mail para atendimento na RFB é facil” que obteve moda 5. O desvio padrao
mais baixo foi 1,26 e o mais elevado 1,29. A tabela 03 organiza média, desvio padrao, curtose

e assimetria das variaveis do TAM.

Tabela 3 — Resultados, medidas de posicao e dispersao

Variavel Média Desv~|o Curtose Assimetri
padrdo a
F1 Aprender a usar O, e—lrr?ail para 'atendimento na RFB 3,60 1,29 0,57 0,69
é facil para mim.
o F2 | Usar o e-mail facilita o meu atendimento na RFB. 3,68 1,27 -0,41 -0,78
(%] . . ~ . .
z F3 A minha mteragao,com o e-mail no at?ndlmento 365 1,29 0,52 0,74
° com a RFB é clara e compreensivel.
[J]
o O e-mail tendi t RFB é flexivel
8 | e-mai paraef endimen o.na é flexivel as 361 128 0,55 0,70
=2 minhas necessidades.
(S} L s . a1 .
i E facil me tornar hal’?lthSO no uso do e-mail para 358 127 0,57 0,68
atendimento na RFB.
F6 No geral, usar o e-mail pla'ra atendimento na RFB é 367 1,26 0,44 0,75
facil.
U1 Usar o e-mail permi’Fe qu? m,eu. atendimento na 363 128 0,53 0,73
RFB seja mais rapido.
s U2 Ao usar o e-mail para atendimento na RFB meu 3,64 130 0,56 0,73
© desempenho em outras tarefas melhora.
o]
a — -
S lus Usar o'e mail para'a'tendlmento na RFB aumenta 361 128 0,52 0,70
9 minha produtividade em outras tarefas.
% ua .I\./Ieu atencllimento na RFB fic? ma.is efetivo 361 127 0,51 0,70
o (eficiente e eficaz) usando e-mail, evitando erros.
5 |us Usar o e-mail torna meula'tendlmento na RFB mais 356 1,29 0,62 0,65
facil.
U6 No geral, o atendimento na RFB por e-mail é util 361 130 0,61 0,70
para resolver meu problema.
§ 1 Utilizar e-mail para ate.ndi.mento na RFB é uma boa 363 1,29 0,49 0,76
@ 9 ideia.
o g — — -
3 12 Eu pretendo utilizar e-mail para atelndlmento com 367 1,29 0,39 0,81
£ a RFB, sempre que possivel.
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g R1 Eu uso mt?u eN'-ma/l,pa'ra atendimento em outros 367 129 0,42 0,80
s orgdos publicos ou empresas.
S | rR2 Eu uso meu e-mail semanalmente. 3,60 1,30 -0,57 -0,71

n = 1004

Fonte: elaboracdo prépria

A dimensdo utilidade percebida obteve entre seus itens a média de 3,56 a 3,64,
mediana e moda em 4, com excec¢ao do item U2 com moda 5. O desvio padrao esteve entre

1,27 e 1,30.

Aintencao de uso no item |1 obteve média de 3,63 e noitem |12 média de 3,67. O desvio
padrao para ambos foi de 1,29, com mediana e moda em 5. Os itens R1 e R2 obtiveram,
respectivamente médias de 3,67 e 3,60; desvio padrdo de 1,29 e 1,30 como mediana e moda

em 4.

As varidveis apresentam as respectivas medidas de dispersdo (desvio padrdo) com
pouca diferenga, o mesmo para as medidas de tendéncia central (média, mediana e moda).
Todas as varidveis apresentaram curtose negativa, com valores de -0,62 a -0,39,

representando curvas de distribuicdo platicurticas.

Todas as médias apresentam um valor menor que as medianas, indicando, juntamente
com a assimetria negativa, uma concentracao de resultados na zona de valores mais elevados

da amostra, a esquerda, favoraveis a aceitacao do uso do e-mail no atendimento da RFB.

A figura 11 agrupa as respostas relativas as variaveis do constructo facilidade de uso.

Figura 11 — Distribuicdo da facilidade de uso
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Fonte: elaboragdo propria
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Observa-se um padrao na distribuicao das frequéncias, com a predominancia das
respostas concordo e concordo totalmente, confirmando a assimetria e curtose negativas da
tabela 03. Os indiferentes estdao na terceira posicdo no niumero de respostas; as respostas
somadas para discordo e discordo totalmente representam entre 18,13% e 20,72% de cada

variavel.

O item F1 “Aprender a usar o e-mail para atendimento na RFB é facil para mim” obteve
98 respostas (9,76%) “Discordo totalmente”; 86 respostas (8,57%) “Discordo”; 174 respostas
(17,33%) “Ndo concordo nem discordo”; 323 respostas (32,17%) “Concordo” e 323 (32,17%)
“Concordo totalmente”. Aqueles que concordam e concordam totalmente alcancam 64,34%

dos respondentes.

O item F2 “Usar o e-mail facilita o meu atendimento na RFB” obteve 104 respostas
(10,36%) “Discordo totalmente”; 92 respostas (9,16%) “Discordo”; 174 respostas (17,33%)
“N3do concordo nem discordo”; 318 respostas (31,67%) “Concordo” e 316 (31,47%) “Concordo
totalmente”. Para o item F2 a soma dos que concordam e concordam totalmente alcanga

63,14% dos respondentes.

O item F3 “A minha interagdo com o e-mail no atendimento com a RFB é clara e
compreensivel” obteve 104 respostas (10,36%) “Discordo totalmente”; 96 respostas (9,56%)
“Discordo”; 183 respostas (18,23%) “Nao concordo nem discordo”; 322 respostas (32,07%)
“Concordo” e 299 (29,78%) “Concordo totalmente”. A soma dos que concordam e concordam

totalmente alcanga 61,85% dos respondentes.

O item F4 “O e-mail para atendimento na RFB é flexivel as minhas necessidades”
obteve 102 respostas (10,16%) “Discordo totalmente”; 106 respostas (10,56%) “Discordo”;
176 respostas (17,53%) “Ndo concordo nem discordo”; 344 respostas (34,26%) “Concordo” e
276 (27,49%) “Concordo totalmente”. Aqueles que concordam e concordam totalmente

alcangam 61,75% dos respondentes.

O item F5 “E facil me tornar habilidoso no uso do e-mail para atendimento na RFB”
obteve 95 respostas (9,46%) “Discordo totalmente”; 87 respostas (8,67%) “Discordo”; 191
respostas (19,02%) “Nado concordo nem discordo”; 315 respostas (31,37%) “Concordo” e 316
(31,47%) “Concordo totalmente”. A soma dos que concordam e concordam totalmente

representa 62,84% dos entrevistados.
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O item F6 “No geral, usar o e-mail para atendimento na RFB é facil” obteve 104
respostas (10,36%) “Discordo totalmente”; 96 respostas (9,56%) “Discordo”; 172 respostas
(17,13%) “Nao concordo nem discordo”; 330 respostas (32,87%) “Concordo” e 302 (30,08%)
“Concordo totalmente”. Aqueles que concordam e concordam totalmente atingem 62,95%

dos respondentes.

Afigura 12 agrupa as respostas relativas as varidveis do constructo utilidade percebida.

Figura 12 — Distribuicdo da utilidade percebida
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Fonte: elaboracdo prépria

O constructo utilidade percebida tem suas varidveis com as seguintes frequéncias. O
item Ul “Usar o e-mail permite que meu atendimento na RFB seja mais rapido” obteve 108
respostas (10,76%) “Discordo totalmente”; 93 respostas (9,26%) “Discordo”; 172 respostas
(17,13%) “Nao concordo nem discordo”; 312 respostas (31,08%) “Concordo” e 319 (31,77%)

“Concordo totalmente”.

O item U2 “Ao usar o e-mail para atendimento na RFB meu desempenho em outras
tarefas melhora” obteve 104 respostas (10,36%) “Discordo totalmente”; 89 respostas (8,86%)
“Discordo”; 197 respostas (19,62%) “Nao concordo nem discordo”; 318 respostas (31,67%)

“Concordo” e 296 (29,48%) “Concordo totalmente”.
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O item U3 “Usar o e-mail para atendimento na RFB aumenta minha produtividade em
outras tarefas” obteve 104 respostas (10,36%) “Discordo totalmente”; 85 respostas (8,47%)
“Discordo”; 206 respostas (20,52%) “Nao concordo nem discordo”; 315 respostas (31,37%)

“Concordo” e 294 (29,28%) “Concordo totalmente”.

O item U4 “Meu atendimento na RFB fica mais efetivo (eficiente e eficaz) usando e-
mail, evitando erros” obteve 109 respostas (10,86%) “Discordo totalmente”; 99 respostas
(9,86%) “Discordo”; 194 respostas (19,32%) “Ndo concordo nem discordo”; 323 respostas

(32,17%) “Concordo” e 279 (27,79%) “Concordo totalmente”.

O item U5 “Usar o e-mail torna meu atendimento na RFB mais facil” obteve 109
respostas (10,86%) “Discordo totalmente”; 97 respostas (9,66%) “Discordo”; 178 respostas
(17,73%) “Ndo concordo nem discordo”; 313 respostas (31,18%) “Concordo” e 307 (30,58%)

“Concordo totalmente”.

O item U6 “No geral, o atendimento na RFB por e-mail é Util para resolver meu
problema” obteve 109 respostas (10,86%) “Discordo totalmente”; 92 respostas (9,16%)
“Discordo”; 159 respostas (15,84%) “Nao concordo nem discordo”; 344 respostas (34,26%)
“Concordo” e 300 (29,88%) “Concordo totalmente”. A figura 12 consolida a distribui¢cdo do
constructo utilidade percebida, com predominio da resposta concordo e concordo
totalmente. Os respondentes indiferentes (ndo concordo e ndo discordo) ocupam um grupo
intermediario entre o grupo dos concordantes e dos discordantes. Estes, por sua vez, formam

0 grupo minoritario, repetindo o padrdo da facilidade de uso.

O constructo intengdo de uso para o item 11 “Utilizar e-mail para atendimento na RFB
€ uma boa ideia” obteve 108 respostas (10,76%) “Discordo totalmente”; 78 respostas (7,77%)
“Discordo”; 166 respostas (16,53%) “Ndo concordo nem discordo”; 333 respostas (33,17%)
“Concordo” e 319 (31,77%) “Concordo totalmente”. O item 12 “Eu pretendo utilizar e-mail
para atendimento com a RFB, sempre que possivel” obteve 108 respostas (10,76%) “Discordo
totalmente”; 80 respostas (7,97%) “Discordo”; 165 respostas (16,43%) “Ndo concordo nem
discordo”; 330 respostas (32,87%) “Concordo” e 321 (31,97%) “Concordo totalmente,

conforme a figura 13
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Figura 13 — Distribuicdo da inten¢do de uso
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Fonte: elaboragao prépria

Na figura 13 é organizada a distribuicao da intengao de uso, mantendo o padrao de
agrupamento dos fatores facilidade de uso e utilidade, que influenciam a intencdo (Dauvis,

1989).

A distribuicdo de frequéncia do uso real é retratada na figura 14, finalizando os fatores

do TAM.

Figura 14 — Distribuicdo do uso real
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Fonte: elaboracdo propria
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O constructo uso real para o item R1 “Eu uso meu e-mail para atendimento em outros
orgdos publicos ou empresas” obteve 107 respostas (10,66%) “Discordo totalmente”; 95
respostas (9,46%) “Discordo”; 187 respostas (18,63%) “Ndo concordo nem discordo”; 322
respostas (32,07%) “Concordo” e 293 (29,18%) “Concordo totalmente”. O item R2 “Eu uso
meu e-mail semanalmente” obteve 114 respostas (11,35%) “Discordo totalmente”; 86
respostas (8,57%) “Discordo”; 186 respostas (18,53%) “Nao concordo nem discordo”; 318

respostas (31,67%) “Concordo” e 300 (29,88%) “Concordo totalmente”.

A figura 15 consolida todos os 16 fatores do TAM em um sé elemento visual. As
respostas “concordo” e “concordo totalmente” representam, para cada fator, entre 59,96% e

64,94%, com média de 62,50%.

Figura 15 — Distribuicdo consolidada
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Fonte: elaboragao prépria

Dentre o grupo composto por “concordo” e “concordo totalmente” o maior valor
porcentual (64,94%) foi para o item |1, sendo que o constructo intengao de uso obteve os
maiores valores. O menor valor foi para o item U4 (59,96%), ou seja, a diferenga entre o maior
e menor valor para aqueles que concordam com o uso do e-mail no atendimento da RFB foi
de 4,98%. Ao considerar o grupo que nao refuta o uso do e-mail, portanto, “nem concordo e
nem discordo”, “concordo” e “concordo totalmente”, cada item tem em média 80,43% das

respostas, com valor minimo de 79,28% e maximo de 81,87%. Os respondentes que nao

aceitam o uso do e-mail, ou seja, “discordo” e “discordo totalmente” dos fatores de aceitacdo
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do TAM, representam em média 19,57% de cada item, com valores minimos e maximos de

18,13% e 20,72%.

A associagdo entre os fatores do TAM para aceitagao do uso do e-mail no atendimento
da RFB é confirmada pelo valor de R multiplo de 0,94 e pelos coeficientes de correlagado linear
de Pearson, conforme tabela 04. Neste coeficiente, valores sem correlagdao obtém o valor
minimo de -1 e valor maximo de +1, os quais sdo considerados com associacdo forte os valores
acima de 0,70 entre duas varidveis. O presente estudo apresentou um coeficiente de
correlagdo linear de Pearson médio de 0,82; indicando que em média 82% da variacdo de um

fator y é explicada pela variacdo do fator x (Morettin; Bussab, 2017).

Tabela 4 — Coeficientes de correlagao linear de Pearson
F1 F2 F3 F4 F5 F6 U1 U2 U3 U4 U5 U6 11 12 R1
F2 10,86
F3 10,86 0,87
F4 10,82 0,87 0,89
F5 (0,87 0,83 0,88 0,87
F6 10,84 0,86 0,88 0,89 0,91
u1 0,81 0,88 0,86 0,88 0,84 0,88
U2 |0,80 0,84 0,84 0,85 0,83 0,85 0,86
u3 |o0,80 0,83 0,83 0,84 0,84 0,85 0,86 0,95
u4 10,78 0,83 0,84 0,86 0,81 0,84 0,86 0,90 0,90
us5 |0,80 0,85 0,85 0,87 0,83 0,87 0,89 0,90 0,90 0,92
ue 0,79 0,85 0,86 0,88 0,84 0,87 0,87 0,88 0,88 0,90 0,93
11 (0,80 0,86 0,86 0,87 0,84 0,88 0,86 0,89 0,89 0,89 0,91 0,93
12 10,80 0,85 0,85 0,87 0,83 0,86 0,86 0,89 0,88 0,89 0,90 0,91 0,93
R1 |0,72 0,72 0,70 0,69 0,72 0,72 0,71 0,75 0,75 0,74 0,74 0,73 0,76 0,75
R2 0,72 0,71 0,72 0,69 0,72 0,72 0,70 0,73 0,73 0,73 0,71 0,72 0,75 0,74 0,79

Fonte: elaboracgdo propria

Dentre os 120 coeficientes obtidos a partir das 16 variaveis do modelo de Davis (1989),
o coeficiente na posicdo central obteve valor de 0,85. Os Unicos valores abaixo de 0,70 foram
entre o item F4 (o e-mail para atendimento na RFB é flexivel as minhas necessidades) e R1 (eu
uso meu e-mail para atendimento em outros érgaos publicos ou empresas); e entre F4 e R2
(eu uso meu e-mail semanalmente), ambos com coeficiente de 0,69 e, portanto, proximos do
indicador de forte correlagao. O constructo uso real apresentou os coeficientes mais baixos
do conjunto de dados, se comparado com os outros constructos do TAM. O coeficiente de

Pearson mais elevado foi encontrado entre os itens U2 (ao usar o e-mail para atendimento na
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RFB meu desempenho em outras tarefas melhora) e U3 (usar o e-mail para atendimento na

RFB aumenta minha produtividade em outras tarefas) no valor de 0,95.

Os elevados valores de correlagdo entre varidveis independentes podem indicar
multicolinearidade caso o R? ndo confirme a correlacdo entre a variavel dependente e as
independentes, dificultando a identificagdo dos fatores preditores (Maia, 2017). A correlagdo
entre os fatores do TAM nesta pesquisa indica valores compativeis com os estudos de Davis
(1989); Davis, Bagozzi e Warsaw (1989); Venkatesh e Davis (1996); Peracio (2015) e Gomes
(2022).

Considerando a confirmacgdo de correlagcdo entre as variaveis, foi aplicada a regressao
linear multipla para analisar a relagdo de dependéncia entre elas, conforme a tabela 05. A
varidvel dependente escolhida, de acordo com o TAM, foi a intencdo de uso, 12, que busca

medir o quanto o cidaddo pretende utilizar e-mail para atendimento com a RFB.

Tabela 5 — Regressao linear multipla, resumo dos resultados

R-
Itens Valor P Nivel de Erro quadrad F de
TAM significancia | padrao o significacao
ajustado

F1 0,14

F2 0,03

F3 0,04

F4 0,02

F5 0,45

o 0,34 P < 0,05 0,45 0,88 0

Ul 0,46

u2 <0,01

U3 0,10

ua <0,01

us <0,01

U6 <0,01

Fonte: elaboracdo propria

Foi utilizado o intervalo de confianca de 95%, o que é equivalente a um nivel de
significancia de 5%, ou valor-P menor que 0,05 para cada varidvel. O valor R quadrado ajustado
foide 0,88, indicando que a regressdo consegue explicar 88% das relacdes dos fatores do TAM.

A andlise de variancia (ANOVA) apresentou F de significagdo 0, sendo confirmatdrio que existe
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uma relagao significativa entre a varidvel dependente e o conjunto das varidveis

independentes.

