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RESUMO

O desenvolvimento da qualidade nos servicos publicos tornou-se a solucdo para o
cumprimento da missdo do Estado, em um ambiente com demanda crescente por mais e
melhores servicos, ao mesmo tempo em que 0s recursos de financiamento disponiveis seguem
escassos. Nesse contexto, a fim de orientar as a¢des das instituicbes em busca de um constante
aprimoramento da qualidade de seus servicos, faz-se necessario entender a composicdo dessa
qualidade, sob a Otica da percepgdo do usuério. Esta pesquisa objetiva identificar os fatores
que afetam a qualidade, tendo como objeto, um determinado servi¢o publico da Secretaria de
Estado da Fazenda do Estado do Maranh&o prestado no formato de autoatendimento digital.
Por meio de uma abordagem quantitativa e objetivo descritivo, utilizou-se a aplicacdo de
questionario, formulado a partir de adaptacfes do modelo Br-GovQual, aos usuarios do
servigco. Submetendo os dados a técnica de Modelagem de EquacGes Estruturais, obteve-se
um questionario de 12 itens distribuidos entre as dimensBes Seguranca/Privacidade e
Usabilidade. Através de analise estatistica, conclui-se que os respondentes avaliam de forma
positiva a dimensdo Seguranca/Privacidade e de forma neutra a dimensdo Usabilidade.
Prop0s-se sugestbes de melhoria para a dimensdo Usabilidade com base na Cartilha de
Usabilidade do Projeto Padroes Web em Governo Eletronico, do Programa de Governo
Eletronico do Governo Federal. Sugere-se que pesquisas futuras repliguem o estudo em
6rgdos correlatos e ampliem a parte qualitativa com a participacdo de envolvidos com o tema.

Palavras-chave: Qualidade Percebida. Autoatendimento. Servicos Publicos Digitais.



ABSTRACT

The development of quality in public services has become a solution for fulfilling the
State's mission, in an environment with increasing demand for more and better services, at the
same time that available financing resources are scarce. In this context, in order to guide the
actions of institutions in search of constant improvement in the quality of their services, it is
necessary to understand the composition of this quality, from the perspective of user
perception. This objective research identified the factors that affect quality, having as its
objective a certain public service of the State Department of Finance of the State of Maranhao
provided in the digital self-service format. Using a quantitative approach and descriptive and
explanatory objectives, a questionnaire was applied, formulated based on adaptations of the
Br-GovQual model, to service users. By submitting the data to the Structural Equation
Modeling technique, a questionnaire with 12 items distributed between the Security/Privacy
and Usability dimensions was obtained. Through statistical analysis, it is concluded that the
interviewees evaluate the Security/Privacy dimension positively and the Usability dimension
neutrally. Suggestions for improvement were proposed for the Usability dimension based on
the Usability Booklet of the Web Standards in Electronic Government Project, of the Federal
Government's Electronic Government Program. It is suggested that future research replicate
the study in related bodies and expand the qualitative part with the participation of those
involved with the topic.

Keywords: Perceived Quality. Self service. Digital Public Services.
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1 INTRODUCAO

Os sistemas de saude publica, educacao e previdéncia social consomem um percentual
consideravel do Produto Interno Bruto (PIB) do pais, tornando mandatéria uma administracédo
eficiente, ao associar menor custo com maior abrangéncia e qualidade desses servicos
(BRESSER-PEREIRA, 2017). A propria populagdo, considerando a fungdo da administracéo
publica e o exercicio da cidadania, reclama por um servigo publico de melhor qualidade e
mais amplo, como forma de uma melhor gestdo do patriménio e recurso publicos, em
contrapartida ao arrecadado por meio de impostos e taxas pagos pelos cidadaos
(CARVALHO; TONET, 1994).

A importancia de um servigo publico de qualidade € reconhecida pela sociedade ao
ponto de repercutir em todo ordenamento juridico e administrativo brasileiro. Desde a
Constituicdo da Republica a planos de reforma administrativa, o0 assunto é recorrente na
agenda de politicas publicas, como se exemplifica no Quadro 1. Em nivel internacional, cita-
se como exemplo a mudanca de foco do Reino Unido, ao adotar a abordagem do “melhor
valor”, dando énfase a accountability, transparéncia e melhoria continua nas prestaces de
servicos publicos (DONNELLY, 1999).

Diante da importancia de se prover um servico publico de qualidade, emerge a
obrigacdo de mensurar essa qualidade, tanto para identificar se seu consumidor tem suas
necessidades atendidas quanto para mapear possibilidades de seu aperfeicoamento (ENAP,
2020).

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (BRASIL, 1995), representando
uma intencao de reforma de carater gerencial na gestdo publica brasileira, contém entre suas
acoes o Projeto Cidadao, que objetiva o aperfeicoamento das relagdes entre a administragdo
publica e o cidaddo por meio da, dentre outras, definicdo de qualidade do servico e da
implementacdo de sistema de recebimento de reclamacgdes e sugestdes do cidaddo sobre a
qualidade e a eficacia dos servicos publicos. Dessa forma, faz-se necessaria uma ferramenta
de mensuracdo da qualidade de servicos publicos que seja compativel com as caracteristicas
dos mesmos (SINGH; SLACK, 2022).

Apesar de inicialmente o estudo sobre qualidade desenvolver-se, principalmente, no
setor de bens, sua aplicabilidade no setor de servigos exige a consideracao de caracteristicas
proprias  deste  Gltimo:  inseparabilidade;  heterogeneidade; e intangibilidade
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
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Quadro 1 — Normas juridicas e administrativas relacionadas a qualidade no servico publico

Constituicdo da Republica — Art. 37
(BRASIL, 1988)

8 3° A lei disciplinard as formas de participagdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao
usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
Servigos.

Constituicdo da Republica — Art. 175
(BRASIL, 1988)

Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessdo ou permissao, sempre através de licitacdo,
a prestacdo de servicos publicos.

Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:

[.]

IV —a obrigacdo de manter servico adequado.

Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (BRASIL, 1995)

“E preciso reorganizar as estruturas da administracio com énfase na
qualidade e na produtividade do servigo publico”.

Pesquisa de satisfacdo (BRASIL,
2000)

Primeira Pesquisa Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo dos
Usuarios dos Servigos Puablicos.

Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro
de 2005 (BRASIL, 2005)

Institui o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo
— Gespublica.

Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de
2009 (BRASIL, 2009)

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao
cidaddo.

Avaliacao de satisfacdo (BRASIL,
2013)

Manual de Avaliacao de Satisfacdo do Usuario do Servico Pablico.

Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro
de 2016 (BRASIL, 2016)

Institui a Plataforma de Cidadania Digital e dispde sobre a oferta
dos servicos publicos digitais, no ambito dos 6rgdos e das entidades
da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.

Lei n®13.460, de 26 de junho de 2017
(BRASIL, 2017a)

Disp0e sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servigos puablicos da administragéo pablica.

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de
2017 (BRASIL, 2017h)

Regulamenta dispositivos da lei sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica.

Referencial Basico de Governancga
Organizacional para organizages
publicas e outros entes jurisdicionados
ao TCU (BRASIL, 2020)

Orientagdo e incentivo a implementacdo de boas praticas de
governanca por organizacdes publicas.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Dentre as escalas utilizadas para mensuracdo da qualidade de servicos, destaca-se a
Servqual, que serviu de base para o desenvolvimento da maioria das escalas de mensuragao de
qualidade de servigo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014) e de e-servico (LI; SUOMI,
2009). Marinho et al. (2021) adaptaram a escala para avaliacdo da qualidade do servi¢co em
uma mercearia, enquanto Oliveira e Ferreira (2008) propuseram uma adaptacdo para o setor
de Ensino Superior. J& para a avaliacdo de qualidade do e-servico, Theresia e Tan (2021)
utilizaram um modelo adaptado da Servqual para determinar a qualidade dos servigos de
aplicativos de cartdo de crédito, enquanto Deogadkar et al. (2021) fizeram 0 mesmo para as

plataformas de vendas de passagens de 6nibus.
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A adocédo do meio digital para prestacdo de servigos publicos permite a ampliacdo do
atendimento e acesso aos mesmos, além de contribuir com a transparéncia e melhoria dos
servigos (ALANEZI; MAHMOOD; BASRI, 2011; GONCALVES; RICCIARDI, 2016). Os
conceitos de servico digital e sua qualidade tornaram-se temas importantes de pesquisa, tendo
em vista que diferem do servigo tradicional, ao passo que ndo possuem interacao fisica entre
prestador e usuario (LI; SUOMI, 2009).