O erro padrao resultou em 0,45 pontos da escala Likert desta pesquisa, portanto
dentro do intervalo de confianca do modelo estatistico e significando que existe a
probabilidade de que 95% dos contribuintes da RFO8 (populagdo desta pesquisa) respondam

o modelo TAM adaptado para este estudo com valores entre 2,75 e 4,51.

Embora o erro padrdo ajude a verificar a confiabilidade da média amostral calculada,
a faixa de valores de 2,75 a 4,51 para uma média de 3,63 dos constructos nesta escala Likert
indica uma auséncia de concentracdo proximo a média, ou seja, ndo existe uma distribuicdo
estatistica normal. Uma curva de distribuicao achatada é novamente confirmada, indicando
gue uma parte dos contribuintes ndo tém aceitacdo ou tém baixa aceitacdo ao atendimento
por e-mail na RFB. E possivel que essa baixa aceitacdo seja explicada por fatores externos ao
TAM, como competéncias técnicas, competéncias cognitivas (Dias, 2020), confianca no
governo, cidadania, forca dos lacos sociais (Nascimento, 2018), maturidade, acessibilidade
(Rampelotto; Lobler; Visentini, 2015), grau de escolaridade e nivel de alfabetismo funcional

(Cruz, 2021).

O valor-p para os preditores F2 (0,02), F3 (0,04), F4 (0,02), U2 (<0,01), U4 (<0,01), U5
(<0,01) e U6 (<0,01) produziram valor-P menor que 0,05; impactando significativamente a
varidvel resposta 12. Entretanto, o valor-P para os itens F1, F5, F6, U1 e U3 é maior que 0,05
ndo refutando a hipdtese nula, ou seja, estas varidveis ndo afastam a possibilidade de nao

haver aceitagdo do e-mail para atendimento na RFB.

A Figura 16 consolida os resultados da regressdo linear multipla considerando os

constructos do TAM aplicados nesta pesquisa.
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Figura 16 - Atendimento por e-mail na RFB pelo TAM
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A Figura 16 - Atendimento por e-mail na RFB pelo TAMaponta que as variaveis independes
utilidade percebida e a facilidade percebida explicam a varidvel dependente intengao
comportamental de uso, pois os niveis de significancia sdo inferiores a 0,05. Ainda de acordo
com o TAM 1996, a facilidade de uso influéncia significativamente a utilidade percebida, e a
intencdo comportamental de uso explica o uso real da TIC, confirmando a sua eficacia como

modelo de aceitagao de tecnologia.

Os dados obtidos nesta analise indicam a aceitacdo do e-mail para atendimento na RFB
pela maioria dos contribuintes, confirmando as hipoteses 1 e 2, as quais o contribuinte avalia
positivamente a facilidade e a utilidade no uso de e-mail para atendimento na RFB. Mas com
um alerta de que existe uma parte relevante dos contribuintes que dizem ndo aceitar o uso

de e-mail na RFB.

4.2 ANALISE DOS TIPOS DE ATENDIMENTO

Ao cidaddo-usuario foi perguntado qual servigo ele buscava na RFB e havia cinco
respostas diferentes de acordo com pacote de servicos oferecido. Os nomes dos servicos
apresentados estdo voltados para a perspectiva do cidad3do, entretanto, sob a perspectiva do
gestor do atendimento a natureza — ou tipo, género, agrupamento — também interessa na
organizacdo do fluxo do trabalho. Esta foi a razao de avaliar também o atendimento por
género e nao somente por espécie. Em outros momentos o leque de servigos executivos foi

maior, pois havia dezenas de atendimentos que eram executados conclusiva e
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presencialmente. A partir de 2017 a RFB iniciou uma reorganizagao por processos de trabalho
substituindo a divisdo territorial, além da reducdo do atendimento dos servicos executivos,
priorizando a recep¢dao destas demandas para encaminhamento a outras equipes em
retaguarda em detrimento do atendimento presencial e conclusivo (Brasil, 2020a).

Inicialmente sao apresentados os dados por espécie e em seguida os dados por género.

O atendimento relativo ao CPF (inscricdo, alteracao, regularizacdo ou inventario) foi
procurado por 623 respondentes, correspondendo a 62,05% do total. A entrega de peticdes,
recursos ou outros documentos foi o servico de 110 contribuintes, ou 10,96%. A busca por
orientacdes sobre procedimentos da RFB atingiu 109 respostas, equivalente a 10,86% dos
pesquisados. Ja a obtengdo de cdpia de processos, declaragdes ou outros documentos foi
objeto de 105 (10,46%) respondentes e a entrega de declara¢ao ndo transmitida pela internet

obteve 57 (5,68%) das respostas.

Destaca-se que 62,05% da demanda refere-se ao CPF, valor maior que a soma dos
outros servigos e identificando o CPF como principal servi¢o das unidades de atendimento.
Este dado é convergente com a importancia do CPF como registro necessario para a garantia
de direitos basicos do cidaddo tais como acesso ao SUS, matricula no sistema de ensino,
beneficios previdenciarios, farmacia popular ou sistema bancario, conforme Souza (2022) e

Cosme e Marinho (2023).

Outros trés servigos tém valores similares na faixa dos 10% cada — peticionamento,
orientacdo e copia — que, embora tenham participacdo menor, ndo podem ser relevados a
segunda categoria. Eles podem estar relacionados com qualquer outro assunto da
administracdo tributaria: de CPF ao cadastro do ITR; de regras de IRPF ao IPI de refrigerante;
de compensagdo de PIS/Cofins a dupla tributagdo de renda, por exemplo; exigindo do
atendente constantes pesquisas além de uma visdo generalista e atualizada da RFB.

O servigo com menor relevancia do ponto de vista quantitativo da unidade de
atendimento — transmissao de DIRPF em casos especiais — atingiu 5,68% da demanda, mas
este atendimento implica no cumprimento de uma obrigagao tributdria acesséria por parte
da pessoa fisica e exige do atendente uma cuidadosa verificagdo para confirmar se o caso
alcanca os requisitos de excepcionalidade.

Os dados de atendimento presencial na regido fiscal 08 para o ano de 2022 nao

confirmam exatamente a mesma propor¢do: o CPF representou 32,45% (370.103
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atendimentos presenciais); copia de declaragdo, processo e relatdrios de pendéncia fiscal
correspondem a 34,17% (389.443 atendimentos); a orientacdo alcancou 21,55% (245.828
atendimentos); peticionamento foi responsavel por 11,59% (132.409 atendimentos); e a
transmissao de declaracdo 0,24% (2.704 atendimentos), (Brasil, 2022b). Embora a amostra
coletada nesta pesquisa ndo seja idéntica aos dados da RFO8, mantém-se um padrao o qual o
CPF figura isolado ou divide a maior demanda, seguido por orientacdo e peticionamento; e
com menor demanda esta a transmissdao de DIRPF. Ressalte-se que a copia atualmente é um
servico disponivel de forma menos restritiva, pois antes somente estava disponivel por acesso
ao e-CAC com certificado digital, e desde 2022 esta acessivel no Portal e-CAC através dos niveis
ouro e prata da conta gov.br (Brasil, 2022c). Ndo foram encontrados dados dos tipos de

servicos no atendimento por e-mail abrangendo toda a RF08.

O servigo relacionado ao CPF no constructo facilidade de uso apresentou no survey
valor médio de 3,70; mediana 4 e moda 5, desvio padrdo de 1,21, curtose de -0,25 e assimetria
de -0,85. A utilidade percebida apresentou média de 3,67; mediana 4 e moda 5; desvio padrao
de 1,23; curtose de -0,34 e assimetria de -0,80. A intengdo comportamental apresentou média
de 3,71; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,27; curtose de -0,29 e assimetria de -0,87.
O constructo uso real apresentou média de 3,59; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,22;

curtose de -0,33 e assimetria de -0,75.

O servigo transmissdo de declaragao de um rol especifico de casos ndo autorizados a
transmitir pelo contribuinte pela internet e que dependem de uma validacdo do atendente da
RFB, no constructo facilidade de uso apresentou média de 3,44; mediana 4 e moda o valor 5,
desvio padrdao de 1,20; curtose de -0,62 e assimetria de -0,44. A utilidade percebida
apresentou média de 3,45; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,23; curtose de -0,78 e
assimetria de -0,47. A intencdo comportamental apresentou média de 3,56; mediana 4 e
moda 5; desvio padrdo de 1,25; curtose de -0,52 e assimetria de -0,63. O constructo uso real
apresentou média de 3,47; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,18; curtose de -0,35 e

assimetria de -0,61.

O servigo de obtengdo de copia de processos e declaragdes no constructo facilidade de
uso apresentou média de 3,58; mediana e moda o valor 4, desvio padrdo de 1,07, curtose de
0,04 e assimetria de -0,68. A utilidade percebida apresentou média de 3,60; mediana e moda

o valor 4, desvio padrdo de 1,20, curtose de -0,09 e assimetria de -0,76. A intencdo
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comportamental apresentou média de 3,69; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,18;
curtose de -0,10 e assimetria de -0,84. O constructo uso real apresentou média de 3,67;

mediana e moda 4; desvio padrao de 1,14; curtose de -0,01 e assimetria de -0,76.

O servico de recepgdo de peticdes no constructo facilidade de uso apresentou média
de 3,54; mediana 4 e moda 5; desvio padrao de 1,24; curtose de -0,64 e assimetria de -0,61.
A utilidade percebida apresentou média de 3,50; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,27;
curtose de -0,72 e assimetria de -0,62. A intengao comportamental apresentou média de 3,54;
mediana e moda 4; desvio padrao de 1,32; curtose de -0,60 e assimetria de -0,75. O constructo
uso real apresentou média de 3,54; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,32; curtose de -

0,78 e assimetria de -0,65.

O servico de orientacdo no constructo facilidade de uso apresentou média de 3,51;
mediana 4 e moda 5; desvio padrao de 1,23; curtose de -0,60 e assimetria de -0,60. A utilidade
percebida apresentou média de 3,49; mediana 4 e moda 5, desvio padrdo de 1,29; curtose de
-0,70 e assimetria de -0,58. A intengdo comportamental apresentou média de 3,61; mediana
4 e moda 5; desvio padrdo de 1,32; curtose de -0,51 e assimetria de -0,76. O uso real
apresentou média de 3,70; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,25; curtose de -0,37 e

assimetria de -0,77. A seguir inicia-se a abordagem a partir dos tipos/género dos servicos.

O tipo de servico classificado como executivo é aquele de execucdo e conclusdo
imediata, sem a necessidade de encaminhamento para outra equipe ou setor, ainda que nao
seja um atendimento presencial ou sincrono. Em evidéncia o servico relacionado ao CPF, que
envolve inscrigdo, alteragao e regularizagdo do cadastro; obtengao de cdpias de processos ou
declarac¢des. Unidades de atendimento ja aplicaram o atendimento executivo para a analise
de DIRPF em malha, a popular malha fina, o contribuinte sentava-se a mesa com o auditor e
o servico era executado de forma imediata finalizando com a liberacdo da DIRPF ou
langamento do auto de infragao. Outro exemplo de servigo executivo é a verificagdo de
bagagem do viajante em portos, aeroportos e fronteira. Servigos nesta modalidade possuem
uma tendéncia em ter um tempo médio de atendimento mais elevado, facilitando a existéncia
de fila de espera (normalmente por agendamento), mas ndo possuem estoque. O tempo
médio de atendimento refere-se ao tempo utilizado pelo atendente, ndo foram encontrados

registros do tempo médio de atendimento global. Sob a perspectiva do usuario do servigo o



77

tempo de espera global considera o tempo de espera do agendamento, tempo de espera na

fila presencial ou online sincrono, e tempo em estoque até a analise.

O tipo de servigo receptivo é, de certa forma, o oposto do executivo. Consiste na
recepcao de peticGes, mas sem analise alguma ou somente em aspectos formais essenciais. A
anadlise sera realizada por outra equipe na retaguarda. Em regra, este tipo de servico elimina
o desconforto da fila de espera no presencial ou no online sincrono, mas cria o risco de
estoque de pedidos/processos. Em geral seu tempo de atendimento é o menor dentre os
outros tipos. Salienta-se que o servico receptivo tem protecdo constitucional consagrado
como o direito de peticdo (Moraes, 2005). O servico receptivo é composto pela entrega de
petigdes, recursos ou outros documentos —chamado também de servigo de protocolo geral —
além da transmissdo de declaragdo de DIRPF para um rol especifico de casos ndo autorizados
diretamente pelo contribuinte via internet, e que dependem de uma validagao do atendente

da RFB.

O tipo de servigo orientativo engloba todo o tipo de pergunta ou ajuda, seja aquela de
primeiro contato com o 6rgdo, em que o usuario ainda ndo sabe nem mesmo os canais de
comunicagao ou os procedimentos que ele deve tomar, até questionamentos considerados
mais complexos. No contexto tributdrio a orientacdo pode ser definida como a explicacdo dos
procedimentos para a execugdo de determinado ato de responsabilidade do contribuinte, e a
explicagdo em que sdo oferecidas as opgdes que o contribuinte possui. Em termos praticos:
guando um contribuinte procura ajuda ao atendimento com um auto de infragdo, ele tem ao
menos trés opgdes: 0 pagamento a vista, ou o parcelamento ou a impugnagao, todos

excludentes entre si. Este tipo de atendimento tende a ser o mais demorado.

Tomando o exemplo acima, se o contribuinte perguntar qual é a melhor opgao para
ele, estar-se-a diante do servico consultivo, o Ultimo tipo de servico neste modelo de
classificagdo. O atendimento consultivo implica em ajudar o contribuinte a escolher a sua
melhor estratégia, especificamente e individualmente. O atendimento consultivo inclui, por
exemplo, o preenchimento de declaragdes, definicdo de regime tributario, formulagao de
impugnacdes e recursos, classificagdo de mercadorias, adesdes a regimes especiais
aduaneiros, adesdes a parcelamentos especiais e o planejamento tributario levando em conta
o sistema tributario brasileiro repleto de opg¢des, obrigagdes e lacunas (Jacob, 2021). A defesa

dos interesses do contribuinte e a respectiva estratégia escolhidas sdo incompativeis com o
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exercicio do servidor publico, sendo, portando, distinta da atividade de orientacao,
caracterizada pela imparcialidade e impessoalidade (Moraes, 2005). Este servi¢o, que poderia
ser chamado de consultoria ou assessoria tributaria pode ser realizado por profissionais do
setor privado ou por instituicdes de ensino superior com convénio com a RFB através do
projeto Nucleo de Apoio Contdbil e Fiscal (NAF). O projeto tem como objetivo oferecer a
prestacao de servigos consultivos gratuitos a cidadaos e pequenas empresas promovendo a
pratica fiscal e contabil dos estudantes das instituicdes de ensino superior, a contrapartida da
RFB é a oferta de apoio e cursos aos estudantes que atuam no NAF (Brasil, 2022a). Como o
tipo de servigo consultivo ndo é realizado pelas unidades, ndao foi langando como item de

resposta no presente survey.

A Figura 17, apresenta a distribuicao dos trés agrupamentos de servigos realizados na

RFB.

Figura 17 — Distribuicdo por tipo de atendimento

os de atendimento
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Receptivo
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B Executivo
Executivo H Receptivo
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Fonte: elaboragao prépria

A demanda pelo tipo de servico executivo atinge 728 (72%), sendo 623 (62%) por
servigos de CPF e 105 (10%) por servigos de copia de declaragdo ou processos. A importancia
do servico executivo é a sua urgéncia para concluir atos da vida socioecon6mica do cidadao,
a transformacao de todo servigo executivo em receptivo é possivel, mas com o eminente risco
de receber muitas criticas dos usudrios. Os 72% de atividade executiva, conforme a figura 16,
realcam a vocacao social do atendimento. O servico receptivo é responsavel por 17% e o

orientativo por 11% da demanda.
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O tipo de servigo classificado como executivo, composto por 728 respostas, no
constructo facilidade de uso apresentou no survey média de 3,69 pontos na escala Linket
utilizada nesta pesquisa; mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,19, variancia de 1,42, curtose
de -0,23 e assimetria de -0,82. A utilidade percebida apresentou média de 3,66; mediana 4 e
moda 5; desvio padrao de 1,21; variancia de 1,47; curtose de -0,32 e assimetria de -0,79. A
intencdo comportamental obteve média de 3,71, mediana e moda 4, desvio padrdo de 1,25,
variancia de 1,57, curtose de -0,27 e assimetria de -0,86. O uso real apresentou média de 3,60,
mediana e moda 4, desvio padrao de 1,20, variancia de 1,46, curtose de -0,29 e assimetria de

-0,76.

O tipo de servigo receptivo, composto por 167 respostas, no constructo facilidade de
uso apresentou média de 3,51; mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,22; variancia de 1,49,
curtose de -0,66 e assimetria de -0,54. A utilidade percebida apresentou média de 3,48;
mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,26, varidncia de 1,58, curtose de -0,76 e assimetria de
-0,56. Aintengdo comportamental alcangou média de 3,55, mediana e moda 4, desvio padrao
de 1,29, variancia de 1,66, curtose de -0,59 e assimetria de -0,71. O uso real apresentou média
de 3,51, mediana e moda 4, desvio padrdo de 1,27, variancia de 1,62, curtose de -0,68 e

assimetria de -0,63.

Para o tipo de servico orientativo, composto por 109 respostas, o constructo facilidade
de uso conseguiu média de 3,51; mediana 4, moda 5, desvio padrao de 1,23; varidncia de 1,51,
curtose de -0,60 e assimetria de -0,59. A utilidade percebida apresentou média de 3,49;
mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,29, varidncia de 1,66, curtose de -0,70 e assimetria de
-0,58. A intencdao comportamental obteve média de 3,67, mediana 4, moda 5, desvio padrao
de 1,32, variancia de 1,73, curtose de -0,51 e assimetria de -0,76. O uso real apresentou média
de 3,70, mediana 4 e moda 5, desvio padrao de 1,24, varidncia de 1,55, curtose de -0,37 e

assimetria de -0,77.