No Brasil, a quantidade de servigos digitais em ambito federal ultrapassa 4 mil, com
uma economia média anual de R$4,6 bilhGes entre 2019 e 2021, relacionada principalmente a
automacao de trabalhos repetitivos, reducdo do quadro de pessoal necessario para a prestacao
do servico e ao redirecionamento de pessoal para atribuicBes estratégicas (BRASIL, 2022b).
S6 no ano de 2022, foram mais de 306 milhdes de acessos aos servicos disponiveis no portal
gov.br (BRASIL, 2023).

Lee e Lin (2005) constataram que, apesar de diferirem, a maioria dos modelos de
mensuracdo da qualidade dos servigos digitais se baseiam na Servqual. Borba, Cezar e
Zucatto (2021) concluiram que existiam 47 trabalhos no Brasil sobre a qualidade do servico
publico baseadas na Servqual com foco em bibliotecas, salde, transporte, instituicdes de
ensino e administracdo publica. Os autores também concluiram pelo enfoque mais prético da
teoria, ao constatarem a representatividade dos mestrados profissionais e das tematicas
relacionadas a area de gestao.

Como a relevéncia de cada dimensdo da qualidade do servico varia conforme o setor
objeto de estudo (ALANEZI; MAHMOOD; BASRI, 2011; CHOWDHARY; PRAKASH,
2007), surge a necessidade de estudos empiricos para adaptacdo das escalas tedricas
abrangentes para aplicacdo em determinado ramo de servico.

Soares et al. (2019), ao realizarem um estudo para o desenvolvimento de uma escala
de mensuracdo da qualidade de servicos publicos parcialmente digitais, criaram a escala Br-
GovQual. O instrumento baseou-se nas respostas de usuarios dos servicos publicos de
requerimento de passaporte, de carteira de trabalho, inscricdo no Exame Nacional do Ensino

Médio (Enem) e alistamento militar.
1.1 Problema
O instrumento proposto por Soares et al. (2019) generaliza os servigos publicos, ao

propor um (nico questiondrio para os mais variados tipos de servigos e desconsidera o

crescimento, principalmente no contexto da pandemia do Covid-19 (PEREIRA; PEREIRA,;
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SANTOQOS, 2021), dos servigos totalmente digitais e no formato autoatendimento (ROMARO;
ARAUJO, 2021), nos quais ndo ha interacdo com servidores ou acesso ao espaco fisico do
orgao.

Diante do exposto, considerando a necessidade de uma ferramenta de avaliacéo de
qualidade dos servicos prestados por um 6rgédo de receita, que considere 0s servigos prestados
de forma digital, este trabalho se propde a responder a seguinte questdo: Quais sao os fatores
que influenciam a qualidade do servi¢o prestado de forma digital em um oOrgéo de

arrecadacao?

1.2 Objetivos

O objetivo principal da pesquisa é identificar os fatores que influenciam a
qualidade do servi¢co prestado de forma digital em um oOrgdo de arrecadacao.
Adicionalmente, pretende-se avaliar a qualidade do servico prestado pela Secretaria de Estado
da Fazenda do Maranhdo (Sefaz-MA), propor um questionario para avaliacdo do mesmo e
sugerir melhorias na prestacdo do servigo. Para tal, utilizar-se-4 o servico de solicitacdo de
parcelamento, via autoatendimento no portal da Sefaz-MA, utilizando uma adaptagdo da
escala de mensuracdo de qualidade percebida de servigcos parcialmente eletronicos Br-
GovQual (SOARES et al., 2019), por meio da aplicacdo de questionario eletrdnico, cujo link

estara disponivel no portal eletrénico do 6rgao.

1.3 Justificativa

A selecdo da instituicdo baseou-se na singularidade dos resultados apresentados no
cumprimento de sua missdo, em um cenario econémico e social desafiador. Mesmo sendo o
Estado brasileiro com menor rendimento mensal per capita do pais (IBGE, 2020), o
Maranhdo se destaca entre as demais unidades federadas ao se comparar o crescimento do
PIB (IBGE, 2021) e a arrecadacdo de tributos estaduais (CONFAZ, 2022a).

Ao abordar os servigos eletronicos, este estudo busca complementar a teoria de
avaliacdo de qualidade de servicos publicos, prestados por um 6rgéo de receita e identificar os
fatores determinantes da qualidade para o usuario desse tipo de servico. Em uma perspectiva
metodoldgica, a pesquisa desenvolvida pode ser replicada em outros 6rgdos de arrecadacdo,
contribuindo para avaliacdo e melhoria da qualidade de seus servi¢os. Por fim, o estudo
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contribui com a propria instituicdo, ao fomentar a entrega de um servico de melhor qualidade

e fornecer uma andlise da situagdo corrente.

1.4 Estrutura do trabalho

Este trabalho foi estruturado em seis segdes. Nesta secdo, introduziu-se o tema,
apresentou-se o problema de pesquisa e seus objetivos, e justificou-se a realizacdo do estudo.
Na segunda secdo desenvolve-se o referencial tedrico que fundamentou a pesquisa, na qual
aborda-se o construto qualidade e sua mensuragdo aplicada ao setor de servigos. Na terceira
apresenta-se 0 modelo de mensuragdo proposto, adaptado da escala de mensuracdo validada
Br-GovQual. Na quarta secdo, desenvolve-se a metodologia utilizada para a coleta e analise
dos dados. A quinta secdo detalha os dados coletados e os resultados da analise. A sexta secdo
contém a conclusdo da pesquisa, fatores que limitaram seu desenvolvimento e apontamentos
para pesquisas subsequentes sobre o tema.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade percebida

A definicdo de qualidade encontra obstaculos ao passo que ela é relativa para o usuario
do termo, tanto em diferentes perspectivas como momentos, assim como suas multiplas
referéncias, ao ser algo inatingivel, ou um ponto a ser superado, ou 0 processo que resulta em
algo desejado (HARVEY; GREEN, 1993). “O debate sobre a natureza da qualidade e a
relacdo entre expectativas, percepcOes e satisfacdo € instrutivo para revelar as dificuldades
associadas ao estabelecimento de defini¢des basicas” (ROWLEY, 1998, p. 325).

Enquanto a qualidade percebida caracteriza-se pela subjetividade ao relacionar-se a
um julgamento do consumidor (ROWLEY, 1998), a qualidade objetiva caracteriza-se pela
objetividade ao relacionar-se a uma caracteristica ou aspecto objetivo do que se avalia
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Ambos ndo se confundem com satisfacao,
que se relaciona a uma transacdo em especifico (CHURCHILL JR; SURPRENANT, 1982).
Dentre os conceitos de qualidade, como exceléncia, valor, conformidade de especificacdo e
atendimento/superacao de expectativas do cliente, este Gltimo é o que mais foi influenciado
pelos estudos de prestacdo de servigos (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

Por uma outra perspectiva, Walsh (1991) divide a qualidade em dois fatores principais,
um relacionado ao produto/servigo em si, ao estar de acordo com suas especificacGes, e outro
relacionado a interacdo entre o produto/servico e o consumidor, no qual aquele estando
perfeitamente dentro das especificacdes, ainda poderia ndo ser atrativo para esse. O autor
ainda conclui que o fator relacionado ao produto/servico em si esta, cada vez menos, relevante
frente as répidas mudancas as quais os cidaddos estdo expostos. Mesmo com diferentes
definicBes, o conceito de qualidade, a maioria deles, esta relacionado a percep¢do do
consumidor ou usuario (POLL; BOEKHORST, 2007).