Os trés agrupamentos de servico tiveram médias entre 3,48 e 3,71 para os constructos
do TAM. O desvio padrao teve como valores minimos e maximos 1,19 e 1,32 respectivamente.
Todos os tipos de servigos para todas as dimensdes do TAM apresentaram curtose negativa,
entre -0,76 e -0,23, indicando as respectivas curvas de dispersdo achatadas, mas com
concentragdo nos valores maiores da escala, de acordo com as medidas de assimetrias

negativas variando de -0,86 a -0,54. O servico executivo obteve as curvas de distribuicdo
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menos achatadas se comparadas com os outros dois servicos, fato demonstrado também
pelos menores valores de desvio padrdo. A facilidade de uso e utilidade percebida para o
servigo executivo receberam as médias mais altas, mas sendo insuficiente para afirmar que a
execuc¢do imediata da demanda favoreca a aceitacdo do uso da TIC. A Tabela 6 resume os

dados estatisticos organizados pelos agrupamentos de servigos.

Tabela 6 — Dados descritivos por tipo de atendimento

Variavel TAM Tipos Média 5:;:;2 Curtose Assir;etri
Executivo 3,69 1,19 -0,23 -0,82
Fad"j::e de | peceptivo 3,51 1,22 | -0,66 -0,54
Orientativo 3,51 1,23 -0,60 -0,59
Executivo 3,66 1,21 -0,32 -0,79
F:J;r'::zii Receptivo 3,48 1,26 | -0,76 -0,56
Orientativo 3,49 1,29 -0,70 -0,58
Executivo 3,71 1,25 -0,27 -0,86
'”teziio de | peceptivo 3,55 1,29 | -0,59 -0,71
Orientativo 3,67 1,32 -0,51 -0,76
Executivo 3,60 1,20 -0,29 -0,76
Uso real Receptivo 3,51 1,27 -0,68 -0,63
Orientativo 3,70 1,24 -0,37 -0,77

Fonte: elaboracdo prépria

Ao compararmos as médias, desvios padrdo, curtoses e assimetrias das dimensdes do
TAM com os trés tipos de atendimento percebe-se que os valores sdo semelhantes, ndo
permitindo afirmar que existe diferenga significativa de aceitagdo do uso de e-mail para o

atendimento entre as espécies e os géneros de atendimento.

Para o usudrio do atendimento por e-mail, de acordo com esta pesquisa, o tipo de
servico requerido ndo aponta uma diferenciacdo na aceitacdo das TIC. Possiveis causas, que
demandariam outros estudos, seriam a indiferenga por parte do usudrio se ele busca uma

orientacdo, consultoria ou a execugdo de um servico, seja através da recep¢do ou execugao
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imediata. O contribuinte estaria mais interessado em outros fatores como a produtividade e
gualidade do servico prestado (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2011), sendo, a depender de outros
estudos, esta classificagdo mais efetiva aos agentes e gestores de atendimento na

administracdo tributaria.

Agentes do nivel de rua ao executarem politicas publicas, com os treinamentos
adequados, poderiam se beneficiar ao distinguir claramente os tipos de atendimento para
aplicagdo de politicas adequadas para cada contexto. Os dilemas dos servidores no nivel de
rua (Lipsky, 1980) no atendimento orientativo possivelmente estariam mais relacionados com
as politicas de educacdo fiscal e o cumprimento espontaneo das obrigacdes fiscais. O mesmo
dilema se faz presente entre o atendimento orientativo e consultivo: de um lado o dever de
orientar uma pessoa sem competéncias cognitivas ou técnicas que provavelmente ndo
conseguira concluir sua tarefa, na outra extremidade a possibilidade do servidor da RFB
efetivamente ajudar o cidaddo fazendo um ato em nome dele para que ele fiqgue em ordem
com a administragao tributaria. Ja os dilemas no caso de transmissao de DIRPF, possivelmente,
estariam relacionados com o fortalecimento da presenca fiscal. A manuteng¢do do cadastro de

pessoas fisicas, provavelmente, enfrentaria os desafios de politicas de inclusao social.

4.3 FATORES APRESENTADOS PELOS GESTORES

Nesta seccdo sdo apresentados os resultados que buscam identificar outros fatores
determinantes para o uso do atendimento por e-mail. Foram realizadas cinco entrevistas
semiestruturadas, sendo trés com gestores da area tributaria e contabil com mais de uma
década de experiéncia e que frequentam o atendimento presencial nas unidades da RFB de
Campinas-SP e regido. Outros dois gestores entrevistados sao servidores de carreira da RFB,
possuindo também pelo menos uma década de experiéncia com atendimento na 82 regido
fiscal. As entrevistas buscam obter informagdes qualitativas ndo obtidas com o TAM,
complementando os fatores relacionados ao uso de e-mail no atendimento e uma visdo mais
ampla considerando os demais canais de atendimento na RFB. As entrevistas
semiestruturadas foram objeto de analise de contelddo conforme Bardin (1977), cuja unidade
de registro sao as frases que apontam caracteristicas ou fatores relacionados ao atendimento
em geral e por e-mail, e a categorizacdo ocorre a partir dos construtos do TAM e da relacado

dos entrevistados com o érgao.
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Como argumentos favoraveis ao atendimento por e-mail os entrevistados externos a
RFB usam os termos facilidade, comodidade, conveniéncia. As afirmacfes “usar o e-mail é
pratico”, “o e-mail permite o encaminhamento imediato da demanda e posso me dedicar a
outras tarefas”, “sem sair do escritorio”, “sem necessidade de deslocamento e custos
inerentes” e “facilidade em enviar documentos adicionais” corroboram favoravelmente ao

uso do e-mail na RFB.

De acordo com um dos entrevistados “hd mais respaldo para o usuario do servigo por
ser uma comunicacdo escrita se comparado a comunicac¢do verbal, utilizada no presencial,
especialmente nas orientacBes. E mais facil ao chefe da unidade acompanhar as respostas e

fazer corregdes para uniformizar a linguagem e a orientagao dada”.

Os gestores internos destacam que a implementagdo do atendimento por e-mail foi
seguida de acentuada redugdo no numero de reclamagdes de atendimento na ouvidoria, a
unidade de atendimento em Campinas é citada como exemplo, a qual, em 2019, somente com
o atendimento presencial, tinha em média 30 reclamagdes ao més e com o inicio do servigo
por e-mail, forcado pelas medidas contra a pandemia de Covid-19, obtém média de 4
reclamagdes ao més em 2021. Um dos gestores considera que a pandemia ndo teve um efeito
atenuante nas reclamagdes dos servicos da RFB, pois outras areas tiveram aumento no

numero.

A coexisténcia do atendimento presencial com o servigo por e-mail esta presente em
todas as entrevistas, diz um dos gestores que “o presencial é necessario para pessoas idosas
que ndao dominam o celular e a internet, para as pessoas com alguma dificuldade de uso ou
caréncia econOmica”, complementa um outro gestor, “na pratica, o CPF se tornou o principal
identificador do pais, nenhuma atividade econémica é realizada sem CPF e agora até servigos
basicos como atendimento no SUS, farmacia popular ou creches pedem o CPF dos pais e da
crianga, na urgéncia, a primeira coisa que a pessoa faz é se dirigir a Receita, por isso acho

necessario a manuteng¢do do atendimento presencial”.

“Nao ha o trabalho de agendamento prévio com o risco de nao haver vagas disponiveis
ou com data distante”, “sem o stress de agendamento muito longe e hordrio de chamada
atrasado" e “sem perder tempo com fila atrasada” sdo vantagens do e-mail diretamente
relacionadas com o atendimento presencial controlado por agendamento prévio que foram

citadas pelos gestores internos e externos. Eles também defendem a existéncia de equipes de
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atendimento por e-mail especializadas por assunto, reforcando o modelo do servigo fale

conosco e das equipes verticalizadas.

Os principais argumentos desfavoraveis ao uso do e-mail no atendimento da RFB
citados pelos gestores externos sdo o fato de “ndo haver a conversa olho no olho”, a “falta do
contato humano”, um dos gestores considera “mais facil o atendimento presencial para tirar

determinadas duvidas”

A velocidade de conclusdo da demanda comparando o atendimento presencial com e-
mail ou chat foi um fator que apresentou alguma divergéncia. Um gestor externo exp0s que
para os casos urgentes e criticos ele consegue a solugdo mais rapidamente pelo atendimento
presencial, pois tem a oportunidade de conversar e explicar sua urgéncia, sendo os canais
digitais “frios e impessoais”. Ele ainda coloca que “para a conclusdao de casos emergenciais, se
o e-mail demorar para responder ndo vale a pena”. Os outros gestores consideram que o e-

mail e o chat sdo mais rapidos em concluir uma demanda comparativamente ao presencial.

Um dos gestores externos afirmou que a existéncia de varios enderegos de e-mail ndao
é um facilitador, pois cada unidade local tem um endereco e a unidade regional também tem
o seu, o que faz com que o escritdrio “classifique” as unidades que oferecem atendimento
mais rapido, de melhor qualidade ou com mais conhecimento em determinado assunto,
corroborando com Rampelotto, Lobler e Visentini (2015) nas questdes da complexidade do
sistema tributario e seus reflexos no servidor ao nivel da rua de Lipsky (1980). O mesmo gestor
também diz que ja enviou a mesma demanda para mais de um endereco de e-mail a0 mesmo
tempo, com o objetivo de garantir efetividade e velocidade, “atirando para todos os lados”. O
mesmo gestor argumenta, com base na troca de experiéncias com seus clientes, que o
profissional tributdrio obtém melhor proveito do chat e e-mail por saber o que e como pedir,

e o usuario leigo tem mais dificuldade, procurando mais o servico presencial.

Todos os gestores confirmam que casos nao resolvidos pelo e-mail ou pelo chat
provocam a busca por atendimento pessoal, na crenga de que este serd mais efetivo ou
mesmo conclusivo. Os principais argumentos desfavoraveis ao uso do e-mail no atendimento
da RFB s3ao argumentos relacionados a favor do atendimento presencial, um vetor que atua

negativamente no e-mail €, em regra, um vetor positivo no presencial.
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Todos os entrevistados afirmam que a pandemia de Covid-19 provocou mudangas
drasticas nos canais de atendimento e ndo veem razdo para que o 6rgdo volte aos mesmos
moldes pré-pandemia, embora ajustes e corregdes se fagam necessdrios. Em relagdo aos
outros canais e temas do atendimento, mas que se relacionam com o e-mail, os gestores
destacam a importancia de haver diversos canais, mas que eles sejam efetivos e nao
incentivem o contribuinte a disparar a mesma demanda em diversos canais, gerando uma
sobrecarga no 6rgao. O portal e-CAC deve continuar sua expansao oferecendo mais servigos,

mas € muito importante manter o atendimento presencial, ainda que reduzido ou residual.

Considerando as manifestacGes dos profissionais é possivel fazer um modelo em que
o Portal e-CAC represente o principal canal de atendimento. Em segundo nivel, de maneira
concorrente, para orientagdes com interagdo humana, temos o chat e e-mail (caixas
corporativas e fale conosco). E no terceiro nivel, em carater residual, temos o atendimento
presencial. A pagina da RFB na internet é um canal que esta disponivel a qualquer momento,
embora seja somente um canal orientativo e a ouvidoria como um canal paralelo e

independente para manifestacao do cidadao, conforme a Figura 18.

Figura 18 — Representacao dos canais de atendimento na RFB

Canais de atendimento da RFB

Portal e-CAC

Pagina da
RFB na
Internet

W = = 0 QO =--< C 0

E-mail
(caixas corporativas e fale conosco)

Chat

Presencial (residual)

Autor: elaboragao propria



85

Confirmando o modelo da Figura 18, o chat e e-mail foram citados como espécies do
mesmo género por suas caracteristicas definidoras e suas fungdes no contexto do
atendimento da RFB, sendo objeto de critica quando se trata de casos complexos ou
excepcionais: “quando o caso é complexo e de dificil solugdo normalmente eles ndo sdo
efetivos, nao resolvem”, ainda comparando os dois canais um gestor define que “no chat vocé
tem a expectativa de conclusividade no momento, no e-mail ndo ha essa expectativa, entdo o
e-mail deve ter uma resposta rapida, sendo 24 horas um bom prazo”. Todos os gestores
externos apontam como defeitos do chat o tempo de espera para ser atendido, relatando até

trés horas na fila para iniciar a conversa e constantes quedas na pagina.

Ambos os gestores internos oferecem uma abordagem mais tedrica das questdes
sobre chat e email: “o chat traz a vantagem da seguranca em relacdo ao sigilo fiscal, uma vez
que o acesso acontece pelo e-CAC com certificado digital ou conta gov padrao prata ou ouro.
Esta seguranca formal ndo existe atualmente no e-mail, mas vimos que as equipes de caixa
corporativa desenvolveram um método indireto de proteger o sigilo fiscal e conversar
especificamente sobre questdes daquele contribuinte, as equipes pedem que o contribuinte
se identifique com autorretrato (selfie), foto do documento de identidade e relatdrio fiscal,
além de outros documentos que, em tese, somente o contribuinte tem acesso”. O fator
sincronicidade é esmiucado por um dos gestores internos: “o chat é um atendimento
sincrono, portanto sugere que o servigo sera concluido online, mas esta sujeito a uma fila de
espera, sendo causa de reclamacgdes. Ja o e-mail é assincrono, evitando este desgaste para o
cidaddao e menos pressao ao atendente, permitindo que o atendente possa estudar a
demanda com mais calma antes de executar um comando ou redigir uma resposta, além de
possibilitar que o atendente decida quais casos responder primeiro, os mais simples ou os
mais complexo. No chat ndo ha essa liberdade, mantem-se uma carateristica do atendimento

presencial de fila para o cidadao e pressao ao atendente”.

A qualidade das respostas é outro fator alertado pelos gestores internos, “vemos
respostas da caixa corporativa e chat consideradas inadequadas, indicando a necessidade de
treinamentos aos servidores e padronizacdo nas respostas, ainda que tenhamos um ser
humano interagindo com o cidaddo”. A especializacdo e regionalizacdo das equipes é

p

considerada pelos gestores internos como o caminho a seguir pela instituicao: “a

especializacdo torna as equipes mais eficientes e com o fim das delegacias por jurisdi¢cdo
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territorial temos as equipes regionais ou nacionais, permitindo uma uniformidade nos

procedimentos e analises”.

A pagina da RFB na internet é objeto de criticas por todos entrevistados: “informagao
dificil de encontrar, o site é imenso”, “falta clareza na informacdo”, “para achar alguma
informacao dentro do site da RFB uso o Google, ¢ mais facil”, “se nés temos dificuldade em
encontrar informacdo na pagina da RFB, imagine o contribuinte", “as mudancas no site tém
tornado o site da RFB cada vez pior”, “atualmente o layout estd muito bonito, mas nao acho

mais nada” e “a secdo ‘onde encontro’, que funcionava como um indice tematico foi

eliminado”.

Especificamente sobre as informagdes dos canais de atendimento na pagina da RFB os
gestores destacam a necessidade de “divulgacdo adequada dos canais”, “quando o usudrio
chega ao agendamento, nao ha informagao sobre o e-mail ou um link para a se¢ao com dados
na unidade local. O e-CAC fica em um local do site, o agendamento em outro e informacgoes
de cada unidade em outro, nao ha link entre eles, ndo ha uma integragdao”. Um dos gestores
internos sugere que as ouvidorias poderiam ser mais utilizadas como um instrumento de

gestdao muito poderoso e ndao somente como um segundo nivel de atendimento.

Considerando as manifesta¢des dos entrevistados, consolida-se os fatores contextuais
relacionados com a aceitacdo do uso de e-mail no atendimento da RFB: praticidade; facilidade;
uniformidade na linguagem das respostas; uniformidade dos procedimentos; complexidade
da demanda; sincronicidade; urgéncia; habilidade no uso das TIC; velocidade; desempenho;
produtividade; custos; deslocamento; seguranga da comunicagao escrita; controle da chefia
imediata; fila "virtual" de agendamento; atrasos no dia agendado; especializacdo das equipes;

contato humano. A figura 19 organiza estes fatores contextuais a partir do TAM.

Figura 19 — Comparativo dos fatores contextuais com o TAM
Modelo  Dimensao Variaveis Variaveis contextuais

Aprendizado Populacédo hipossuficiente

TAM de uso . com
percebida Operabilidade e

manuseio

Facilidade socialmente Entrevista

Praticidade, sigilo fiscal gestores




Clareza e

compreensibilidad

e

Flexibilidade

Complexidade do caso,
seguranca da comunicacgao escrita

87

Facilidade de uso

Sincronicidade,
impessoalidade,
priorizacao de caso urgente ou
especial,
contato humano

Facilidade

Velocidade na anélise da demanda

Desempenho,
nivel de especializacao das equipes,
fila "virtual" de agendamento,
atrasos no dia agendado,
reducédo das reclamacoes,
controle de qualidade pela chefia
imediata

Velocidade
Desempenho
Utilidade
percebida
Efetividade
Utilidade

Conclusividade,
gualidade da resposta,
uniformidade nos procedimentos,
uniformidade na linguagem,
namero de enderecos de e-mail,
ranking "informal" de eficiéncia das
equipes

Fonte: elaboragao propria

Os argumentos apresentados pelos gestores da RFB estdo mais voltados para a

dimensdo facilidade de uso, em que o foco é relagdo do usuario da TIC com a ferramenta

avaliada. Os fatores defendidos pelos gestores externos voltam-se para a dimensao utilidade

percebida através do desempenho e efetividade do servigo. Indicando que para os gestores
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externos o desempenho e efetividade na execugao do servigo demandado é mais importante

gue o canal de atendimento em si.