Independentemente da definicdo, a busca por qualidade em produtos e servigos é
essencial para qualquer instituicdo, seja comercial ou ndo (POLL; BOEKHORST, 2007), ao
passo que a mesma gera um diferencial, frente as demais organizacGes, além de reter
consumidores (ROWLEY, 1998).

Enquanto a satisfacdo do consumidor estd relacionada a qualidade do produto
(SHEWFELT, 1999), a satisfacdo do usuario esta relacionada a qualidade do servigo
(KETTINGER; LEE, 1994). Essa ultima, inclusive, & amplamente considerada como

condutora de performance de corporacdes financeiras e de marketing (BUTTLE, 1996).
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Em um contexto de um setor de servigos crescente e de poucos estudos relacionados a
modelagem conceitual da qualidade desses servigos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
propuseram a criacdo de um modelo de qualidade de servigo com base em uma revisdo da
literatura sobre o tema e nos resultados de uma investigacdo exploratéria da qualidade em
quatro areas de prestacao de servicos.

Até entdo, os estudos sobre qualidade sé eram amplamente desenvolvidos no setor de
bens. Contudo, a intangibilidade, a inseparabilidade e a heterogeneidade, caracteristicas
particulares do servico, tornam esse conhecimento inabil para um entendimento amplo da
qualidade em servigos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A intangibilidade refere-se ao servico ser uma prestagéo e ndo um bem, o que dificulta
a certificacdo de sua qualidade antes da entrega ao consumidor. A segunda caracteristica, a
inseparabilidade, refere-se a producéo e consumo do servi¢co que ocorrem simultaneamente, o
que, aliada com a participagdo do consumidor nesse processo, dificulta o controle sobre a
qualidade da prestacdo do servico. A terceira e Ultima caracteristica, a heterogeneidade, esta
relacionada a variacdo de um mesmo servi¢o prestado conforme se modificam os atores
envolvidos, prestador e consumidor e, até mesmo, conforme ele va se repetindo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

A revisdo tedrica também permitiu que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
elencassem trés temas recorrentes, relacionados a qualidade de servigco: o consumidor tem
menos dificuldade em avaliar a qualidade de bens do que de servigos; a qualidade de servigo
estd relacionada a diferenca entre a expectativa do consumidor e o servigo recebido; e a
qualidade do servico esté relacionada ao servico entregue e ao processo de entrega.

Com relacdo a comparacdo entre bens e servigos, enquanto aquele possui aspectos
tangiveis de avaliagdo de qualidade, como cor e embalagem, esse é essencialmente intangivel,
0 que desloca a avaliagdo de qualidade para aspectos como pessoal, equipamentos e
facilidades do prestador de servigos. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) destacam a
auséncia de investigacdo sobre a influéncia desses aspectos sobre a qualidade do servico.

Ao abordar o tema seguinte, os autores afirmam que “pesquisadores e gerentes de
empresas de servigos concordam que a qualidade do servigo envolve uma comparagdo de
expectativas com performance” (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 42), ou
seja, a qualidade sera tanto maior quanto o servico entregue se aproximar do servigo esperado
pelo consumidor. Por fim, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram que ndo sé o
servigo entregue em si, mas 0s aspectos do processo de entrega desse servico afetam a

percepcao de qualidade do usuario.
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Contudo, devido aos poucos estudos relacionados sobre a qualidade em servico,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) realizaram uma investigacao exploratoria por meio de
entrevistas com grupos focais de consumidores e executivos da area de prestacdo de servicos,
visando identificar os problemas em se prestar um servigo de qualidade elevada, os atributos
de um servico de qualidade sob a dtica de ambos grupos de entrevistados, a existéncia de
diferencas entre esses pontos de vista e se a combinagdo do mesmos resultaria em um modelo
para explicar a qualidade de servico por parte do consumidor.

Com as entrevistas, 0s autores concluiram que a percepc¢ao de qualidade sob a ética do
consumidor esta relacionada com o servigo que ele esperava receber e 0 que de fato recebeu
(discrepancia 5 da Figura 1), e que essa diferenca é funcdo das discrepancias entre: 1) a
expectativa de servico que o consumidor tem e 0 que o gerente da firma prestadora de servico
entende que o mesmo consumidor teria; 2) esse entendimento do gerente e a conversdo disso
em especificagdo do servigo da empresa; 3) essa especificacdo e o servigo efetivamente
prestado; e 4) esse servico efetivamente prestado e 0o que a empresa vende ao consumidor
como especificacdo do servico da empresa (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,

1985). O modelo proposto pelos autores € ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — Modelo de qualidade de servico

CONSUMIDOR

COMUNICAGOES NECESSIDADES EXPERIENCIAS
VERBAIS E ESCRITAS PESSOAIS PASSADAS

SERVICO ESPERADO

: A
'DISCREPANCIA 5

SERVICO PERCEBIDO

PRESTADOR DE SERVIGO e
SERVICO ENTREGUE < EXTERNAS PARA OS
' DISCREPANCIA 4 CONSUM IDORES

DISCREPANCIA 1 iDISCREPANCI A3

TRANSFORMAGAODA
PERCEPGAO EM ESPECIFICAGAO
DOS SERVIGOS

DISCREPANCI4 2

! PERCEPGOES DO GERENTE
e SOBRE AESPECTATIVA DO

CONSUMIDOR

Fonte: adaptada de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

As entrevistas com o0s grupos focais de consumidores permitiram aos autores
identificarem dez categorias determinantes da qualidade percebida do servico, véalidas
independentemente do tipo de servico avaliado. Devido ao carater exploratério da pesquisa,
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0s autores ndo puderam identificar o peso que cada categoria possui na determinacdo da

qualidade do servico,

nem identificar se as categorias se sobrepbem (PARASURAMAN;

ZEITHAML,; BERRY, 1985). Os determinantes propostos sao ilustrados na Figura 2.

Figura 2 — Determinantes da qualidade percebida do servico

DETERMINANTESDA
QUALIDADE DO SERVICO

1. ACESSO

2. COMUNICAGAO

3. COMPETENCIA

4. CORTESIA

5. CREDIBILIDADE

6. CONFIABILIDADE

7. CAPACIDADE DE

RESPOSTA

8. SEGURANGA

9. TANGIVEIS

10. ENTENDER/CONHECER
O CONSUMIDOR

EXPERIENCIAS

NECESSIDADES

COMUNICACOES

PESSOAIS

VERBAIS E ESCRITAS PASSADAS

SERVICO ESPERADO
SERVICO PERCEBIDO

Fonte: adaptada de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

QUALIDADE

PERCEBIDA DO
SERVICO

Analisando esses determinantes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram

que a maioria deles s6 sdo passiveis de avaliacdo pelo usuério do servigo, apds a compra ou

durante o consumo do servigo, concluindo que os consumidores, geralmente, se baseiam

nesses aspectos para avaliar a qualidade de um servico. Por fim, os autores propuseram que a

qualidade percebida, sendo uma diferenga entre o servigo esperado e o recebido, varia entre

uma qualidade totalmente inaceitdvel e uma qualidade ideal, estando a satisfagdo do

consumidor proporcionalmente relacionada com a direcdo e intensidade dessa diferenca
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Quadro 2 — Dimens0es da qualidade percebida do servi¢o

Tangiveis

Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal.

Confiabilidade

Habilidade de realizar o servigo prometido com preciséo e confianca.

Capacidade de resposta

Disposicdo em ajudar consumidores e fornecer o servico rapidamente.

Confianca

Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade em inspirar confianca.

Empatia

Cuidado, atencdo individual que a empresa presta ao seu consumidor.

Posteriormente,

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

durante a andlise de resultados de uma pesquisa para O

desenvolvimento de uma escala para mensuracdo da qualidade percebida de servicos, 0s

mesmos autores propuseram o refinamento dos determinantes da Figura 2, o que resultou em

cinco dimensdes, sendo trés do modelo inicial e duas novas, resultantes da combinagdo dos
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demais determinantes do modelo original (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).
O Quadro 2 ilustra essa nova composicao.