A figura 20 organiza as caracteristicas, vantagens e desvantagens entre os principais

canais de atendimento apontadas pelos entrevistados.

Figura 20 — Comparativo dos canais de atendimento
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eletrénico e acesso & internet

Assincrono sem interagdo
com atendente humano

Assincrono

Sincrono

Presencial
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Atendimento vinculado a
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local e horario
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orientagbes
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Fonte: elaboracdo prépria
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A aceitacdo dos canais de atendimento do conjunto e-gov (e-cac, e-mail e chat),
depende, dentre outros fatores, da capacidade cognitiva, habilidade em TIC, acesso a
dispositivo eletronico e internet por parte do usuario (Dias, 2020), e o contexto educacional
brasileiro (Cruz, 2021) ndo permite a extincdo do atendimento presencial. Existe, para os
entrevistados, um antagonismo entre os servigos e-gov e atendimento presencial, mas que
ndo existe entre os canais digitais e-CAC, e-mail e chat RFB. O presencial torna-se a opgdo
aqueles que ndo obtiveram acesso ao e-gov ou ndo lograram sucesso em algum dos canais
digitais. Embora haja aceitacdo do e-mail, e outros servicos e-gov, e a demanda pelo e-gov na
administracdo tributaria cresca em valores absolutos e relativos, o atendimento presencial

ndo pode ser descontinuado.

A questao do acesso via conta gov.br é um desafio para a pessoa que desconhece seus
direitos basicos de registro civil, pessoas invisiveis do ponto de vista da cidadania (Costa;
Gongalves Neto, 2023); ou aquele que tem registro de nascimento, mas ndo tem outros
registros como titulo de eleitor, CPF, nimero de identificagdo do trabalhador (NIT) ou conta
bancaria, o cidaddo hipossuficiente social. Ainda conforme a figura 19 também é possivel
observar que o servigo sincrono esta sujeito a congestionamento, a popular fila, exatamente
como acontece no servico presencial; onde a fila pode ser virtualizada ao depender de
agendamento prévio e atrasos no fluxo didrio. Evento que ndao acontece na comunicagao
assincrona, como é o caso do e-mail. Pode-se criar uma expectativa pelo tempo de resposta
ou um estoque, mas ndo existe o fendmeno fila. E esta expectativa poderia facilmente ser

resolvida com um e-mail automatico confirmando o recebimento e o prazo médio de resposta.

4.4  DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Considerando as hipoteses formuladas no capitulo da introdugdo desta pesquisa
observa-se que as hipoteses H1 e H2 foram confirmadas, conforme a Figura 15. O modelo TAM
de Davis e Venkatesh (1996) foi utilizado para identificar a aceitacdo do uso do e-mail como
ferramenta de atendimento na RFB em uma abordagem quantitativa, no qual foi identificado
gue 62,5% dos respondentes aceitam o uso do e-mail na RFB e, consequente, 37,5% disseram
ndo aceitar o e-mail para atendimento na RFB. A pesquisa indica que a maioria aceita o e-mail,

mas os 37,5% que n3do aceitam disparam um alerta em relacdo ao e-mail: uma porgao
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consideravel dos cidaddaos possivelmente tem dificuldades no uso do e-gov na RFB e

precisardo de outros canais de atendimento.

Tomando os dados nacionais do atendimento da RFB em 2022 (Brasil, 2022), pode-se
inferir que 749.684 servicos foram realizados para cidadaos que ndo aceitam o uso do e-mail
no atendimento da RFB. Ou seja, 37,5% dos 1.999.158 atendimentos realizados por e-mail
nacionalmente em 2022 com ndo aceitacdo do e-gov da RFB. Se considerado o universo da
oitava regido fiscal, populagdao adotada para a amostra desta pesquisa, seriam 225.283
servicos sem aceitacdo do e-mail. Em uma abordagem mais ampla, embora ndo investigada
neste estudo, consolidando os canais de atendimento da RFB nacionais e adotando como base
0s 37,5% de nao aceitagdo especifico para o e-mail na RFB, teriamos mais de 250 milhdes de
atendimentos realizados em 2022 para pessoas com baixa ou nenhuma aceitacdo de e-gov.
Ressalve-se que nao foram separados os cidadaos em causa propria daqueles que buscaram
ajuda de terceiros como fez Dias (2020), aqueles que pediram ajuda a terceiros,

possivelmente, ndo tiveram a oportunidade de responder ao survey deste estudo.

Os 37,5% de ndo aceitacdo do atendimento por e-mail na RFB sdo compativeis com o
indicador de analfabetismo funcional no Brasil de 2018 (Cruz, 2021), pois os analfabetos e
alfabetizados em nivel rudimentar somam 30% da popula¢do brasileira; os alfabetizados em
nivel elementar sdo 34%, vide figura 02. E esperado que a n3o aceitacdo de TIC seja maior
entre os analfabetos e rudimentares e que haja algum grau de ndo aceitagdao entre os

elementares.

Ao buscar outros fatores determinantes para o uso do atendimento por e-mail em
abordagem qualitativa através de entrevista com os gestores tributarios dentro e fora da RFB
foiressaltada a facilidade do e-mail e a desnecessidade de deslocamentos a reparti¢gdo. Houve,
também, uma comparacdo com os outros canais de atendimento na RFB destacando a
importancia da manutencao do atendimento presencial, como uma opg¢ao antagbnica e
imprescindivel ao servico e-gov. E possivel que a defesa enfética do atendimento presencial
seja uma reagao a experiéncia da pandemia de Covid-19, onde diversas unidades da RFB

estiveram totalmente fechadas entre margo e junho de 2020.

A classificacdo por tipos de servico indicou ndo haver diferenca significativa de
aceitagdo para o uso do e-mail, portanto rejeitando a hipdtese H3. No entanto, as questdes

envolvendo o CPF, equivalente a demanda de 62,05% dos entrevistados apontam para
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vocagdo social do atendimento da RFB ao cuidar de um cadastro de PF que a cada dia tem

mais funcdo de identidade civil do que cadastro tributario.

A quantidade de entrevistados que disseram ndo aceitar o e-mail para atendimento na
RFB é um dado que merece tanto ou mais atencdao dos gestores da RFB do que aqueles que
atestaram a aceitagao. Os contribuintes que perceberam a facilidade de uso e a utilidade do
e-mail possivelmente tiveram suas demandas atendidas, embora este estudo ndo tenha
questionado se a demanda fora resolvida. Ja os contribuintes que ndo aceitam o e-mail ou
outro tipo de servico e-gov e ndo conseguem ajuda de terceiros devem ter um canal ndo digital

de atendimento: o servico presencial.

O nivel de ndo aceitagao identificado pelo TAM, o antagonismo entre e-gov e
atendimento presencial manifestado pelos gestores e a demanda por servicos de um CPF
socioeconomicamente tao relevante quanto a identidade civil convergem para a necessidade
de manutencdo do atendimento presencial, ainda que de forma residual, e com o crescimento
do uso do e-gov. O e-mail é uma ferramenta que deve ser usada e aprimorada pela, assim
como outros servigos e-gov, mas a administracdo tributaria ndo tem condi¢Ges de extinguir o

servigo presencial.

A tabela 07 apresenta as hipoteses e os respectivos resultados deste estudo.

Tabela 7 — Resultado das hipoteses

Hipotese Descricdao Resultado
O contribuinte avalia positivamente a facilidade no uso de e-mail )
H1 . Confirmada
para atendimento na RFB.
O contribuinte avalia positivamente a utilidade no uso de e-mail .
H2 . Confirmada
para atendimento na RFB.
O tipo de servigo demandado provoca diferenga na avaliagao do .
H3 P ¢ . P . ¢ ¢ Rejeitada
uso de e-mail para atendimento.

Fonte: Elaboracdo prdpria.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta dissertacdo teve como objetivos pesquisar a aceitacdo de uso do e-mail no
atendimento da RFB utilizando o Modelo de Aceitagao de Tecnologia, identificar outros
fatores determinantes para o uso do e-mail na RFB e verificar a existéncia de diferengas na

aceitacao desta TIC por tipos de atendimento.

Ao responder o questiondrio adaptado do TAM, foi possivel constatar que existe
aceitacdo para o uso do e-mail no atendimento da RFB para 62,50% dos contribuintes. E que
para uma proporgao relevante, 37,5% dos contribuintes, foi apontada a ndo aceitagdo do e-
mail na RFB. Considerando os referenciais tedricos desta pesquisa sobre falta de dominio das
TIC, exclusdo digital, alfabetismo funcional e vulnerabilidade social, somado as questdes de
complexidade do sistema tributario e relevancia do CPF como registro social e ndo meramente
tributario, afirmar-se-a que a parcela de cidadaos que nao aceita o atendimento é merecedora
de atengao de académicos e gestores da administragdo tributdria em relagdo aos canais de
atendimento. N3do foi possivel concluir se os cidaddos que demostraram ndo ter aceitacao ao
e-mail para atendimento preferiam expressamente o atendimento presencial. Embora a RFB
tenha elevados nimeros de atendimento pelos canais digitais, o e-gov servicos, ha uma parte
da populagdao que ndo tem aceitagdo as TIC ou mesmo nao tem acesso ao e-gov. Estes
cidad3dos ndo podem ser desconsiderados na formulacdo dos canais de atendimento, sendo,
por exclusdo, a manutengdo do atendimento presencial uma das principais maneiras de

atenuar o problema de n3o aceitacdo ou falta de acesso as TIC.

Considerando as percepgdes de gestores da RFB e gestores da drea tributaria e contabil
externos a RFB, o uso do e-mail no atendimento da RFB tem boa aceitacdo e facilita a
resolucdo de diversas demandas de forma mais répida e eficiente reduzindo a demanda por
atendimento presencial e eliminando problemas inerentes, tais como deslocamentos, filas,
demanda por agendamento e atrasos nos hordrios previamente estabelecidos. Entretanto, o
presencial, ainda que residual, se faz necessario para casos excepcionais e urgentes
(geralmente envolvendo grandes organizacdes e demandas judiciais) e para os cidaddos em
situagdo de vulnerabilidade e com preferéncia de atendimento estabelecida em lei. Nota-se
uma dicotomia entre o atendimento presencial e o e-gov, para o cidaddo comum e os

profissionais tributdrios. Para a parte dos cidaddaos com alguma situagao de vulnerabilidade,
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seja ela cognitiva, técnica ou social, que nao conseguem fazer uso de ferramentas de e-gov e,
portanto, dependem de um atendimento presencial para terem suas demandas
encaminhadas ou até atendidas de imediato. O atendimento presencial também exerce um
efeito na imagem da RFB perante a sociedade ao oferecer um servigo plenamente humano,

além da presencga institucional.

A aceitacdo do e-mail no atendimento da RFB ndo apresentou diferencas entre os tipos
de servigos orientativo, executivo e receptivo, indicando que esta distingao ndo tem relevancia
para o contribuinte e sim para os gestores da RFB na organizacdo e escolha de modelos de

atendimento.

Este trabalho busca contribuir com a expansao dos conhecimentos sobre aceitagao de
TIC e especificamente no contexto do e-gov servicos. O avanco do e-gov nos ultimos anos,
acelerado pela pandemia da Covid-19, merece aten¢dao do meio académico ao investigar suas
implicacOes sociais, como a exclusao digital, e para as dificuldades em lidar com obrigacoes
do cidadao frente ao Estado e especialmente a tributaria. Os estudos sobre e-gov ndo estao
dissociados de questdes de vulnerabilidade social, capacidades cognitivas e minorias sociais.
Confirma-se, ainda, a validade do TAM como modelo de aceitacdo das TIC. Embora existam
diversos modelos de aceitacio de tecnologia mais novos, o TAM comporta-se
satisfatoriamente. Sua simplicidade permite um survey de rapida conclusdo se comparado

com outros modelos com mais dimensoes e variaveis.

Do ponto de vista pratico, esta dissertacdo deseja contribuir com a construcdo de
politicas publicas que promovam a melhoria dos servigos de atendimento de forma ampla e
dos servicos e-gov, considerando as questdes sociais que nao estdao dissociadas das
plataformas digitais governamentais. Busca-se também colaborar com o desenvolvimento dos
servicos e-gov e o modelo de atendimento da RFB de maneira a oferecer canais de
atendimento da RFB que alcancem todos os cidaddos levando-se em consideragdo os
principais fatores sociais do pais, simplificando procedimentos e agregando valor ao servico

prestado.

Dentre as principais limitagdes enfrentadas na construgdo desta dissertagao esta a
possibilidade do contribuinte respondente que manifestou ndo aceitar o e-mail para
atendimento na RFB estar insatisfeito com o resultado do atendimento (por indeferimento ou

uma resposta que ndo atendeu as suas expectativas) e ndo com a ferramenta e-mail em si. O
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desconhecimento, por parte do cidadao, de todos os canais de atendimento da RFB pode ter
criado a percepcdo de que o atendimento por e-mail era sua Unica opgdo, portanto, seu uso
seria obrigatorio, influenciando sua resposta. A terceira limitagdo esta relacionada ao TAM de
1996, se por um lado a simplicidade do modelo foi utilizada como argumento de que o
questionario ndo tomaria muito tempo para ser concluido, ndo foram coletados dados
sociodemograficos. Desta maneira, ndo foi possivel determinar um perfil dos respondentes
que aceitam e nado aceitam o e-mail no atendimento da RFB. Outra limitagdo foi nao ter
realizado entrevistas semiestruturadas com contribuintes insatisfeitos com o atendimento da
RFB, por exemplo aqueles que acionaram a ouvidoria para reclamar dos canais de

atendimento.

A partir desta dissertacdo sdo sugeridas algumas tematicas: a aplicagdo de outros
modelos de aceitagdo de TIC para avaliar o e-mail no atendimento da RFB possibilitando uma
comparacdo entre os modelos. Pesquisas sobre a aceitacdo do portal e-cac e do site da RFB,
principais expoentes do e-gov. Estudos de aceitagdao do e-gov incluindo as administragdes
tributarias municipal e estadual, possibilitando uma comparacdo entre organizagGes similares.
Trabalhos aprofundando os tipos de atendimento, incluindo o tipo consultivo sob as
perspectivas do contribuinte e do gestor de atendimento da RFB. Examinar as questdes
referentes ao atendimento da RFB em relacdo ao cadastro tributario que tende a se tornar um
cadastro de identificagdo civil. Investigar os fatores que levam o publico a acionar a ouvidoria
da RFB, bem como os ouvidores locais e regionais. E pesquisar os mecanismos de construgdo
de plataformas e-gov de obrigagdes tributarias acessérias dentro da RFB. Estes futuros
estudos poderiam colaborar com politicas para oferta de servigos tributarios simplificados e

orientados ao contribuinte.
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APENDICE A — Survey

Q410772022 11:48 Atendimento por e-mail na Delegacia da Receita Federal em Campinas

Atendimento por e-mail na Delegacia da
Receita Federal em Campinas

Este questionario faz parte de estudo em andamento no Nicleo de Pés-Graduacgédo em
Administracdo da Universidade Federal da Bahia (NPGA-UFBA) em convénio com a
Receita Federal (RFB) para obtengéo do titulo de mestre. O objetivo desta pesquisa é
conhecer a avaliagdo dos usudrios no atendimento por e-mail na Delegacia da Receita
Federal em Campinas.

As respostas sdo andnimas e serdo utilizadas no referido trabalho académico e em
relatorio para Receita Federal propondo melhorias no atendimento ao cidadao.

0 tempo de resposta é de aproximadamente 3 minutos.

Sua participacgdo € muito importante e desde ja agradecemos.

Atenciosamente,
Thierry Roldan

Contatos: thierryroldan@ufba.br / atendimentorfb.drfcps@rfb.gov.br

*0Obrigatério

1. Solicitei na Receita Federal o sequinte atendimento: *

Marcar apenas uma oval.

) Entrega de petigdes, recursos ou outros documentos.
) Entrega de declaragdo nao transmitida pela internet.

) Atendimento relacionado ao CPF (inscrigao, alteragao, regularizagao ou
inventario)

) Obtencgéo de copia de processos, declaragdes ou outros documentos.

) Orientacbes gerais sobre procedimentos da RFB.

https:iidocs.google.comiformsidi1 QTgNAE0SQ Y QooaixRE3Y g5 TTBhjbgIMAJd TN JI_Es/edit 114
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2,

Atendimento por e-mail na Delegacia da Receita Federal em Campinas

Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo
totalmente

Discordo

MN&o concordo
nem discordo

Sobre o uso do e-mail no atendimento na Receita Federal: *

Concordo

Concordo
totalmente

Aprender a
usar o e-mail
para
atendimento
na RFB é facil
para mim.

Usar o e-mail
facilita 0 meu
atendimento

na RFB.

A minha
interagao com
o e-mail no
atendimento
comaRFBeé
clarae

compreensivel.

0 e-mail para
atendimento
naRFBé
flexivel as
minhas
necessidades.

E facil me
tornar
habilidoso no
uso do e-mail
para
atendimento
na RFB.

No geral, usar
o0 e-mail para
atendimento
na RFB é facil.

Usar o e-mail
permite que
meu
atendimento

hitps:iidocs. google.comiforms/d/ QTgNAESSQY fQ00aixRS3Yg577BhbaIMAJd TN JI_Esledit
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na RFB seja
mais rapido.

Atendimento por e-mail na Delegacia da Receita Federal em Campinas

Ao usaroe-
mail para
atendimento
na RFB meu
desempenho
em outras
tarefas
melhora.

Usar o e-mail
para
atendimento
na RFB
aumenta
minha
produtividade
em outras
tarefas.

Meu
atendimento
na RFB fica
mais efetivo
(eficiente e
eficaz) usando
e-mail,
evitando erros.