Ultrapassada a importancia da qualidade na prestacdo de servicos de forma geral, a
qgual possui o conddo de manter as organizacbes competitivas (AGUS; BARKER,;
KANDAMPULLY, 2007), ressalta-se 0 viés que a mesma possui quando esses tém perfil
publico. Indo além da retencdo de consumidores e da reputacdo da organizacdo, a qualidade
no servico publico deve contribuir para o desenvolvimento da comunidade, seus individuos e
valores (ROWLEY, 1998). Indo mais além ainda, um servi¢o publico de qualidade sustenta a
propria razdo da existéncia do Estado, constituindo maturidade organizacional, a busca por
adaptar-se as transformac6es dos anseios da populacdo (TONET et al., 1994).

Essa diferenca entre setor pablico e privado justifica-se pelo foco principal de cada um
e por caracteristicas proprias do ambiente publico, como as limitacdes impostas por lei
(AGUS; BARKER; KANDAMPULLY, 2007). Donnelly (1999) ilustra essa diferenca ao
apresentar como os administradores publicos na Escocia definem os propositos do governo
local: provedor de servicos; uma expressdo de pluralismo; um canal para aprendizado; a
comunidade governando a si propria; um construtor de diversidade; um processo politico
ativo; um construtor do orgulho comunitario; um promotor de escolha; a base para a
cidadania; e um local para se expressar e convergir.

Os servigos publicos, em sua maioria, originaram-se por uma necessidade da
sociedade em torno de uma melhoria da qualidade de vida e que ndo foram atendidos pelo
setor privado, como fornecimento de &gua, rede de servicos de saude, habitacdo popular,
sistema de educacdo universal e protecdo do meio ambiente (DONNELLY, 1999). Outra
caracteristica das organizagdes publicas é o grande nimero de servigos internos necessarios
para o atingimento de sua missdo, fazendo com que 0s provedores e consumidores internos
precisem ser considerados no estudo da qualidade do servico entregue ao cidaddo (ROWLEY,
1998).

Agus, Barker e Kandampully (2007), ao relacionarem as percepcdes de gestores
publicos e cidaddos sobre a qualidade de servigos publicos da Malésia, concluiram que existe
uma forte correlacao entre as dimensdes da qualidade de servigo, a satisfacdo do consumidor e
a performance do servico, e que os servicos considerados excelentes possuiam uma avaliacdo
mais alta nas dimensdes capacidade de resposta, acesso e credibilidade.

Mais recentemente, o setor publico passou a se preocupar com a qualidade do servigo
prestado e a satisfacdo das necessidades de seus clientes, os cidaddos (DONNELLY, 1999),

“tradicionalmente, os servicos publicos sdo descritos como ‘ndo produtivos’ e um dreno da
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parte ‘produtora de riqueza’ da economia nos paises em desenvolvimento” (MWITA, 2000, p.
19). Esse movimento surge em um contexto no qual a maturidade da democracia,
personificada em cidad&dos/contribuintes patrocinadores do Estado e usuarios de seus servicos,
geram demanda por uma gama maior desses servicos e com qualidade compativel aos
recursos investidos, em uma verdadeira manifestacdo de cidadania (TONET et al., 1994).

Exposto a representatividade do cidaddo no papel do Estado, torna-se mandatorio que
as organizacdes publicas prestadoras de servicos publicos sejam orientadas ao seu publico
alvo (WEST, 2005). Dessa forma, a visdo do cidaddo de servi¢o publico de qualidade deve
orientar o gestor publico na conducdo das atividades estatais, com énfase ao treinamento de
servidores e aos principios da administracdo publica constantes na Constituicdo Federal
(NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

Diversas manifestacGes do poder publico brasileiro, direcionadas nesse sentido, estao
presentes no ordenamento nacional. Dentre elas, destaca-se o Decreto n® 9.094, de 17 de julho
de 2017, que regulamenta diretrizes nas relacGes de érgdos publicos federais e com usuarios
de servicos publicos estabelecidos na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL,
2017Db), que instituiu o Cddigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico, representando um

avanco na melhoria da qualidade dos servigos prestados aos cidadaos.

2.2 Qualidade e digitalizacédo dos servigos

As possibilidades aparentemente ilimitadas que a Internet apresenta para interagir com
sistemas e pessoas, de forma simples e dinamica, propiciou a virtualizacdo dos mercados de
bens e servicos, ao invés de um espaco fisico e interacdo presencial com o
fornecedor/prestador tem-se um website e uma tela de computador (RAYPORT; SVIOKLA,
1994).

O uso crescente e cada vez mais abrangente das TICs pelos cidaddos, aliado ao
potencial incremento de eficiéncia organizacional ao utilizar essas tecnologias, tem levado o
poder plblico a aplica-las no exercicio de suas competéncias (COMISSAO DAS
COMUNIDADES EUROPEIAS, 1999; HIEN, 2014). “A internet é uma ferramenta poderosa
que permite que prestadores de servicos publicos reduzam custos, aumentem eficiéncia e
construam uma relago rentavel com o consumidor” (ANCARANI, 2005, p. 20).

Mais do que uma oportunidade para o setor publico prestador de servi¢cos cumprir sua
missédo com mais rapidez e menor custo (ALANEZI; MAHMOOD; BASRI, 2011), o uso da

tecnologia € uma exigéncia do padrdo de qualidade do cidaddo, que em um mundo
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globalizado, tem mais acesso aos recursos tecnoldgicos de ponta (HIEN, 2014; TONET et al.,
1994). “As tecnologias baseadas em internet introduziram uma mudanga irreversivel nas
relagdes fundamentais entre sociedade e governo” (SKORDOULIS; ALASONAS; PEKKA-
ECONOMOU, 2017, p. 83).

O aumento substancial do fluxo de dados na Internet, por conta de websites
governamentais, € o reconhecimento do cidaddo pagador de impostos é o de que o
investimento nessa modalidade de prestacdo de servicos € uma forma de boa aplicacdo dos
recursos publicos, sustentando a importancia e contemporaneidade do assunto (HORAN;
ABHICHANDANI, 2006). A esse movimento de entrega de informacdes e servigos publicos
por meios digitais, West (2004) definiu como e-Governo.

Devido as possibilidades geradas pela Internet, West (2004) identificou quatro niveis
de aplicacdo do e-Governo. Em um primeiro estagio, a utilizacdo dos sites se restringe a
publicidade de informacdes publicas. No estagio seguinte, o site evolui para entregas parciais
de servicos publicos. No terceiro estagio, os servigos publicos ja estdo integrados a Internet e
sdo totalmente entregues pelo meio digital. No quarto e ultimo estagio, o meio digital permite
0 exercicio de uma democracia interativa com a participacdo do cidaddo e um accountability
aprimorado.

Apesar das vantagens do desenvolvimento do e-Governo, os diversos paises e
instancias de governo dentro desses paises apresentam estagios diferentes de desenvolvimento
do e-Governo devido a diversos fatores, dentre eles os recursos or¢camentarios, o ambiente
organizacional, os conflitos de grupos de interesse e a lideranca politica (WEST, 2005). E
mesmo quando ocorre o0 desenvolvimento do e-Governo, somente 15% das iniciativas
relacionadas atingem seus objetivos (AL-SHEHRY, 2009).

Ao buscar a causa dessa infima efetividade no desenvolvimento do e-Governo,
Alanezi, Mahmood e Basri (2011) utilizaram-se de estudos na esfera privada para demonstrar
que a baixa qualidade dos servicos ofertados corresponde ao principal fator de insucesso.

Contudo, as empresas precisam entender essa virtualizacdo para ofertar seus produtos
e servigos de forma correta, pois a experiéncia do usuario com o site, nela inclusos a busca
por informagdes, a realizacdo do pedido e o pagamento do mesmo, influenciam na qualidade
percebida do produto/servico tanto quanto ele em si (GRONROOS et al., 2000).

A necessidade de se adaptar a realidade do servigo digital torna-se questdo de
sobrevivéncia frente ao empoderamento do consumidor, que tem disponivel uma maior

quantidade de opgdes e ofertas (RUST; KANNAN, 2003). Empresas com maior experiéncia
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no uso da Internet comecaram a entender que a qualidade do servico se mostra mais
importante que os pre¢os baixos ou a mera presenca digital (ZEITHAML, 2002).

De Ruyter, Wetzels e Kleijnen (2001), ao realizarem um estudo sobre a opcao do
consumidor pelo servico digital, identificaram que uma boa reputacdo organizacional e uma
vantagem relativa frente as demais opcdes séo fatores que influenciam, positivamente, 0 uso
desse tipo de servigo, a0 mesmo tempo que o risco percebido exerce uma influéncia negativa.

Aprofundando o estudo da qualidade em servicos prestados via Internet, Zeithaml et
al. (2000) definiram a qualidade como sendo o grau de facilidade gerada pelo website para
consumidores comprarem, pagarem e receberem, tanto servicos como produtos, e
reconheceram que a definicdo ndo é pacifica, pois alguns autores restringem o conceito a
qualidade técnica do website ou se limitam a interacdo com o mesmo. No mesmo estudo, 0s
autores concluiram que a qualidade do servico digital possui onze dimensdes, conforme
Quadro 3.

Quadro 3 — Dimensdes da qualidade percebida de servicos digitais

CONFIABILIDADE

Funcionamento técnico do site e a precisdo do servico prometido, da
cobranca e das informagdes do produto

CAPACIDADE DE RESPOSTA

Resposta rapida e auxilio em caso de problema ou ddvida

ACESSO

Acessar o site de forma rapida e a empresa quando necessario

FLEXIBILIDADE

Opcdes de pagamento, frete, compra, busca e devolugdo de itens

FACILIDADE DE NAVEGACAO

O consumidor consegue achar o que quer sem dificuldades

EFICIENCIA

O site é simples de usar, estruturado apropriadamente e requer um
minimo de informag&o para ser usado

GARANTIA/CONFIANGCA

Confianga do consumidor em utilizar o site, reputacdo do mesmo e
informac0es claras e confidveis

SEGURANCA/ PRIVACIDADE

Grau de confianca do consumidor de que suas informagdes pessoais estao
seguras

CONHECIMENTO DO PRECO

Facilidade do consumidor em identificar o preco do frete e do total da
compra, e de comparar precos

ESTETICA DO SITE

Aparéncia do site

CUSTOMIZAGAO!
PERSONALIZACAO

Quanto e o qudo facil o site pode ser modificado para atender preferéncias
individuais dos consumidores

Fonte: adaptado de Zeithaml et al. (2000).

A satisfacdo de consumidores com produtos baseados em tecnologia € um processo

extremamente complexo e de longo prazo, e que pode variar de acordo com o segmento de
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clientes, fazendo com que a satisfacdo nem sempre esteja relacionada a uma comparagdo com
algo antes do consumo (MICK; FOURNIER apud PARASURAMAN; ZEITHAML,;
MALHOTRA, 2005).

Nessa linha, diferentemente do modelo tradicional, a interacdo com funcionarios da
empresa ndo é identificada como relevante para a percepcdo da qualidade dos servicos
digitais, exceto nas situa¢fes nas quais o consumidor necessita de auxilio para tomar uma
decisdo complexa ou ha problemas na utilizacdo do servico (ZEITHAML et al., 2000).
Todavia, com relacdo a influéncia do preco nos servicos digitais, seu conhecimento tem
importancia para o consumidor a ponto de se tornar uma das dimensfes da qualidade
percebida do servigo digital identificadas por Zeithaml et al. (2000).

Além de identificar as dimensbes da qualidade do servico digital, Zeithaml et al
(2000) propuseram um modelo para o entendimento da mesma. Com base no modelo da
qualidade do servico tradicional (ver Figura 1), os autores desenvolveram um similar para os
servigos prestados de forma digital, identificando quatro tipos de diferencas formadoras da

opinido de qualidade do consumidor, conforme Figura 3.

Figura 3 — Modelo conceitual para entendimento da qualidade do servico digital

Moderadores
Atributos da qualidade dos servigos

digitais (desejado por consumidores)
Especifico Abstrato

Qualidade dos servigos
digitais percebida

Valor percebido Compra/Recompra

CONSUMIDOR \ -~

T
1
EMPRESA K =l :
Diferengano Diferengana -
cumprimento informagéo S~
s =~ ~ -
Marketing do website Cor]strugao e . Crenca da empr_esa sqb_re _qualldade
operacdo do website de servicos digitais
7

N -
N P N 4 0 U
; . S Diferencana -="
S Diferengana L’ . -
comunicagdo construcao

Fonte: adaptado de Zeithaml et al. (2000).

No modelo, a diferenca de informacdo esta relacionada a distancia entre o que a
empresa acredita ser qualidade em servicos digitais e a qualidade que o consumidor deseja,
assim como a qualidade avaliada pelo mesmo ao consumir o servigo. Por sua vez, a diferenca
de construcéo se refere a distancia entre o que foi planejado e o que de fato foi desenvolvido,
em termos de construcdo e operacdo do website. Ja a diferenca de comunicacdo, refere-se a
distdncia entre o que a empresa divulga para seus consumidores e 0 que de fato esta

disponivel no website. Por fim, a diferenca de cumprimento remete a distancia entre o0 que o
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consumidor espera ter como experiéncia na utilizagdo do site, influenciada pela propaganda
da empresa ou n&o, e o que de fato tem.

Gronroos et al. (2000), ao desenvolverem um modelo para empresas oferecerem seus
produtos e servigos através da Internet, destacaram a participacdo do consumidor, a
comunicacdo e a interface do usuario, como elementos destoantes em relacdo ao modelo
tradicional néo digital.

Ja Ancarani (2005), ao definir e testar uma abordagem para mensuracdo da qualidade
funcional dos servicos digitais locais providos pelo setor publico, propds um modelo com os
determinantes da qualidade desse tipo de servigo. Segundo o autor, a qualidade dos servicos
digitais esta relacionada a possibilidade de interacdo do usuério com o prestador por meio de
website, que ordenada pela complexidade da TIC aplicada no processo, tem como nivel basico
informacdes gerais e como nivel mais avancado transacdes on-line.

Ao revisar a literatura sobre o tema, Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2002)
sintetizaram os critérios utilizados pelos usuérios para avaliarem os servicos prestados via
websites. Segundo os autores, 0s consumidores consideram a extensao e a disponibilidade de
informacdes, a facilidade em navegar, a privacidade e seguranca das informag0es pessoais, a
aparéncia grafica, a confiabilidade, o acesso, a responsividade e a personalizagéo.

As dimensdes propostas por Zeithaml et al. (2000) (ver Quadro 3) foram usadas por
Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) como base para o desenvolvimento da escala de
mensuracdo da qualidade dos servigos de sites que promovem vendas pela Internet, E-S-
QUAL, e sua subescala, E-RecS-QUAL. No estudo, os autores identificaram quatro
dimensdes para aquela, eficiéncia, disponibilidade do sistema, confiabilidade e privacidade, e
trés dimensdes para esta, contato, compensacado e capacidade de resposta.

Wolfinbarger e Gilly (2003), ao desenvolverem uma escala para avaliacdo da
qualidade do comércio eletrénico de varejo (eTailQ), concluiram que essa qualidade sofre
mais influéncia do design do website e da confiabilidade das informagGes constantes no
mesmo. Por outro lado, os autores se surpreenderam com 0 baixo impacto do quesito
seguranga/privacidade, tendo relevancia somente nos casos de clientes frequentes.

Apesar de conter alguns aspectos em comum com a Servqual, na eTailQ os
colaboradores da empresa ndo geram 0 mesmo impacto, justamente pela interacdo do
consumidor concentrada no website, fator relevante nos servicos digitais (WOLFINBARGER,;
GILLY, 2003).