Usar o e-mail
torna meu

atendimento
na RFB mais

facil.

Mo geral, o
atendimento
na RFB por e-
mail & dtil para
resolver meu
problema.

Utilizar e-mail
para
atendimento
na RFB e uma
boa ideia.

Eu pretendo

hitps:iidocs google comifarms/d/ OTMAERSQY iQooaixRS3Y 557 7TBhjbaiMAJdTNA.II_Esfedit
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Atendimento por e-maill na Delegacia da Receita Federal em Campinas

Este conteddo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

107



108

APENDICE B — RELATORIO DE IMPACTO

UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

ESCOLA DE ADMINISTRA(}AO
NUCLEO DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO

RELATORIO DE IMPACTO DA PESQUISA NA DRF CAMPINAS

Thierry Roland Roldan Roldan

Salvador
2024



109

Este relatorio foi desenvolvido a partir da dissertagdo de mestrado profissional em
Administracdo da Escola de Administracdo da Universidade Federal da Bahia, cujo titulo é
Atendimento por e-mail na Receita Federal: uma andlise através do modelo de aceitagao de
tecnologia. A pesquisa aborda o atendimento por e-mail na Delegacia da Receita Federal em

Campinas em 2022.

A pesquisa tinha duas abordagens, uma quantitativa na forma de survey com os
contribuintes que buscaram atendimento na Delegacia da Receita Federal em Campinas -SP e
outra na forma de questiondrio semiestruturado com dois gestores da RFB e trés gestores
experientes na darea tributaria, portanto externos a instituicdo. As coletas aconteceram ao

longo do ano de 2022.

Contribuintes que fizeram contato por correio eletrénico recebiam uma resposta na
qual o final do texto continha um convite e link para responder ao survey através da
plataforma Google forms. E como uma grande quantidade de cidaddos era informada sobre o
atendimento por e-mail ao vir presencialmente na unidade, a equipe da recepgao ja divulga a
pesquisa em andamento adiantando sobre o atalho que encontrariam na resposta enviada

pela RFB.

O pré-teste foi realizado com os funciondrios terceirizados que trabalham
presencialmente na recepcao do atendimento da DRF Campinas e com os atendentes

estatutarios em teletrabalho.

O primeiro impacto percebido teve um inesperado e positivo efeito social e educacional
ja no pré-teste. Os servidores estatutarios fizeram o pré-teste, mas nao foi percebido nenhum
impacto. Com os funcionarios terceirizados houve uma curiosidade em todo o contexto da
pesquisa e do mestrado, foram diversas perguntas envolvendo a parte educacional, buscando
entender o que é uma pos-graduacao, mestrado e doutorado, os conceitos de survey, Google
forms, estatistica e até mesmo sobre o modelo de aceitagdo de tecnologia. Eles também

apontaram varios pontos que deveriam ser corrigidos para a aplicacdo do survey.

Desta maneira, durante o periodo de coleta de respostas, a equipe da recepgdo esteve
envolvida ativamente na divulgagdo do estudo. Os funcionadrios terceirizados demostraram
diariamente interesse na quantidade de respostas obtidas e nos resultados. Foi notado um

engajamento na equipe da recepgdo nesta fase de coleta de dados e, mesmo depois, na fase
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seguinte da analise de dados, eu era questionado sobre os resultados e o andamento da

dissertacao.

Do lado dos servidores estatutarios foi percebido um certo impacto negativo durante a
pesquisa devido a algumas auséncias ou atrasos em entregas da chefia. Uma vez que o chefe

do CAC da DRF Campinas também é o aluno do curso de mestrado.

Dentre os contribuintes respondentes do survey ndao houve feedback direto e ndo foi

sentido nenhum impacto.

Nas trés entrevistas semiestruturadas com gestores externos a RFB, na parte qualitativa
da pesquisa, foi identificado um impacto social positivo. As entrevistas foram marcadas por
telefone, a partir de ligagdes da recepgdo da DRF e todos os trés gestores aceitaram
prontamente vir a unidade para uma entrevista formal. Ficou evidente que os gestores se
sentiram prestigiados pelo convite em si e ainda mais em ter a chance de manifestar suas
percepgoes sobre o atendimento da RFB. Mesmo que ndo houvesse o estudo académico,
sendo somente uma pesquisa de mercado ou uma agao de comunicagdo da RFB, o ato de
convidar e ouvir atenta e formalmente gestores com lugar de fala possivelmente teria um
impacto institucional positivo, tanto no aspecto da valorizagdo do profissional tributario,

como na formacdo de um banco de dados de avaliacdo de gestores externos.

As duas entrevistas semiestruturadas com gestores internos ndo causaram a mesma
percep¢ao de impacto social ou cultural. Foi reconhecido um certo ceticismo em relagdo a

instituicdo, no sentido de que as opinides e visdes ndo serdo ouvidas pela gestdo superior.

Por outro lado, entre os gestores locais foi identificado um impacto cultural positivo,
pois os resultados obtidos na pesquisa embasaram a unidade a manter o atendimento por e-
mail, e, a0 mesmo tempo, cientes de que o atendimento presencial ainda agrega valor ao

usuario e é a Unica op¢do para diversos cidaddos.
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6 INTRODUCAO

Este trabalho foi desenvolvido a partir da dissertacdo de mestrado profissional em
Administracao da Escola de Administragdo da Universidade Federal da Bahia, cujo titulo é
Atendimento por e-mail na Receita Federal: uma andlise através do modelo de aceitagao de
tecnologia. A pesquisa aborda o atendimento por e-mail na Delegacia da Receita Federal em
Campinas em 2022.

No contexto da Receita Federal do Brasil, os Ultimos anos do atendimento vem passando
por diversas transformagdes. A RFB pode ser considerada uma referéncia em matéria de
servicos eletrénicos (e-gov) para outros orgdos publicos (Rampelotto; Lobler; Visentini, 2015).
O atendimento da RFB vem recebendo novas tecnologias, treinamento de suas equipes e
simplificacdo de processos de trabalho; buscando reduzir o tempo médio de espera para o
atendimento presencial e disponibilizando o maximo de servigos para atendimento a
distancia. No inicio da década de 2010, o centro virtual de atendimento ao contribuinte (e-
CAC ou Portal e-CAC) passa a ser divulgado pelo érgdo e ganha relevancia com o aumento do
numero de servigos disponiveis e, consequentemente, com significativo aumento de acessos,
embora o atendimento presencial ainda seja considerado essencial. Entre os anos de 2009 e
2012 o atendimento presencial realizava aproximadamente 1.600.000 servigos/més e o portal
e-CAC aproximadamente 5.000.000 de servicos/més. Respondendo o portal e-CAC ja por 75%

dos atendimentos no periodo (Brasil, 2013).

Ao longo dos anos 2010 e nos primeiros anos 2020, a RFB seguiu aumentando a oferta
de servigos no portal e-CAC ou na pagina da RFB (por diversas questdes alguns servigos ainda
eram ofertados fora do portal e-CAC). Gradualmente a quantidade de acessos s6 aumentava
ao mesmo tempo que a demanda pelo servico presencial era reduzida. Em dezembro de 2021
a RFB realizou aproximadamente 786.000 servigos presencialmente e mais de 41.000.000 de
servicos a distancia, considerando os canais portal e-CAC, chat-RFB, caixas corporativas e-mail
e fale conosco. Ou seja, o atendimento a distancia representou aproximadamente 98% do

atendimento da RFB em dezembro de 2021 (Brasil, 2021).

A pandemia de Covid-19, que inicia os grandes impactos na sociedade brasileira em
margo de 2020, na RFB acelera mudancas nos organogramas, processos de trabalho, regimes

de trabalho dos servidores e na forma de atendimento ao contribuinte. O teletrabalho que
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até entdo erarestrito a poucas equipes como opgdo de planejamento, experimental em alguns
outros setores, e ndo testado em equipes de atendimento. O uso do e-mail ja era objeto de
experimentos com Davis (1985) em sua tese de doutorado, mas na RFB seu uso era restrito a
comunicacdo interna e insipiente com outros orgdos da administracdo publica para
comunicagdes oficiais. Até margo de 2020 o modelo de atendimento da RFB ndo cogitava a
hipotese de teletrabalho em equipes do entdo atendimento presencial, a oferta de
atendimento por e-mail respeitando o sigilo fiscal e resolvendo a demanda do cidadao.
Embora o correio eletronico tenha décadas de uso, a adogdo deste canal significou uma

inovacdo no caso da Receita Federal.

Face a todas estas perguntas, o problema nuclear deste projeto é: qual é a avaliagao que
o contribuinte faz da utilidade e facilidade em usar o e-mail da RFB? Quais sdo as facilidades

e utilidades percebidas pelo contribuinte ao usar o e-mail para atendimento na RFB?

O objeto de estudo deste estudo foi a avaliacdo por parte do contribuinte (cidaddo ou
organizagdo) da utilizagdo do e-mail para atendimento na RFB aplicando o Modelo de
Aceitacdo de Tecnologia (TAM). Destaca-se que este trabalho buscou investigar uma
tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC), em que que o cidaddo ndo precisa se deslocar
até um edificio da RFB, ndo considerando a localizacdo do servidor, seja na reparticdo ou em

teletrabalho.

Este relatdrio se justifica em procurar conhecer a opinido do destinatario final do
atendimento e dos tributos arrecadados por esta organizacao, identificar a aceitacdo do uso
de e-mail no atendimento, aumentar a satisfagdao dos contribuintes, contribuir para novos
modelos de atendimento ao contribuinte, otimizar o uso de recursos institucionais,

intensificar a oferta de servigos por meio digital, resultando na oferta de valor a sociedade.
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DESENVOLVIMENTO

A andlise deste projeto tem como base os fundamentos da gestdo na administracao
publica, STB, a natureza do atendimento na RFB, e-gov e o TAM com adaptagdes. O TAM
1996 foi escolhido por ter sido validado inumeras vezes em estudos ao longo de trés
décadas (Peracio, 2021), inclusive na aplicagdo para correio eletronico (Davis, 1985), por

continuar sendo aplicado (Dias, Costa, 2020) e pela sua simplicidade (Nascimento, 2018).

A pesquisa adotou abordagens qualitativa e quantitativa, tendo com objetivo
principal investigar a aceitacdo do e-mail como canal de atendimento na RFB. A abordagem
qualitativa estd presente na exploragao e entendimento de caracteristicas e significados
por parte de individuos relacionados atendimento ao contribuinte da RFB. A abordagem
quantitativa consiste na analise estatistica da aceitagao de uso do e-mail na RFB e sua

relacdo com as variaveis contextuais.

A estratégia da pesquisa incluia os procedimentos de coleta, tratamento e analise de
dados. Os dados qualitativos foram coletados em cinco entrevistas semiestruturadas
presenciais ou por videochamada, conforme a preferéncia dos entrevistados. Sendo trés
profissionais da area contabil, todos escolhidos por frequentar o CAC ha muitos anos e que
com a sua experiéncia podem contribuir ativamente para que esta pesquisa consiga
responder a pergunta de partida, e dois servidores da RFB com fung¢bes de gestao e
assessoramento no atendimento. Portanto, nesta etapa da pesquisa a populagdo
corresponde a todos os profissionais do sistema tributario brasileiro e a amostra

corresponde a ndo probabilistica por julgamento.

Na outra etapa foi utilizado o método quantitativo, sob a técnica de coleta de dados
do tipo survey com escala tipo Likert com cinco pontos numerados de resposta, sendo os

extremos: discordo totalmente e concordo totalmente.

A populagdo da pesquisa corresponde a cidaddaos que foram atendidos pelo e-mail
institucional da RFB, independentemente de terem usado também o atendimento

presencial ou outros canais da RFB.

A amostragem foi ndo probabilistica por conveniéncia, na qual serdo selecionados

respondentes atendidos pelo e-mail institucional da Delegacia da RFB em Campinas, devido
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a cada delegacia ter um enderego préprio de e-mails institucional, além de dez enderegos
de e-mails regionais; os cidad3dos atendidos pela equipe da DRF Campinas receberdo ao
final do texto do e-mail um convite e link para responder ao survey através da plataforma
Google Forms em computador pessoal ou dispositivos moveis. Pretendia-se a obtencdo de

aproximadamente 300 respondentes, mas foram a coleta obteve 1004 respondentes.

A pesquisa apresentou um corte transversal por colecionar dados em periodo
predeterminado sem fazer comparag¢des com outros periodos, avaliando o atendimento
por e-mail no CAC/DRF/CPS no periodo de abril de 2020 a agosto de 2022. As entrevistas

foram em novembro de 2022 e os questionarios foram coletados de maio a julho de 2022.

O questionario (survey) foi adaptado a partir do modelo TAM para o contexto do
atendimento por e-mail na RFB. A analise de dados foi realizada em duas fases: analise
descritiva e analise de dependéncia. Na descritiva foi avaliada a distribuicao de frequéncia,
médias e desvio padrdao. Na andlise de dependéncia trabalhou-se com duas variaveis
independentes, a percep¢ao de utilidade e a percepgao de facilidade, e a intengao
comportamental de uso como variavel dependente, mediante as técnicas estatisticas de

correlagdo e regressao linear multipla.

7.1  ANALISE DE ACORDO COM TAM

As varidveis da dimensao facilidade de uso tiveram média de avaliagdo entre 3,58 e
3,68; com mediana 4 para todas a varidveis. A moda foi 4 para os itens, exceto para o item F6
“No geral, usar o e-mail para atendimento na RFB é facil” que obteve moda 5. O desvio padrao
mais baixo foi 1,26 e o mais elevado 1,29. A tabela 01 organiza média, desvio padrao, curtose

e assimetria das variaveis do TAM.

Tabela 8 — Resultados, medidas de posicao e dispersao

» L Desvio Assimetri
Variavel Média . Curtose
padrao a

Aprender a usar o e-mail para atendimento na RFB
é facil para mim.
F2 | Usar o e-mail facilita o meu atendimento na RFB. 3,68 1,27 -0,41 -0,78

A minha interacdo com o e-mail no atendimento
com a RFB é clara e compreensivel.

F1 3,60 1,29 -0,57 -0,69

F3 3,65 1,29 -0,52 -0,74

Facilidade de uso

O e-mail para atendimento na RFB é flexivel as

F4
minhas necessidades.

3,61 1,28 -0,55 -0,70
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Fs E facil me tornar hal’?lthSO no uso do e-mail para 358 127 0,57 0,68
atendimento na RFB.
F6 No geral, usar o e-mail pla'ra atendimento na RFB é 367 1.26 0,44 0,75
facil.
U1 Usar o e-mail perml’Fe qu? m,eu. atendimento na 363 128 0,53 0,73
RFB seja mais rapido.
s U2 Ao usar o e-mail para atendimento na RFB meu 3,64 130 0,56 0,73
© desempenho em outras tarefas melhora.
o]
§ U3 Usar o'e—mail para'a'tendimento na RFB aumenta 361 128 0,52 0,70
9 minha produtividade em outras tarefas.
% ua .I\./Ieu atencllimento na RFB fic%x ma.is efetivo 361 127 0,51 0,70
o (eficiente e eficaz) usando e-mail, evitando erros.
5 |us Usar o e-mail torna meula'tendlmento na RFB mais 356 1,29 0,62 0,65
facil.
U6 No geral, o atendimento na RFB por e-mail é util 361 1.30 0,61 0,70
para resolver meu problema.
& Utilizar e-mail tendiment RFB é b
-g n ilizar e-mail para a e.n |.men ona é uma boa 363 1.29 0,49 0,76
@ Q9 ideia.
o g — — -
3 12 Eu pretendo utilizar e-mail para ateindlmento com 367 1,29 0,39 0,81
£ a RFB, sempre que possivel.
g R1 Eu uso melzu (i_mall, pa'ra atendimento em outros 367 1,29 0,42 0,80
5 orgdos publicos ou empresas.
3 R2 Eu uso meu e-mail semanalmente. 3,60 1,30 -0,57 -0,71
n =1004

Fonte: elaboragao prépria

A dimensdo utilidade percebida obteve entre seus itens a média de 3,56 a 3,64,
mediana e moda em 4, com exce¢ao do item U2 com moda 5. O desvio padrao esteve entre

1,27 e 1,30.

Aintencdo de uso noitem |1 obteve média de 3,63 e noitem |12 média de 3,67. O desvio
padrdo para ambos foi de 1,29, com mediana e moda em 5. Os itens R1 e R2 obtiveram,
respectivamente médias de 3,67 e 3,60; desvio padrao de 1,29 e 1,30 como mediana e moda

em 4.

As varidveis apresentam as respectivas medidas de dispersdo (desvio padrdo) com
pouca diferenga, o mesmo para as medidas de tendéncia central (média, mediana e moda).
Todas as varidaveis apresentaram curtose negativa, com valores de -0,62 a -0,39,

representando curvas de distribui¢ao platicurticas.

Todas as médias apresentam um valor menor que as medianas, indicando, juntamente
com a assimetria negativa, uma concentracdo de resultados na zona de valores mais elevados

da amostra, a esquerda, favoraveis a aceitagao do uso do e-mail no atendimento da RFB.

A figura 01 agrupa as respostas relativas as variaveis do constructo facilidade de uso.
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Figura 21 — Distribuicdo da facilidade de uso

Facilidade de uso

400
350

30
25
20
15
10
< 10 I TR DR e
0
F1 F2 F3 F4 F5 F6

M Discordo totalmente M Discordo & N&o concordo nem discordo M Concordo M Concordo totalmente

o O o o o o

Fonte: elaboracdo prépria

Observa-se um padrdao na distribuicdo das frequéncias, com a predominancia das
respostas concordo e concordo totalmente, confirmando a assimetria e curtose negativas da
tabela 03. Os indiferentes estdo na terceira posicdo no nimero de respostas; as respostas
somadas para discordo e discordo totalmente representam entre 18,13% e 20,72% de cada

variavel.