No modelo de qualidade dos servicos digitais aplicado na eTailQ, quatro dimensdes

sd0 medidas para resultar na qualidade de forma geral. A primeira dimensdo € a
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confiabilidade, relacionada a correspondéncia entre a imagem/descricdo do produto do
website e 0 que ele recebeu, assim como o cumprimento do prazo de entrega. A segunda
dimensao é o design do website, relacionada a experiéncia de interagdo do consumidor com o
website da empresa. A terceira dimensdo é o atendimento ao cliente, relacionada ao
tratamento das solicitacOes realizadas pelo consumidor. A quarta e Gltima dimensdo é a
seguranca/privacidade, relacionada a protecdo dos dados dos clientes e ao processo de
pagamento por cartdo de credito (WOLFINBARGER; GILLY, 2003).

Apesar de alguns servicos serem essencialmente pablicos, como o fornecimento de
agua encanada, eletricidade e transporte, terem incompatibilidade com a prestacéo de servico
na forma eletronica, esse formato pode agregar facilidades no suporte ao cliente, a exemplo de
solicitacbes, fornecimentos de informacbes e documentaces (ANCARANI, 2005). Esse
conceito foi definido como efeito multiplicador do servico (ABERDEEN GROUP apud DE
RUYTER; WETZELS; KLEIJNEN, 2001), no qual o servico principal gera servigos
secundarios antes e ap0s sua aquisicao.

O uso de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) na prestacdo de servigos
publicos emerge juntamente com a alteracdo da legislacdo, no sentido da garantia de
efetividade, transparéncia e eficiéncia nessas prestacOes, que juntamente com uma maior
participacao dos cidadéos resulta em servicos de melhor qualidade (ANCARANI, 2005).

A Comissdo das Comunidades Europeias (1999), ao fomentar o acesso a informacao
sob controle da administracdo publica entre os Estados membros, identificou trés tipos de
servigos no ambito da governanga eletronica: os servicos de informacdo; os servigos de
comunicacdo; e os servicos de transagdo. Esses servigos relacionam-se tanto com cidadéos e
empresas quanto com outras organizacgdes do poder publico.

Nesse contexto, Horan e Abhichandani (2006) propuseram um modelo de avaliagcdo da
satisfacdo de usuérios de servigos publicos de informacdo sobre transportes prestados no
formato eletronico. Batizado de Egovsat, 0 modelo relaciona as dimensdes de performance da
prestacdo de servico governamental, utilidade, eficiéncia e personalizacdo, com as dimensfes
da reacdo emocional do usuario ao consumir e ter satisfacdo, frustracdo, prazer e confianca,
conforme Figura 4.

No ambito do governo federal brasileiro, as dimensées minimas de avaliacdo da
qualidade percebida de servicos publicos digitais foram determinadas pela Portaria SGD/ME
n° 548, de 24 de janeiro de 2022. Segundo o0 § 2° do art. 7°, as dimensOes sdo: clareza das
informacdes; facilidade de uso; qualidade dos canais de comunicagao; custo ou esforco para
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obtencdo do servico; disponibilidade do servigo; tempo para obtencdo do servigo; e eficacia
(BRASIL, 2022a).

Figura 4 — Modelo Egovsat

Dimensfes emocionais

DimensGes de perfo .
imensOes de performance S

Utilidade

Frustracdo

Eficiéncia EGOVSAT
Prazer

Personalizacdo

Confianca

Fonte: adaptado de Horan e Abhichandani (2006).

2.3 Mensuracéo da qualidade dos servigos

2.3.1 Servqual

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com base no modelo de qualidade proposto
pelos proprios, conforme apresentado em secdo anterior, desenvolveram uma escala para
mensuracao da qualidade percebida pelo usuario de servicos. A escala, batizada de Servqual,
foi construida em onze etapas. Em um primeiro momento, os autores relacionaram qualidade
do servi¢co como sendo a diferenca entre a percepcdo do consumidor sobre o servico de uma
determinada empresa e sua expectativa sobre esse mesmo servigo de modo geral. A qualidade
variaria em direcdo e intensidade, conforme essa diferenca.

Na segunda etapa, identificaram as 10 dimensdes do construto qualidade do servico,
conforme apresentado na Figura 2. Na sequéncia, a terceira etapa, geraram 97 itens
distribuidos pelas 10 dimensdes que seriam avaliados pelos consumidores de determinado
servico, sob a dtica da expectativa e percepcao, conforme definido na primeira etapa. A escala
de avaliacdo varia entre concordo fortemente (7) e discordo fortemente (1), sendo a variacdo
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entre 2 e 6 com indicacdo numérica apenas, e 0s itens possuem fator positivo ou negativo,
conforme sua influéncia sobre a avaliagcdo de qualidade.

Na quarta etapa submeteram os itens a 200 consumidores de servi¢os dos setores
bancério, cartdo de crédito, reparo e manutencdo de utensilios domésticos, ligacGes
telefénicas de longa distancia e corretores de seguro. Na quinta etapa, os autores realizaram
uma purificagdo da escala resultando em 34 itens divididos em sete dimensdes. Realizou-se o
processo de submissdo e refinamento, para entdo, resultar na escala Servqual, com 22 itens e

cinco dimensdes conforme Quadros 4 e 5.

Quadro 4 — Questionéario Servqual — Expectativa

DIMENSAO ITENS

Eles deveriam ter equipamento atualizado.
Tangiveis |As instalacBes fisicas deveriam ser visualmente atraentes.
(expectativa) |Os empregados deveriam estar bem vestidos.
As instalacdes fisicas dessas empresas deveriam ser condizentes com o tipo de servigo prestado.
Quando essas empresas se comprometem a fazer algo em certo tempo, elas deveriam cumprir.
Quando os consumidores tém problemas, essas empresas deveriam ser simpaticas e
Confiabilidade [tranquilizadoras.
(expectativa) |Essas empresas deveriam ser confidveis.
Eles deveriam entregar 0s servigos no tempo em gue se comprometeram fazer.
A empresa deveria manter seus registros corretamente.
Eles ndo deveriam esperar para dizer aos clientes quando o0 servigo serd executado.
Néo € plausivel esperar que os funcionarios dessa empresa realizem um atendimento rapido.
Os empregados ndo deveriam estar sempre dispostos a ajudar os clientes.
Esta tudo bem se eles estdo muito ocupados para responder o cliente prontamente.
Os consumidores deveriam poder confiar nos funciondrios dessas empresas.
Os consumidores deveriam se sentir seguros ao interagirem com os funcionarios dessas
Garantia  [empresas.
(expectativa) |Os funciondrios deveriam ser educados.
Os empregados deveriam receber suporte adequado dessas empresas para realizarem bem seu
trabalho.
N&o se deve esperar dessas empresas atencdo individual ao cliente.
N&o se deve esperar dos funcionarios dessa empresa atencdo individual ao cliente.
E irrealista esperar que os funcionérios saibam das necessidades de seus clientes.
E irrealista esperar que a empresa tenha em mente os melhores interesses de seus clientes.
Eles ndo devem ter horério de funcionamento conveniente para todos os seus clientes.
Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Capacidade de
resposta
(expectativa)

Empatia
(expectativa)

Wisniewski (1996), ao afirmar a possibilidade de aplicacdo da escala Servqual na
mensuracdo da qualidade de servicos publicos, elencou dois aspectos particulares desse tipo
de servico, que devem ser observados para utilizacdo do modelo. Primeiramente, definir o
consumidor de servigos publicos é dificil, podendo ser até inapropriado. Enquanto no setor
privado os consumidores possuem caracteristicas similares, para o servico publico eles

pertencem a variados grupos. Dessa forma, a escolha do publico-alvo da pesquisa deve
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considerar esse aspecto e utiliza-lo de forma a diferenciar esses grupos e ajustar o servico
conforme as caracteristicas do demandante. Por fim, apesar de ndo limitar a utilizacdo da
escala, mas influenciar as ac6es a partir do resultado da pesquisa, os tomadores de deciséo, ou
agentes politicos eleitos, precisam lidar com a disputa de interesses e pressées dos diversos
grupos que competem pelos servigos publicos.