Afigura 02 agrupa as respostas relativas as varidveis do constructo utilidade percebida.

Figura 22 — Distribuicdo da utilidade percebida
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Fonte: elaboracdo propria
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O constructo utilidade percebida tem suas varidveis com as seguintes frequéncias. O
item Ul “Usar o e-mail permite que meu atendimento na RFB seja mais rapido” obteve 108
respostas (10,76%) “Discordo totalmente”; 93 respostas (9,26%) “Discordo”; 172 respostas
(17,13%) “Nao concordo nem discordo”; 312 respostas (31,08%) “Concordo” e 319 (31,77%)

“Concordo totalmente”.

A figura 02 consolida a distribuicdo do constructo utilidade percebida, com predominio
da resposta concordo e concordo totalmente. Os respondentes indiferentes (ndo concordo e
nao discordo) ocupam um grupo intermedidrio entre o grupo dos concordantes e dos
discordantes. Estes, por sua vez, formam o grupo minoritdrio, repetindo o padrao da facilidade

de uso.

Na figura 03 estd organizada a distribuicdo da intencdo de uso, mantendo o padrao de
agrupamento dos fatores facilidade de uso e utilidade, que influenciam a inten¢do (Dauvis,

1989).

Figura 23 — Distribui¢do da intenc¢do de uso
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Fonte: elaboragao propria

A distribuicdo de frequéncia do uso real é retratada na figura 04, finalizando os fatores

do TAM.
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Figura 24 — Distribuicdo do uso real
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Fonte: elaboracdo propria
A figura 05 consolida todos os 16 fatores do TAM em um sé elemento visual. As

respostas “concordo” e “concordo totalmente” representam, para cada fator, entre 59,96% e

64,94%, com média de 62,50%.

Figura 25 — Distribui¢do consolidada
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Fonte: elaboragao prépria

Dentre o grupo composto por “concordo” e “concordo totalmente” o maior valor

porcentual (64,94%) foi para o item |11, sendo que o constructo intengdo de uso obteve os
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maiores valores. O menor valor foi para o item U4 (59,96%), ou seja, a diferenga entre o maior
e menor valor para aqueles que concordam com o uso do e-mail no atendimento da RFB foi
de 4,98%. Ao considerar o grupo que nao refuta o uso do e-mail, portanto, “nem concordo e
nem discordo”, “concordo” e “concordo totalmente”, cada item tem em média 80,43% das
respostas, com valor minimo de 79,28% e maximo de 81,87%. Os respondentes que nao
aceitam o uso do e-mail, ou seja, “discordo” e “discordo totalmente” dos fatores de aceitagdo

do TAM, representam em média 19,57% de cada item, com valores minimos e maximos de

18,13% e 20,72%.

A associacdo entre os fatores do TAM para aceita¢do do uso do e-mail no atendimento
da RFB é confirmada pelo valor de R multiplo de 0,94 e pelos coeficientes de correlagao linear
de Pearson. Neste coeficiente, valores sem correlacdo obtém o valor minimo de -1 e valor
maximo de +1, os quais sao considerados com associagao forte os valores acima de 0,70 entre
duas variaveis. O presente estudo apresentou um coeficiente de correlacdo linear de Pearson
médio de 0,82; indicando que em média 82% da variacdao de um fator y é explicada pela

variacdo do fator x (Morettin; Bussab, 2017).

Dentre os 120 coeficientes obtidos a partir das 16 variaveis do modelo de Davis (1989),
o coeficiente na posicdo central obteve valor de 0,85. Os Unicos valores abaixo de 0,70 foram
entre o item F4 (o e-mail para atendimento na RFB é flexivel as minhas necessidades) e R1 (eu
uso meu e-mail para atendimento em outros 6rgdos publicos ou empresas); e entre F4 e R2
(eu uso meu e-mail semanalmente), ambos com coeficiente de 0,69 e, portanto, proximos do
indicador de forte correlagao. O constructo uso real apresentou os coeficientes mais baixos
do conjunto de dados, se comparado com os outros constructos do TAM. O coeficiente de
Pearson mais elevado foi encontrado entre os itens U2 (ao usar o e-mail para atendimento na
RFB meu desempenho em outras tarefas melhora) e U3 (usar o e-mail para atendimento na

RFB aumenta minha produtividade em outras tarefas) no valor de 0,95.

Os elevados valores de correlagdo entre varidveis independentes podem indicar
multicolinearidade caso o R? ndo confirme a correlagdo entre a variavel dependente e as
independentes, dificultando a identificagdo dos fatores preditores (Maia, 2017). A correlagdo
entre os fatores do TAM nesta pesquisa indica valores compativeis com os estudos de Davis
(1989); Davis, Bagozzi e Warsaw (1989); Venkatesh e Davis (1996); Peracio (2015) e Gomes
(2022).
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Considerando a confirmagdo de correlagao entre as varidveis, foi aplicada a regressao
linear multipla para analisar a relagdo de dependéncia entre elas. A varidvel dependente
escolhida, de acordo com o TAM, foi a intencdo de uso, 12, que busca medir o quanto o cidadao

pretende utilizar e-mail para atendimento com a RFB.

Foi utilizado o intervalo de confianga de 95%, o que é equivalente a um nivel de
significancia de 5%, ou valor-P menor que 0,05 para cada variavel. O valor R quadrado ajustado
foi de 0,88, indicando que a regressao consegue explicar 88% das relagdes dos fatores do TAM.
A analise de variancia (ANOVA) apresentou F de significagcdo 0, sendo confirmatério que existe
uma relacdo significativa entre a varidvel dependente e o conjunto das varidveis

independentes.

O erro padrdo resultou em 0,45 pontos da escala Likert desta pesquisa, portanto
dentro do intervalo de confianga do modelo estatistico e significando que existe a
probabilidade de que 95% dos contribuintes da RFO8 (populacdo desta pesquisa) respondam

o modelo TAM adaptado para este estudo com valores entre 2,75 e 4,51.

Embora o erro padrdo ajude a verificar a confiabilidade da média amostral calculada,
a faixa de valores de 2,75 a 4,51 para uma média de 3,63 dos constructos nesta escala Likert
indica uma auséncia de concentracdo proximo a média, ou seja, ndo existe uma distribuicdo
estatistica normal. Uma curva de distribuicdo achatada é novamente confirmada, indicando
que uma parte dos contribuintes ndo tém aceitacao ou tém baixa aceitagao ao atendimento
por e-mail na RFB. E possivel que essa baixa aceitacdo seja explicada por fatores externos ao
TAM, como competéncias técnicas, competéncias cognitivas (Dias, 2020), confian¢a no
governo, cidadania, forca dos lacos sociais (Nascimento, 2018), maturidade, acessibilidade
(Rampelotto; Lobler; Visentini, 2015), grau de escolaridade e nivel de alfabetismo funcional

(Cruz, 2021).

O valor-p para os preditores F2 (0,02), F3 (0,04), F4 (0,02), U2 (<0,01), U4 (<0,01), U5
(<0,01) e U6 (<0,01) produziram valor-P menor que 0,05; impactando significativamente a
varidvel resposta 12. Entretanto, o valor-P para os itens F1, F5, F6, U1 e U3 é maior que 0,05
nado refutando a hipdtese nula, ou seja, estas varidveis ndo afastam a possibilidade de nao

haver aceitacdao do e-mail para atendimento na RFB.
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A Figura 16 consolida os resultados da regressao linear multipla considerando os

constructos do TAM aplicados nesta pesquisa.

Figura 26 - Atendimento por e-mail na RFB pelo TAM
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Fonte: Adaptado de Davis e Venkatesh, 1996

A Figura 16 - Atendimento por e-mail na RFB pelo TAMaponta que as variaveis independes
utilidade percebida e a facilidade percebida explicam a varidvel dependente intengao
comportamental de uso, pois os niveis de significancia sdo inferiores a 0,05. Ainda de acordo
com o TAM 1996, a facilidade de uso influéncia significativamente a utilidade percebida, e a
intencdo comportamental de uso explica o uso real da TIC, confirmando a sua eficacia como

modelo de aceitagao de tecnologia.

Os dados obtidos nesta analise indicam a aceitacdo do e-mail para atendimento na RFB
pela maioria dos contribuintes. Mas com um alerta de que existe uma parte relevante dos

contribuintes que dizem ndo aceitar o uso de e-mail na RFB.

7.2 ANALISE DOS TIPOS DE ATENDIMENTO

Ao cidaddo-usuario foi perguntado qual servigo ele buscava na RFB e havia cinco
respostas diferentes de acordo com pacote de servicos oferecido. Os nomes dos servicos
apresentados estdo voltados para a perspectiva do cidad3do, entretanto, sob a perspectiva do
gestor do atendimento a natureza — ou tipo, género, agrupamento — também interessa na
organizacdo do fluxo do trabalho. Esta foi a razao de avaliar também o atendimento por
género e nao somente por espécie. Em outros momentos o leque de servigos executivos foi

maior, pois havia dezenas de atendimentos que eram executados conclusiva e
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presencialmente. A partir de 2017 a RFB iniciou uma reorganizagao por processos de trabalho
substituindo a divisdo territorial, além da reducdo do atendimento dos servicos executivos,
priorizando a recep¢dao destas demandas para encaminhamento a outras equipes em
retaguarda em detrimento do atendimento presencial e conclusivo (Brasil, 2020a).

Inicialmente sao apresentados os dados por espécie e em seguida os dados por género.

O atendimento relativo ao CPF (inscricdo, alteracao, regularizacdo ou inventario) foi
procurado por 623 respondentes, correspondendo a 62,05% do total. A entrega de peticdes,
recursos ou outros documentos foi o servico de 110 contribuintes, ou 10,96%. A busca por
orientacdes sobre procedimentos da RFB atingiu 109 respostas, equivalente a 10,86% dos
pesquisados. Ja a obtengdo de cdpia de processos, declaragdes ou outros documentos foi
objeto de 105 (10,46%) respondentes e a entrega de declara¢ao ndo transmitida pela internet

obteve 57 (5,68%) das respostas.

Destaca-se que 62,05% da demanda refere-se ao CPF, valor maior que a soma dos
outros servigos e identificando o CPF como principal servi¢o das unidades de atendimento.
Este dado é convergente com a importancia do CPF como registro necessario para a garantia
de direitos basicos do cidaddo tais como acesso ao SUS, matricula no sistema de ensino,
beneficios previdenciarios, farmacia popular ou sistema bancario, conforme Souza (2022) e

Cosme e Marinho (2023).

Outros trés servigos tém valores similares na faixa dos 10% cada — peticionamento,
orientacdo e copia — que, embora tenham participacdo menor, ndo podem ser relevados a
segunda categoria. Eles podem estar relacionados com qualquer outro assunto da
administracdo tributaria: de CPF ao cadastro do ITR; de regras de IRPF ao IPI de refrigerante;
de compensagdo de PIS/Cofins a dupla tributagdo de renda, por exemplo; exigindo do
atendente constantes pesquisas além de uma visdo generalista e atualizada da RFB.

O servigo com menor relevancia do ponto de vista quantitativo da unidade de
atendimento — transmissao de DIRPF em casos especiais — atingiu 5,68% da demanda, mas
este atendimento implica no cumprimento de uma obrigagao tributdria acesséria por parte
da pessoa fisica e exige do atendente uma cuidadosa verificagdo para confirmar se o caso
alcanca os requisitos de excepcionalidade.

Os dados de atendimento presencial na regido fiscal 08 para o ano de 2022 nao

confirmam exatamente a mesma propor¢do: o CPF representou 32,45% (370.103
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atendimentos presenciais); copia de declaragdo, processo e relatdrios de pendéncia fiscal
correspondem a 34,17% (389.443 atendimentos); a orientacdo alcancou 21,55% (245.828
atendimentos); peticionamento foi responsavel por 11,59% (132.409 atendimentos); e a
transmissao de declaracdo 0,24% (2.704 atendimentos), (Brasil, 2022b). Embora a amostra
coletada nesta pesquisa ndo seja idéntica aos dados da RFO8, mantém-se um padrao o qual o
CPF figura isolado ou divide a maior demanda, seguido por orientacdo e peticionamento; e
com menor demanda esta a transmissdao de DIRPF. Ressalte-se que a copia atualmente é um
servico disponivel de forma menos restritiva, pois antes somente estava disponivel por acesso
ao e-CAC com certificado digital, e desde 2022 esta acessivel no Portal e-CAC através dos niveis
ouro e prata da conta gov.br (Brasil, 2022c). Ndo foram encontrados dados dos tipos de

servicos no atendimento por e-mail abrangendo toda a RF08.

O servigo relacionado ao CPF no constructo facilidade de uso apresentou no survey
valor médio de 3,70; mediana 4 e moda 5, desvio padrdo de 1,21, curtose de -0,25 e assimetria
de -0,85. A utilidade percebida apresentou média de 3,67; mediana 4 e moda 5; desvio padrao
de 1,23; curtose de -0,34 e assimetria de -0,80. A intengdo comportamental apresentou média
de 3,71; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,27; curtose de -0,29 e assimetria de -0,87.
O constructo uso real apresentou média de 3,59; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,22;

curtose de -0,33 e assimetria de -0,75.

O servigo transmissdo de declaragao de um rol especifico de casos ndo autorizados a
transmitir pelo contribuinte pela internet e que dependem de uma validacdo do atendente da
RFB, no constructo facilidade de uso apresentou média de 3,44; mediana 4 e moda o valor 5,
desvio padrdao de 1,20; curtose de -0,62 e assimetria de -0,44. A utilidade percebida
apresentou média de 3,45; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,23; curtose de -0,78 e
assimetria de -0,47. A intencdo comportamental apresentou média de 3,56; mediana 4 e
moda 5; desvio padrdo de 1,25; curtose de -0,52 e assimetria de -0,63. O constructo uso real
apresentou média de 3,47; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,18; curtose de -0,35 e

assimetria de -0,61.

O servigo de obtengdo de copia de processos e declaragdes no constructo facilidade de
uso apresentou média de 3,58; mediana e moda o valor 4, desvio padrdo de 1,07, curtose de
0,04 e assimetria de -0,68. A utilidade percebida apresentou média de 3,60; mediana e moda

o valor 4, desvio padrdo de 1,20, curtose de -0,09 e assimetria de -0,76. A intencdo
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comportamental apresentou média de 3,69; mediana e moda 4; desvio padrdo de 1,18;
curtose de -0,10 e assimetria de -0,84. O constructo uso real apresentou média de 3,67;

mediana e moda 4; desvio padrao de 1,14; curtose de -0,01 e assimetria de -0,76.

O servico de recepgdo de peticdes no constructo facilidade de uso apresentou média
de 3,54; mediana 4 e moda 5; desvio padrao de 1,24; curtose de -0,64 e assimetria de -0,61.
A utilidade percebida apresentou média de 3,50; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,27;
curtose de -0,72 e assimetria de -0,62. A intengao comportamental apresentou média de 3,54;
mediana e moda 4; desvio padrao de 1,32; curtose de -0,60 e assimetria de -0,75. O constructo
uso real apresentou média de 3,54; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,32; curtose de -

0,78 e assimetria de -0,65.

O servico de orientacdo no constructo facilidade de uso apresentou média de 3,51;
mediana 4 e moda 5; desvio padrao de 1,23; curtose de -0,60 e assimetria de -0,60. A utilidade
percebida apresentou média de 3,49; mediana 4 e moda 5, desvio padrdo de 1,29; curtose de
-0,70 e assimetria de -0,58. A intengdo comportamental apresentou média de 3,61; mediana
4 e moda 5; desvio padrdo de 1,32; curtose de -0,51 e assimetria de -0,76. O uso real
apresentou média de 3,70; mediana 4 e moda 5; desvio padrdo de 1,25; curtose de -0,37 e

assimetria de -0,77. A seguir inicia-se a abordagem a partir dos tipos/género dos servicos.

O tipo de servico classificado como executivo é aquele de execucdo e conclusdo
imediata, sem a necessidade de encaminhamento para outra equipe ou setor, ainda que nao
seja um atendimento presencial ou sincrono. Em evidéncia o servico relacionado ao CPF, que
envolve inscrigdo, alteragao e regularizagdo do cadastro; obtengao de cdpias de processos ou
declarac¢des. Unidades de atendimento ja aplicaram o atendimento executivo para a analise
de DIRPF em malha, a popular malha fina, o contribuinte sentava-se a mesa com o auditor e
o servico era executado de forma imediata finalizando com a liberacdo da DIRPF ou
langamento do auto de infragao. Outro exemplo de servigo executivo é a verificagdo de
bagagem do viajante em portos, aeroportos e fronteira. Servigos nesta modalidade possuem
uma tendéncia em ter um tempo médio de atendimento mais elevado, facilitando a existéncia
de fila de espera (normalmente por agendamento), mas ndo possuem estoque. O tempo
médio de atendimento refere-se ao tempo utilizado pelo atendente, ndo foram encontrados

registros do tempo médio de atendimento global. Sob a perspectiva do usuario do servigo o
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tempo de espera global considera o tempo de espera do agendamento, tempo de espera na

fila presencial ou online sincrono, e tempo em estoque até a analise.

O tipo de servigo receptivo é, de certa forma, o oposto do executivo. Consiste na
recepcao de peticGes, mas sem analise alguma ou somente em aspectos formais essenciais. A
anadlise sera realizada por outra equipe na retaguarda. Em regra, este tipo de servico elimina
o desconforto da fila de espera no presencial ou no online sincrono, mas cria o risco de
estoque de pedidos/processos. Em geral seu tempo de atendimento é o menor dentre os
outros tipos. Salienta-se que o servico receptivo tem protecdo constitucional consagrado
como o direito de peticdo (Moraes, 2005). O servico receptivo é composto pela entrega de
petigdes, recursos ou outros documentos —chamado também de servigo de protocolo geral —
além da transmissdo de declaragdo de DIRPF para um rol especifico de casos ndo autorizados
diretamente pelo contribuinte via internet, e que dependem de uma validagao do atendente

da RFB.