Mesmo com os determinantes da qualidade de servicos sugeridos, faz-se necessario
identificar quais sdo os mais influentes para cada categoria de servigco e consumidor, pois um
sO determinante pode corresponder por parte consideravel da qualidade percebida do servico
(ROWLEY, 1998). Nesse contexto, Zeithaml et al. (1990) propuseram a inser¢do do fator
importancia como ponderador de cada item da escala Servqual, conferindo, a cada item das
dimens@es, um peso sobre a qualidade total.

Em resposta as criticas a Servqual, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) realizaram
um estudo comparando formas de mensurar a qualidade do servigo, seja pela superioridade ou
adequacdo do mesmo. Enquanto aquele esta relacionado a distancia entre o servigo recebido e
0 servido desejado, esse esta relacionado entre a distancia entre o servico recebido e o servico
esperado. Dessa forma, os conceitos de qualidade e satisfacdo podem ser medidos
independentemente e comparados.

Quadro 5 — Questionario Servqual — Percepcao

DIMENSAO ITENS

A empresa tem equipamento atualizado.
Tangiveis | As instalac®es fisicas sdo visualmente atraentes.
(percepcgdo) | Os empregados estdo bem vestidos.
A aparéncia das instalac@es fisicas dessa empresa é condizente com o tipo de servico prestado.

A empresa cumpre 0 prazo quando se compromete a fazer algo.
A empresa é simpatica e tranquilizadora quando o consumidor tem problemas.
A empresa é confidvel.

Confiabilidade

(percepgdo) -
A empresa entrega 0s servicos no tempo em que se comprometeu a fazer.
A empresa mantém seus registros corretamente.
C idade d A empresa ndo diz ao consumidor quando o servico sera executado.
ar;zg;)oi,t: € [Voce ndo recebe um atgndimento répido dos f_uncionério_s dessa empresa.
(percepcio) Os empregados ndo estdo sempre disposto a ajudar os clientes.

Os empregados estdo muito ocupados para responder aos clientes prontamente.

Vocé confia nos funcionarios dessa empresa.
Garantia Vocé se sente seguro ao interagir com os funciondrios dessa empresa.
(percepgdo) | Os funcionéarios sdo educados.
Os funcionarios recebem suporte adequado dessa empresa para realizar bem seu trabalho.

A empresa ndo da atencdo individual ao cliente.

Os funcionarios dessa empresa ndo dao atencéo individual ao cliente.

Os funcionarios dessa empresa ndo sabem das necessidades de seus clientes.

A empresa ndo tem em mente os melhores interesses de seus clientes.

A empresa ndo tem um hordrio de funcionamento conveniente para todos os seus clientes.

Empatia
(percepcdo)

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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2.3.2 Servperf

Segundo Cronin e Taylor (1992), o modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985) € inadequado, por nao ter evidéncias empiricas que o suportem, pela literatura
demonstrar a superioridade da mensuracao da qualidade do servigo, levando em consideragéo
apenas o servico recebido (CARMAN, 1990) e pela utilizacdo do modelo da desconfirmacéo.
Ao desenvolver a escala Servperf, Cronin e Taylor (1992) confirmaram, empiricamente, que a
qualidade percebida leva a satisfacdo, e que tem maior influéncia sobre a intencdo de
consumo do que aquela, e que a escala Servperf explica melhor a variacdo da qualidade do
servigo do que a escala Servqual.

Os beneficios gerados pela digitalizacdo dos servigos védo além da reducdo de custos
gerados pelo uso da tecnologia, ao permitir que empresas entendam seus consumidores
individualmente e personalizem seus servigos conforme as expectativas deles, por meio da
mensuracdo de sua satisfacdo (RUST; KANNAN, 2003).

Contudo, caracteristicas proprias desse formato de servi¢co, como a auséncia de contato
fisico com vendedores, com o0 ambiente fisico do estabelecimento e o autoatendimento, fazem
com que escalas de mensuracdo da qualidade de servigo, amplamente aceitas, ndo sejam
coerentes para o tipo digital (LI; SUOMI, 2009).

Apesar do conceito de servico digital derivar do conceito de servigco tradicional
(ALANEZI; MAHMOOD; BASRI, 2011), o desenvolvimento de escalas para mensuragéo da
qualidade do servigo digital exige um estudo profundo e a qualidade do site ndo pode ser
confundida com a qualidade do servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA,
2005).

Mesmo com as diferencas entre o publico e o privado, os usuarios de servigos publicos
prestados, via Internet, esperam uma interacdo andloga ao consumo de bens pela rede
mundial, exigindo do poder publico uma busca constante por melhorias no servigo prestado e,
consequentemente, da mensuracdo da satisfacdo do cidaddo consumidor desse servico
(HORAN; ABHICHANDANI, 2006). Essa mensuracdo de qualidade independe da vontade
do gestor publico, sendo obrigacdo determinada por lei (BRASIL, 2017b).

Nesse contexto, Kettinger e Lee (1994) ao adaptarem a escala Servqual ao contexto de
servigos de sistemas de informacao, identificaram que as dimensdes confiabilidade e empatia
da Servqual complementam as dimenses tradicionais da satisfacdo de usuérios de sistemas

de informacdo, resultando em uma ferramenta Gtil na mensuracdo da satisfacdo desses
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usuérios. Os autores concluiram, ainda, que a confiabilidade é a dimens&o que mais influencia

0 construto satisfacdo do usuario.
2.3.3 eTailQ

Wolfinbarger e Gilly (2003) desenvolveram a escala eTailQ visando mensurar a
qualidade dos servicos relacionados a vendas do varejo pela Internet. A escala possui 14 itens

divididos em quatro dimensdes e foi desenvolvida com base na escala Servqual. Os itens e as

respectivas divisdes constam do Quadro 6.

Quadro 6 — Questionario eTailQ

DIMENSAO ITENS

O website prove informac6es completas.

O website ndo desperdica meu tempo.

Website design E facil e rapido completar uma transacéo nesse website.

O nivel de personalizacdo do website é adequado.

O website possui uma boa selecdo.

O produto entregue foi detalhadamente descrito no website.

Confiabilidade Vocé recebeu 0 gque comprou no site.

O produto foi entregue dentro do tempo prometido pela empresa.

Eu me sinto como se minha privacidade estivesse protegida nesse website.

Seguranca/Privacidade | Eu me sinto seguro em minhas transacées nesse website.

O website possui recursos de seguranca adequados.

A empresa esta disposta e pronta para responder as necessidades do consumidor.

Atendimento ao cliente | Quando tenho problema, o website demonstra um interesse sincero em resolvé-lo.

As demandas do cliente sdo respondidas prontamente.
Fonte: adaptado de Wolfinbarger e Gilly (2003).

2.3.4 Escala de Ancarani

A escala de mensuracdo de qualidade funcional de servigos digitais proposta por
Ancarani (2005) classifica os prestadores em fases, quanto maior a fase maior a qualidade do
servigo. A progressao das fases esta relacionada ao grau de interacdo entre usuario e prestador
de servico via website, da mesma forma que a complexidade dos servicos disponibilizados ao
usuario. Na fase zero, o website do provedor tem a fungdo de apresentar apenas informacdes

institucionais da empresa.
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Na fase um, além do contetdo da fase anterior, o site apresenta comunicagdes simples
e que ndo permitem interacdo do usuario com o prestador do servico. Informacdes técnicas,
divulgacdo de processos licitatorios, noticias, cultura de servico, links e qualidade sdo
exemplos dessa fase.

Na fase seguinte, a dois, além das anteriores, o site promove comunica¢des complexas
sem interacdo do usuario e comunicagdes simples com interacdo. InformacGes financeiras,
fatura, carta de servicos, oportunidades de emprego, explicacdes e perguntas frequentes sdo
exemplos de comunicagfes complexas dessa fase. Contador de visitantes, contrato, sugestoes,
formulérios on-line e questionarios sdo exemplos de comunicag¢Ges simples que permitem a
interacdo do usuario.