O tipo de servigo orientativo engloba todo o tipo de pergunta ou ajuda, seja aquela de
primeiro contato com o 6rgdo, em que o usuario ainda ndo sabe nem mesmo os canais de
comunicagao ou os procedimentos que ele deve tomar, até questionamentos considerados
mais complexos. No contexto tributdrio a orientacdo pode ser definida como a explicacdo dos
procedimentos para a execugdo de determinado ato de responsabilidade do contribuinte, e a
explicagdo em que sdo oferecidas as opgdes que o contribuinte possui. Em termos praticos:
guando um contribuinte procura ajuda ao atendimento com um auto de infragdo, ele tem ao
menos trés opgdes: 0 pagamento a vista, ou o parcelamento ou a impugnagao, todos

excludentes entre si. Este tipo de atendimento tende a ser o mais demorado.

Tomando o exemplo acima, se o contribuinte perguntar qual é a melhor opgao para
ele, estar-se-a diante do servico consultivo, o Ultimo tipo de servico neste modelo de
classificagdo. O atendimento consultivo implica em ajudar o contribuinte a escolher a sua
melhor estratégia, especificamente e individualmente. O atendimento consultivo inclui, por
exemplo, o preenchimento de declaragdes, definicdo de regime tributario, formulagao de
impugnacdes e recursos, classificagdo de mercadorias, adesdes a regimes especiais
aduaneiros, adesdes a parcelamentos especiais e o planejamento tributario levando em conta
o sistema tributario brasileiro repleto de opg¢des, obrigagdes e lacunas (Jacob, 2021). A defesa

dos interesses do contribuinte e a respectiva estratégia escolhidas sdo incompativeis com o



128

exercicio do servidor publico, sendo, portando, distinta da atividade de orientacao,
caracterizada pela imparcialidade e impessoalidade (Moraes, 2005). Este servi¢o, que poderia
ser chamado de consultoria ou assessoria tributaria pode ser realizado por profissionais do
setor privado ou por instituicdes de ensino superior com convénio com a RFB através do
projeto Nucleo de Apoio Contdbil e Fiscal (NAF). O projeto tem como objetivo oferecer a
prestacao de servigos consultivos gratuitos a cidadaos e pequenas empresas promovendo a
pratica fiscal e contabil dos estudantes das instituicdes de ensino superior, a contrapartida da
RFB é a oferta de apoio e cursos aos estudantes que atuam no NAF (Brasil, 2022a). Como o
tipo de servigo consultivo ndo é realizado pelas unidades, ndao foi langando como item de

resposta no presente survey.

A Figura 17, apresenta a distribuicdo dos trés agrupamentos de servigos realizados na

RFB.

Figura 27 — Distribuicdo por tipo de atendimento
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Fonte: elaboragao prépria

A demanda pelo tipo de servico executivo atinge 728 (72%), sendo 623 (62%) por
servigos de CPF e 105 (10%) por servigos de copia de declaragdo ou processos. A importancia
do servico executivo é a sua urgéncia para concluir atos da vida socioecon6mica do cidadao,
a transformacao de todo servigo executivo em receptivo é possivel, mas com o eminente risco

de receber muitas criticas dos usudrios. Os 72% de atividade executiva, conforme a figura 07,
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realgam a vocagao social do atendimento. O servigo receptivo é responsavel por 17% e o
orientativo por 11% da demanda.

O tipo de servigo classificado como executivo, composto por 728 respostas, no
constructo facilidade de uso apresentou no survey média de 3,69 pontos na escala Linket
utilizada nesta pesquisa; mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,19, variancia de 1,42, curtose
de -0,23 e assimetria de -0,82. A utilidade percebida apresentou média de 3,66; mediana 4 e
moda 5; desvio padrao de 1,21; variancia de 1,47; curtose de -0,32 e assimetria de -0,79. A
intencdo comportamental obteve média de 3,71, mediana e moda 4, desvio padrdo de 1,25,
variancia de 1,57, curtose de -0,27 e assimetria de -0,86. O uso real apresentou média de 3,60,
mediana e moda 4, desvio padrao de 1,20, variancia de 1,46, curtose de -0,29 e assimetria de

-0,76.

O tipo de servigo receptivo, composto por 167 respostas, no constructo facilidade de
uso apresentou média de 3,51; mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,22; variancia de 1,49,
curtose de -0,66 e assimetria de -0,54. A utilidade percebida apresentou média de 3,48;
mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,26, varidncia de 1,58, curtose de -0,76 e assimetria de
-0,56. Aintengdo comportamental alcangou média de 3,55, mediana e moda 4, desvio padrao
de 1,29, variancia de 1,66, curtose de -0,59 e assimetria de -0,71. O uso real apresentou média
de 3,51, mediana e moda 4, desvio padrdo de 1,27, variancia de 1,62, curtose de -0,68 e

assimetria de -0,63.

Para o tipo de servico orientativo, composto por 109 respostas, o constructo facilidade
de uso conseguiu média de 3,51; mediana 4, moda 5, desvio padrao de 1,23; varidncia de 1,51,
curtose de -0,60 e assimetria de -0,59. A utilidade percebida apresentou média de 3,49;
mediana 4, moda 5, desvio padrdo de 1,29, varidncia de 1,66, curtose de -0,70 e assimetria de
-0,58. A intencdao comportamental obteve média de 3,67, mediana 4, moda 5, desvio padrao
de 1,32, variancia de 1,73, curtose de -0,51 e assimetria de -0,76. O uso real apresentou média
de 3,70, mediana 4 e moda 5, desvio padrao de 1,24, varidncia de 1,55, curtose de -0,37 e

assimetria de -0,77.

Os trés agrupamentos de servigo tiveram médias entre 3,48 e 3,71 para os constructos
do TAM. O desvio padrdo teve como valores minimos e maximos 1,19 e 1,32 respectivamente.
Todos os tipos de servigos para todas as dimensdes do TAM apresentaram curtose negativa,

entre -0,76 e -0,23, indicando as respectivas curvas de dispersdo achatadas, mas com
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concentragdo nos valores maiores da escala, de acordo com as medidas de assimetrias
negativas variando de -0,86 a -0,54. O servico executivo obteve as curvas de distribuicdo
menos achatadas se comparadas com os outros dois servicos, fato demonstrado também
pelos menores valores de desvio padrdo. A facilidade de uso e utilidade percebida para o
servigo executivo receberam as médias mais altas, mas sendo insuficiente para afirmar que a
execucdo imediata da demanda favoreca a aceitacdo do uso da TIC. A Tabela 68 resume os

dados estatisticos organizados pelos agrupamentos de servigos.

Tabela 9 — Dados descritivos por tipo de atendimento

Variavel TAM Tipos Média 5:;;/;2 Curtose Assiranetri
Executivo 3,69 1,19 -0,23 -0,82
Fad"j::e de | peceptivo 3,51 1,22 | -0,66 -0,54
Orientativo 3,51 1,23 -0,60 -0,59
Executivo 3,66 1,21 -0,32 -0,79
F:J;r'::zii Receptivo 3,48 1,26 | -0,76 -0,56
Orientativo 3,49 1,29 -0,70 -0,58
Executivo 3,71 1,25 -0,27 -0,86
'”te:‘ff de | peceptivo 3,55 1,29 | -0,59 -0,71
Orientativo 3,67 1,32 -0,51 -0,76
Executivo 3,60 1,20 -0,29 -0,76
Uso real Receptivo 3,51 1,27 -0,68 -0,63
Orientativo 3,70 1,24 -0,37 -0,77

Fonte: elaboracdo prépria

Ao compararmos as médias, desvios padrdo, curtoses e assimetrias das dimensdes do
TAM com os trés tipos de atendimento percebe-se que os valores sdo semelhantes, ndo
permitindo afirmar que existe diferenca significativa de aceitagdo do uso de e-mail para o

atendimento entre as espécies e os géneros de atendimento.

Para o usudrio do atendimento por e-mail, de acordo com esta pesquisa, o tipo de

servico requerido ndo aponta uma diferenciacdo na aceitacdo das TIC. Possiveis causas, que
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demandariam outros estudos, seriam a indiferenga por parte do usudrio se ele busca uma
orientacdo, consultoria ou a execuc¢do de um servico, seja através da recep¢do ou execugao
imediata. O contribuinte estaria mais interessado em outros fatores como a produtividade e
gualidade do servico prestado (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2011), sendo, a depender de outros
estudos, esta classificagdo mais efetiva aos agentes e gestores de atendimento na

administracdo tributaria.

Agentes do nivel de rua ao executarem politicas publicas, com os treinamentos
adequados, poderiam se beneficiar ao distinguir claramente os tipos de atendimento para
aplicacdo de politicas adequadas para cada contexto. Os dilemas dos servidores no nivel de
rua (Lipsky, 1980) no atendimento orientativo possivelmente estariam mais relacionados com
as politicas de educacdo fiscal e o cumprimento espontaneo das obrigacdes fiscais. O mesmo
dilema se faz presente entre o atendimento orientativo e consultivo: de um lado o dever de
orientar uma pessoa sem competéncias cognitivas ou técnicas que provavelmente ndo
conseguira concluir sua tarefa, na outra extremidade a possibilidade do servidor da RFB
efetivamente ajudar o cidaddo fazendo um ato em nome dele para que ele fiqgue em ordem
com a administragao tributaria. Ja os dilemas no caso de transmissao de DIRPF, possivelmente,
estariam relacionados com o fortalecimento da presenca fiscal. A manuteng¢do do cadastro de

pessoas fisicas, provavelmente, enfrentaria os desafios de politicas de inclusdo social.

7.3 FATORES APRESENTADOS PELOS GESTORES

Nesta seccdo sdo apresentados os resultados que buscam identificar outros fatores
determinantes para o uso do atendimento por e-mail. Foram realizadas cinco entrevistas
semiestruturadas, sendo trés com gestores da area tributaria e contabil com mais de uma
década de experiéncia e que frequentam o atendimento presencial nas unidades da RFB de
Campinas-SP e regido. Outros dois gestores entrevistados sdo servidores de carreira da RFB,
possuindo também pelo menos uma década de experiéncia com atendimento na 82 regido
fiscal. As entrevistas buscam obter informagdes qualitativas ndo obtidas com o TAM,
complementando os fatores relacionados ao uso de e-mail no atendimento e uma visdo mais
ampla considerando os demais canais de atendimento na RFB. As entrevistas
semiestruturadas foram objeto de analise de contelddo conforme Bardin (1977), cuja unidade

de registro sao as frases que apontam caracteristicas ou fatores relacionados ao atendimento
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em geral e por e-mail, e a categorizagao ocorre a partir dos construtos do TAM e da relagao

dos entrevistados com o érgao.

Como argumentos favoraveis ao atendimento por e-mail os entrevistados externos a
RFB usam os termos facilidade, comodidade, conveniéncia. As afirmacdes “usar o e-mail é
pratico”, “o e-mail permite o encaminhamento imediato da demanda e posso me dedicar a
outras tarefas”, “sem sair do escritorio”, “sem necessidade de deslocamento e custos
inerentes” e “facilidade em enviar documentos adicionais” corroboram favoravelmente ao

uso do e-mail na RFB.

De acordo com um dos entrevistados “ha mais respaldo para o usuario do servico por
ser uma comunicagao escrita se comparado a comunicagdo verbal, utilizada no presencial,
especialmente nas orientacBes. E mais facil ao chefe da unidade acompanhar as respostas e

fazer corregdes para uniformizar a linguagem e a orientagao dada”.

Os gestores internos destacam que a implementacdo do atendimento por e-mail foi
seguida de acentuada redugdo no numero de reclamagdes de atendimento na ouvidoria, a
unidade de atendimento em Campinas é citada como exemplo, a qual, em 2019, somente com
o atendimento presencial, tinha em média 30 reclamagdes ao més e com o inicio do servigo
por e-mail, forcado pelas medidas contra a pandemia de Covid-19, obtém média de 4
reclamacdes ao més em 2021. Um dos gestores considera que a pandemia ndo teve um efeito
atenuante nas reclamag¢des dos servigos da RFB, pois outras areas tiveram aumento no

numero.

A coexisténcia do atendimento presencial com o servigo por e-mail esta presente em
todas as entrevistas, diz um dos gestores que “o presencial é necessario para pessoas idosas
que ndao dominam o celular e a internet, para as pessoas com alguma dificuldade de uso ou
caréncia econdmica”, complementa um outro gestor, “na pratica, o CPF se tornou o principal
identificador do pais, nenhuma atividade econémica é realizada sem CPF e agora até servigos
basicos como atendimento no SUS, farmacia popular ou creches pedem o CPF dos pais e da
crianga, na urgéncia, a primeira coisa que a pessoa faz é se dirigir a Receita, por isso acho

necessario a manutengao do atendimento presencial”.

“N3do ha o trabalho de agendamento prévio com o risco de ndo haver vagas disponiveis

ou com data distante”, “sem o stress de agendamento muito longe e hordrio de chamada
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atrasado" e “sem perder tempo com fila atrasada” sao vantagens do e-mail diretamente
relacionadas com o atendimento presencial controlado por agendamento prévio que foram
citadas pelos gestores internos e externos. Eles também defendem a existéncia de equipes de
atendimento por e-mail especializadas por assunto, reforcando o modelo do servico fale

conosco e das equipes verticalizadas.

Os principais argumentos desfavoraveis ao uso do e-mail no atendimento da RFB
citados pelos gestores externos sdao o fato de “nao haver a conversa olho no olho”, a “falta do
contato humano”, um dos gestores considera “mais facil o atendimento presencial para tirar

determinadas duvidas”

A velocidade de conclusdo da demanda comparando o atendimento presencial com e-
mail ou chat foi um fator que apresentou alguma divergéncia. Um gestor externo exp0s que
para os casos urgentes e criticos ele consegue a solugdo mais rapidamente pelo atendimento
presencial, pois tem a oportunidade de conversar e explicar sua urgéncia, sendo os canais
digitais “frios e impessoais”. Ele ainda coloca que “para a conclusao de casos emergenciais, se
0 e-mail demorar para responder ndo vale a pena”. Os outros gestores consideram que o e-

mail e o chat sao mais rapidos em concluir uma demanda comparativamente ao presencial.

Um dos gestores externos afirmou que a existéncia de varios enderecos de e-mail ndo
é um facilitador, pois cada unidade local tem um endereco e a unidade regional também tem
o seu, o que faz com que o escritdrio “classifique” as unidades que oferecem atendimento
mais rapido, de melhor qualidade ou com mais conhecimento em determinado assunto,
corroborando com Rampelotto, Lobler e Visentini (2015) nas questdes da complexidade do
sistema tributario e seus reflexos no servidor ao nivel da rua de Lipsky (1980). O mesmo gestor
também diz que ja enviou a mesma demanda para mais de um enderego de e-mail ao mesmo
tempo, com o objetivo de garantir efetividade e velocidade, “atirando para todos os lados”. O
mesmo gestor argumenta, com base na troca de experiéncias com seus clientes, que o
profissional tributario obtém melhor proveito do chat e e-mail por saber o que e como pedir,

e o usuario leigo tem mais dificuldade, procurando mais o servigo presencial.

Todos os gestores confirmam que casos nao resolvidos pelo e-mail ou pelo chat
provocam a busca por atendimento pessoal, na crenga de que este serd mais efetivo ou

mesmo conclusivo. Os principais argumentos desfavoraveis ao uso do e-mail no atendimento
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da RFB s3ao argumentos relacionados a favor do atendimento presencial, um vetor que atua

negativamente no e-mail €, em regra, um vetor positivo no presencial.

Todos os entrevistados afirmam que a pandemia de Covid-19 provocou mudangas
drasticas nos canais de atendimento e ndo veem razdo para que o 6rgdo volte aos mesmos
moldes pré-pandemia, embora ajustes e corregcdes se fagam necessdrios. Em relagdo aos
outros canais e temas do atendimento, mas que se relacionam com o e-mail, os gestores
destacam a importancia de haver diversos canais, mas que eles sejam efetivos e nao
incentivem o contribuinte a disparar a mesma demanda em diversos canais, gerando uma
sobrecarga no 6rgao. O portal e-CAC deve continuar sua expansao oferecendo mais servigos,

mas é muito importante manter o atendimento presencial, ainda que reduzido ou residual.

Considerando as manifestacGes dos profissionais é possivel fazer um modelo em que
o Portal e-CAC represente o principal canal de atendimento. Em segundo nivel, de maneira
concorrente, para orientagdes com interagdo humana, temos o chat e e-mail (caixas
corporativas e fale conosco). E no terceiro nivel, em carater residual, temos o atendimento
presencial. A pagina da RFB na internet é um canal que esta disponivel a qualquer momento,
embora seja somente um canal orientativo e a ouvidoria como um canal paralelo e

independente para manifestacdo do cidadao, conforme a Figura 18.

Figura 28 — Representacdo dos canais de atendimento na RFB

Canais de atendimento da RFB

Portal e-CAC

Pagina da
RFB na
Internet

W = = 0 QO =--< C 0

E-mail
(caixas corporativas e fale conosco)

Chat

Presencial (residual)




135

Autor: elaboracao prépria

Confirmando o modelo da Figura 18, o chat e e-mail foram citados como espécies do
mesmo género por suas caracteristicas definidoras e suas fungdes no contexto do
atendimento da RFB, sendo objeto de critica quando se trata de casos complexos ou
excepcionais: “quando o caso é complexo e de dificil solugdo normalmente eles ndo sdo
efetivos, nao resolvem”, ainda comparando os dois canais um gestor define que “no chat vocé
tem a expectativa de conclusividade no momento, no e-mail ndo ha essa expectativa, entdo o
e-mail deve ter uma resposta rapida, sendo 24 horas um bom prazo”. Todos os gestores
externos apontam como defeitos do chat o tempo de espera para ser atendido, relatando até

trés horas na fila para iniciar a conversa e constantes quedas na pagina.

Ambos os gestores internos oferecem uma abordagem mais tedrica das questdes
sobre chat e email: “o chat traz a vantagem da seguranca em relacdo ao sigilo fiscal, uma vez
que o acesso acontece pelo e-CAC com certificado digital ou conta gov padrao prata ou ouro.
Esta seguranca formal ndo existe atualmente no e-mail, mas vimos que as equipes de caixa
corporativa desenvolveram um método indireto de proteger o sigilo fiscal e conversar
especificamente sobre questdes daquele contribuinte, as equipes pedem que o contribuinte
se identifique com autorretrato (selfie), foto do documento de identidade e relatdrio fiscal,
além de outros documentos que, em tese, somente o contribuinte tem acesso”. O fator
sincronicidade é esmiugcado por um dos gestores internos: “o chat é um atendimento
sincrono, portanto sugere que o servico sera concluido online, mas esta sujeito a uma fila de
espera, sendo causa de reclamacgdes. Ja o e-mail é assincrono, evitando este desgaste para o
cidaddao e menos pressao ao atendente, permitindo que o atendente possa estudar a
demanda com mais calma antes de executar um comando ou redigir uma resposta, além de
possibilitar que o atendente decida quais casos responder primeiro, os mais simples ou os
mais complexo. No chat ndo ha essa liberdade, mantem-se uma carateristica do atendimento

presencial de fila para o cidadao e pressao ao atendente”.

A qualidade das respostas é outro fator alertado pelos gestores internos, “vemos
respostas da caixa corporativa e chat consideradas inadequadas, indicando a necessidade de
treinamentos aos servidores e padronizagdo nas respostas, ainda que tenhamos um ser
humano interagindo com o cidadao”. A especializagdao e regionalizagao das equipes é

o"

considerada pelos gestores internos como o caminho a seguir pela instituicao: “a
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especializagao torna as equipes mais eficientes e com o fim das delegacias por jurisdicao
territorial temos as equipes regionais ou nacionais, permitindo uma uniformidade nos

procedimentos e anadlises”.

A pagina da RFB na internet é objeto de criticas por todos entrevistados: “informacao
dificil de encontrar, o site é imenso”, “falta clareza na informagao”, “para achar alguma
informacdo dentro do site da RFB uso o Google, é mais facil”, “se nds temos dificuldade em
encontrar informagao na pagina da RFB, imagine o contribuinte", “as mudangas no site tém
tornado o site da RFB cada vez pior”, “atualmente o layout esta muito bonito, mas ndo acho

mais nada” e “a secdo ‘onde encontro’, que funcionava como um indice tematico foi

eliminado”.

Especificamente sobre as informacgbes dos canais de atendimento na pagina da RFB os
gestores destacam a necessidade de “divulgagao adequada dos canais”, “quando o usuario
chega ao agendamento, ndo ha informacao sobre o e-mail ou um link para a se¢cdo com dados
na unidade local. O e-CAC fica em um local do site, o agendamento em outro e informagdes
de cada unidade em outro, ndo ha link entre eles, ndo ha uma integracao”. Um dos gestores
internos sugere que as ouvidorias poderiam ser mais utilizadas como um instrumento de

gestdo muito poderoso e ndo somente como um segundo nivel de atendimento.

Considerando as manifesta¢des dos entrevistados, consolida-se os fatores contextuais
relacionados com a aceitagao do uso de e-mail no atendimento da RFB: praticidade; facilidade;
uniformidade na linguagem das respostas; uniformidade dos procedimentos; complexidade
da demanda; sincronicidade; urgéncia; habilidade no uso das TIC; velocidade; desempenho;
produtividade; custos; deslocamento; seguranca da comunicac¢ao escrita; controle da chefia
imediata; fila "virtual" de agendamento; atrasos no dia agendado; especializacdo das equipes;

contato humano. A figura 09 organiza estes fatores contextuais a partir do TAM.

Figura 29 — Comparativo dos fatores contextuais com o TAM
Modelo Dimensao Variaveis Variaveis contextuais

Aprendizado Populacédo hipossuficiente

TAM de uso N revi
percebida Operabilidade e

manuseio

Facilidade socialmente Entrevista

Praticidade, sigilo fiscal gestores




Clareza e

compreensibilidad

e

Flexibilidade

Complexidade do caso,
seguranca da comunicacgao escrita
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Facilidade de uso

Sincronicidade,
impessoalidade,
priorizacao de caso urgente ou
especial,
contato humano

Facilidade

Velocidade na anélise da demanda

Desempenho,
nivel de especializacao das equipes,
fila "virtual" de agendamento,
atrasos no dia agendado,
reducédo das reclamacoes,
controle de qualidade pela chefia
imediata

Velocidade
Desempenho
Utilidade
percebida
Efetividade
Utilidade

Conclusividade,
gualidade da resposta,
uniformidade nos procedimentos,
uniformidade na linguagem,
namero de enderecos de e-mail,
ranking "informal" de eficiéncia das
equipes

Fonte: elaboragao propria

Os argumentos apresentados pelos gestores da RFB estdo mais voltados para a

dimensdo facilidade de uso, em que o foco é relagdo do usuario da TIC com a ferramenta

avaliada. Os fatores defendidos pelos gestores externos voltam-se para a dimensao utilidade

percebida através do desempenho e efetividade do servigo. Indicando que para os gestores
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externos o desempenho e efetividade na execugao do servigo demandado é mais importante

gue o canal de atendimento em si.

A figura 10 organiza as caracteristicas, vantagens e desvantagens entre os principais

canais de atendimento apontadas pelos entrevistados.

Figura 30 — Comparativo dos canais de atendimento
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Fonte: elaboracdo prépria

A aceitacdo dos canais de atendimento do conjunto e-gov (e-cac, e-mail e chat),
depende, dentre outros fatores, da capacidade cognitiva, habilidade em TIC, acesso a

dispositivo eletronico e internet por parte do usuario (Dias, 2020), e o contexto educacional
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brasileiro (Cruz, 2021) ndo permite a extingdo do atendimento presencial. Existe, para os
entrevistados, um antagonismo entre os servicos e-gov e atendimento presencial, mas que
nado existe entre os canais digitais e-CAC, e-mail e chat RFB. O presencial torna-se a opgao
aqueles que ndo obtiveram acesso ao e-gov ou nao lograram sucesso em algum dos canais
digitais. Embora haja aceita¢ao do e-mail, e outros servigos e-gov, e a demanda pelo e-gov na
administracdo tributaria cresca em valores absolutos e relativos, o atendimento presencial

ndo pode ser descontinuado.

A questao do acesso via conta gov.br é um desafio para a pessoa que desconhece seus
direitos basicos de registro civil, pessoas invisiveis do ponto de vista da cidadania (Costa;
Gongalves Neto, 2023); ou aquele que tem registro de nascimento, mas ndo tem outros
registros como titulo de eleitor, CPF, niUmero de identificacdo do trabalhador (NIT) ou conta
bancdria, o cidadao hipossuficiente social. Ainda conforme a figura 09 também é possivel
observar que o servico sincrono esta sujeito a congestionamento, a popular fila, exatamente
como acontece no servigo presencial; onde a fila pode ser virtualizada ao depender de
agendamento prévio e atrasos no fluxo didrio. Evento que ndao acontece na comunicagao
assincrona, como é o caso do e-mail. Pode-se criar uma expectativa pelo tempo de resposta
ou um estoque, mas ndo existe o fendmeno fila. E esta expectativa poderia facilmente ser

resolvida com um e-mail automatico confirmando o recebimento e o prazo médio de resposta.

7.4 DISCUSSAO

O modelo TAM de Davis e Venkatesh (1996) foi utilizado para identificar a aceitacdo
do uso do e-mail como ferramenta de atendimento na RFB em uma abordagem quantitativa,
no qual foi identificado que 62,5% dos respondentes aceitam o uso do e-mail na RFB e,
consequente, 37,5% disseram ndo aceitar o e-mail para atendimento na RFB. A pesquisa indica
qgue a maioria aceita o e-mail, mas os 37,5% que nao aceitam disparam um alerta em relagao
ao e-mail: uma porc¢do consideravel dos cidaddos possivelmente tem dificuldades no uso do

e-gov na RFB e precisardo de outros canais de atendimento.

Tomando os dados nacionais do atendimento da RFB em 2022 (Brasil, 2022), pode-se
inferir que 749.684 servigos foram realizados para cidadaos que ndo aceitam o uso do e-mail
no atendimento da RFB. Ou seja, 37,5% dos 1.999.158 atendimentos realizados por e-mail

nacionalmente em 2022 com ndo aceitagdo do e-gov da RFB. Se considerado o universo da
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oitava regido fiscal, populagdao adotada para a amostra desta pesquisa, seriam 225.283
servicos sem aceitacdo do e-mail. Em uma abordagem mais ampla, embora ndo investigada
neste estudo, consolidando os canais de atendimento da RFB nacionais e adotando como base
os 37,5% de ndo aceitacao especifico para o e-mail na RFB, teriamos mais de 250 milhdes de
atendimentos realizados em 2022 para pessoas com baixa ou nenhuma aceitagao de e-gov.
Ressalve-se que ndo foram separados os cidaddos em causa propria daqueles que buscaram
ajuda de terceiros como fez Dias (2020), aqueles que pediram ajuda a terceiros,

possivelmente, ndo tiveram a oportunidade de responder ao survey deste estudo.

Os 37,5% de ndo aceitacdo do atendimento por e-mail na RFB sdo compativeis com o
indicador de analfabetismo funcional no Brasil de 2018 (Cruz, 2021), pois os analfabetos e
alfabetizados em nivel rudimentar somam 30% da popula¢do brasileira; os alfabetizados em
nivel elementar s3o 34%. E esperado que a ndo aceitacio de TIC seja maior entre os

analfabetos e rudimentares e que haja algum grau de n3o aceitacdo entre os elementares.

Ao buscar outros fatores determinantes para o uso do atendimento por e-mail em
abordagem qualitativa através de entrevista com os gestores tributarios dentro e fora da RFB
foi ressaltada a facilidade do e-mail e a desnecessidade de deslocamentos a reparti¢gdo. Houve,
também, uma comparacdo com os outros canais de atendimento na RFB destacando a
importancia da manutencdao do atendimento presencial, como uma opc¢do antagbnica e
imprescindivel ao servigo e-gov. E possivel que a defesa enfatica do atendimento presencial
seja uma reacdo a experiéncia da pandemia de Covid-19, onde diversas unidades da RFB

estiveram totalmente fechadas entre margo e junho de 2020.

A classificacdo por tipos de servico indicou ndo haver diferenca significativa de
aceitagdo para o uso do e-mail, portanto rejeitando a hipdtese H3. No entanto, as questdes
envolvendo o CPF, equivalente a demanda de 62,05% dos entrevistados apontam para
vocagdo social do atendimento da RFB ao cuidar de um cadastro de PF que a cada dia tem

mais funcdo de identidade civil do que cadastro tributario.

A quantidade de entrevistados que disseram ndo aceitar o e-mail para atendimento na
RFB é um dado que merece tanto ou mais atengao dos gestores da RFB do que aqueles que
atestaram a aceitacdo. Os contribuintes que perceberam a facilidade de uso e a utilidade do
e-mail possivelmente tiveram suas demandas atendidas, embora este estudo nao tenha

guestionado se a demanda fora resolvida. Ja os contribuintes que ndo aceitam o e-mail ou
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outro tipo de servigo e-gov e nao conseguem ajuda de terceiros devem ter um canal nao digital

de atendimento: o servico presencial.

O nivel de ndo aceitagao identificado pelo TAM, o antagonismo entre e-gov e
atendimento presencial manifestado pelos gestores e a demanda por servicos de um CPF
socioeconomicamente tao relevante quanto a identidade civil convergem para a necessidade
de manutencdo do atendimento presencial, ainda que de forma residual, e com o crescimento
do uso do e-gov. O e-mail é uma ferramenta que deve ser usada e aprimorada pela, assim
como outros servigos e-gov, mas a administracdo tributaria ndo tem condi¢Ges de extinguir o

servico presencial.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo teve como objetivos pesquisar a aceitacdo de uso do e-mail no
atendimento da RFB utilizando o Modelo de Aceitagao de Tecnologia, identificar outros
fatores determinantes para o uso do e-mail na RFB e verificar a existéncia de diferengas na

aceitacao desta TIC por tipos de atendimento.
Ao responder o questiondrio adaptado do TAM, foi possivel constatar que:

e Existe aceita¢do para o uso do e-mail no atendimento da RFB para 62,50% dos
contribuintes;

e Para 37,5% dos contribuintes foi apontada a ndo aceitagao do e-mail;

Considerando os referenciais tedricos desta pesquisa sobre falta de dominio das TIC,
exclusdo digital, alfabetismo funcional e vulnerabilidade social, somado as questdes de
complexidade do sistema tributario e relevancia do CPF como registro social e ndo meramente
tributario, afirmar-se-a que a parcela de cidadaos que ndo aceita o atendimento é merecedora
de atencdo dos gestores da administracdo tributaria em relagdo aos canais de atendimento.
Nao foi possivel concluir se os cidaddaos que demostraram nao ter aceitagao ao e-mail para
atendimento preferiam expressamente o atendimento presencial. Embora a RFB tenha
elevados numeros de atendimento pelos canais digitais, o e-gov servicos, ha uma parte da
populagdo que ndo tem aceitagao as TIC ou mesmo ndo tem acesso ao e-gov. Estes cidadaos
ndo podem ser desconsiderados na formulacdo dos canais de atendimento, sendo, por
exclusdo, a manutengao do atendimento presencial uma das principais maneiras de atenuar

o problema de n3o aceitacdo ou falta de acesso as TIC.

Considerando as percepgdes de gestores da RFB e gestores da drea tributaria e contabil
externos a RFB o uso do e-mail no atendimento da RFB tem boa aceitacdo e facilita a resolugdo
de diversas demandas de forma mais rapida e eficiente reduzindo a demanda por
atendimento presencial e eliminando problemas inerentes, tais como deslocamentos, filas,
demanda por agendamento e atrasos nos hordrios previamente estabelecidos. Entretanto, o
presencial, ainda que residual, se faz necessario para casos excepcionais e urgentes
(geralmente envolvendo grandes organizacdes e demandas judiciais) e para os cidaddos em

situagdo de vulnerabilidade e com preferéncia de atendimento estabelecida em lei. Nota-se
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uma dicotomia entre o atendimento presencial e o e-gov, para o cidaddao comum e os
profissionais tributarios. Para a parte dos cidaddos com alguma situacao de vulnerabilidade,
seja ela cognitiva, técnica ou social, que nao conseguem fazer uso de ferramentas de e-gov e,
portanto, dependem de um atendimento presencial para terem suas demandas
encaminhadas ou até atendidas de imediato. O atendimento presencial também exerce um
efeito na imagem da RFB perante a sociedade ao oferecer um servigo plenamente humano,

além da presencga institucional.

A aceitacdo do e-mail no atendimento da RFB ndo apresentou diferencas entre os tipos
de servicos orientativo, executivo e receptivo, indicando que esta distingdo ndo tem relevancia
para o contribuinte e sim para os gestores da RFB na organizagdo e escolha de modelos de

atendimento.

Do ponto de vista pratico, este estudo deseja colaborar com o desenvolvimento dos
servicos e-gov e o modelo de atendimento da RFB de maneira a oferecer canais de
atendimento da RFB que alcancem todos os cidaddos levando-se em consideragdo os
principais fatores sociais do pais, simplificando procedimentos e agregando valor ao servico

prestado.

Dentre as principais limitagGes enfrentadas na construcdo deste estudo esta a
possibilidade do contribuinte respondente que manifestou ndo aceitar o e-mail para
atendimento na RFB estar insatisfeito com o resultado do atendimento (por indeferimento ou
uma resposta que ndo atendeu as suas expectativas) e ndo com a ferramenta e-mail em si. O
desconhecimento, por parte do cidadao, de todos os canais de atendimento da RFB pode ter
criado a percepcdo de que o atendimento por e-mail era sua Unica opgdo, portanto, seu uso
seria obrigatorio, influenciando sua resposta. A terceira limitagdo esta relacionada ao TAM de
1996, se por um lado a simplicidade do modelo foi utilizada como argumento de que o
questionario ndo tomaria muito tempo para ser concluido, ndo foram coletados dados
sociodemograficos. Desta maneira, ndo foi possivel determinar um perfil dos respondentes
que aceitam e nado aceitam o e-mail no atendimento da RFB. Outra limitagdo foi nao ter
realizado entrevistas semiestruturadas com contribuintes insatisfeitos com o atendimento da
RFB, por exemplo aqueles que acionaram a ouvidoria para reclamar dos canais de

atendimento.
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A partir deste estudo sao sugeridas algumas tematicas: pesquisas sobre a aceitagdo do
portal e-cac e do site da RFB. Trabalhos aprofundando os tipos de atendimento, incluindo o
tipo consultivo sob as perspectivas do contribuinte e do gestor de atendimento da RFB.
Examinar as questGes referentes ao atendimento da RFB em relagdo ao cadastro tributario
que tende a se tornar um cadastro de identificagdo civil. Investigar os fatores que levam o
publico a acionar a ouvidoria da RFB, bem como os ouvidores locais e regionais. E pesquisar
0os mecanismos de construgdo de plataformas e-gov de obrigagdes tributarias acessorias
dentro da RFB. Estes futuros estudos poderiam colaborar com politicas para oferta de servigos

tributarios simplificados e orientados ao contribuinte.
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