Na ultima fase, a trés, o website permite comunica¢fes complexas com interacdo do
usudrio e transacdes. Falhas de comunicacdo, qualificacdo de fornecedores e reclamacdes sdo
exemplos de comunicagdes complexas com intera¢do do usuario. Contratacdo e pagamento de
contas séo exemplos de transacOes. A Figura 5 ilustra a sequéncia de fases e as relaciona com
os beneficios gerados para o consumidor/organizacdo e a complexidade tecnoldgica requerida

para a disponibilizagdo e consumo do servigo.

Figura 5 — Mensuracdo da qualidade funcional de servigos digitais
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l
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Fonte: adaptado de Ancarani (2005).
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2.3.5 E-S-Qual

Com base nas dimensdes da qualidade percebida do Quadro 3 e do modelo conceitual
para entendimento da qualidade do servico digital da Figura 3, Parasuraman, Zeithaml e
Malhotra (2005) desenvolveram uma escala para mensurar a qualidade de servicos entregues
por websites. A escala, chamada de E-S-Qual, contém 22 itens divididos em quatro
dimensOes: eficiéncia; disponibilidade do sistema; confiabilidade; e privacidade. A

discriminacdo de cada item consta no Quadro 7.

Quadro 7 — Questionario E-S-Qual

DIMENSAO ITENS

O site torna facil encontrar o que procuro.

E fécil navegar pelo site.

O site me permite completar uma transacdo rapidamente.

As informacdes no site sdo bem organizadas.

Eficiéncia
A pagina do site carrega rapidamente.

O site é simples de usar.

Esse site me permite acessa-lo rapidamente.

O site é bem organizado.

O site estd sempre disponivel para negocios.

Disponibilidade do | O site carrega e funciona corretamente.
sistema

Este site ndo trava.

Péginas nesse site ndo congelam apds eu inserir minha op¢do de compra.

O site entrega os pedidos dentro do prazo.

Este site disponibiliza itens para entrega dentro de um prazo adequado.

O site entrega o pedido rapidamente.

Cumprimento O site envia os itens encomendados.

Possui em estoque 0s itens anunciados.

E verdadeiro sobre suas ofertas.

Se compromete com prazos precisos.

Ele protege as informacdes sobre meus comportamentos de consumo na Internet.

Privacidade Ele ndo compartilha minha informagao pessoal com outros sites.

Esse site protege minhas informacdes de pagamento (cartdo de crédito).
Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).

2.3.6 E-RecS-Qual

Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) também identificaram que alguns itens néo

poderiam ser respondidos por estarem relacionados a experiéncias especificas, como a
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devolucéo do produto comprado e outras relacionadas a utilizacéo rotineira do website. Para
esses casos, desenvolveu-se uma subescala complementar da E-S-Qual chamada de E-RecS-

Qual. A subescala contém 11 itens divididos em trés dimensdes, conforme o Quadro 8.

Quadro 8 — Questionario E-RecS-Qual

DIMENSAO ITENS

O site possui opg¢des convenientes para devolucéo de produtos

O site lida bem com devolucéo de produtos

Capacidade de . .
resposta Este site oferece uma garantia significativa

Este site me diz 0 que fazer se minha transacdo ndo for processada

Este site cuida dos problemas prontamente

O site me compensa por problemas causados pelo mesmo

Compensacao | O site me compensa quando meu pedido ndo é entregue no prazo

O site busca os itens a serem devolvidos em minha casa ou trabalho

O site oferece um contato telefénico da empresa

Contato O site tem colaboradores para atendimento ao consumidor on-line

O site oferece a possibilidade de contactar um colaborador se ocorrer algum problema
Fonte: adaptado de Parasuraman et al (2005).

Contudo, a escala E-S-Qual e sua subescala E-RecS-Qual foram desenvolvidas para
mensuracdo da qualidade de servicos em sites de vendas de produtos, fazendo com que o
servigo correspondesse a uma fragdo da qualidade total da experiéncia e o produto em si pelo
restante. Para mensuracdo de servi¢cos puros, Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005)
reconhecem a necessidade de modificacdes nas referidas escalas, sugerindo que todos os itens
das dimens0es eficiéncia, disponibilidade do sistema e privacidade da E-S-Qual e contato da
E-RecS-Qual séo aplicaveis a mensuracdo de sites provedores de servigos puros, além de

alguns itens das demais dimensdes.

2.3.7 Egovsat

Diante das peculiaridades que o servi¢o puro possui em relacdo ao servico prestado de
forma concomitante ao fornecimento de um produto e das especificidades do formato
eletronico e do prestador na figura de um o6rgdo publico, Horan e Abhichandani (2006)
criaram uma escala para mensuracao da satisfacdo do usuario do servigo de informacdes de

transporte publico, via website. A escala Egovsat possui 15 itens conforme o Quadro 9.
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Quadro 9 — Questionario Egovsat

DIMENSAO ITENS

As pessoas aprendem rapido a utilizar o site.

Eu consigo inserir o endereco de inicio e fim de uma viagem com facilidade.

Utilidade Eu considero a informagdo do site muito il.

Eu encontro recursos de ajuda no site para completar minhas consultas.

A cada passo no website é fornecida informacéo util.

O conteldo do site esta organizado apropriadamente.

Eficiéncia | Eu considero a aparéncia do site agradavel.

Eu considero que as vérias funcdes do site estdo integradas.

Eu posso salvar a viagem para futuras consultas.

Customizagdo | Eu tenho opcéo de selecionar a forma como serei notificado sobre minha viagem.

Eu consigo utilizar o site pelo aparelho que quiser e no horario que quiser.

Eu me sinto muito confiante utilizando esse sistema.

E uma experiéncia prazerosa utilizar esse website.

Satisfacdo
Eu considero o site frustrante em alguns aspectos.

Eu estou completamente satisfeito em utilizar esse website.
Fonte: adaptado de Horan e Abhichandani (2006).

2.3.8 Br-GovQual

Visando criar um modelo adequado para a realidade do servi¢o publico brasileiro e
que abordasse a avaliagdo da qualidade de servigos parcialmente digitais, Soares et al. (2019),
com cooperagédo do Governo brasileiro, desenvolveram e validaram, estatisticamente, a escala
Br-GovQual. A escala possui 17 itens divididos em cinco dimensdes: agilidade; informacéo;
tangiveis; usabilidade; e esforgo. Os itens da escala estdo discriminados no Quadro 10.

Quadro 70 — Questionario Br-GovQual

(continua)

CATEGORIA ITEM

1 — O tempo requerido para obter o servico foi adequado.
2 — O servico foi entregue dentro do prazo.
3 — As informacdes sobre o servico foram relevantes para mim.

Agilidade

4 — As informacdes sobre o servico foram encontradas facilmente.

Informagéo - : : -
5 — As informacdes fornecidas sobre o servico estavam atualizadas.
6 — As informacdes fornecidas sdo confidveis.
7 — Os servidores estavam dispostos a me ajudar.
oo 8 — Os horarios de funcionamento da instituicdo foram convenientes.
Tangiveis

9 — A instituicdo apresentou equipamentos (teis para 0 Servico.
10 — O tratamento recebido durante o servico foi respeitoso.




(concluséo)

CATEGORIA

ITEM

11 — O website era visualmente atraente.

12 — O sistema de pagamento foi facil de usar.

13 — As péginas do website carregaram corretamente.

Usabilidade
14 — O servico pode ser usado quando eu quiser.
15 — O servico pode ser feito com poucos cliques.
16 — O sistema utilizou informacdes de outros 6rgdos.
Esforco 17 — O esforgo para obter o servico foi adequado.

Fonte: adaptado de Soares et al. (2019).
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3 MODELO PROPOSTO

Demonstrado os principais modelos disponiveis para mensuracdo da qualidade de
servicos, faz-se necessaria uma analise para determinar qual deles fora desenvolvido em uma
realidade mais proxima do servigo de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da
Sefaz-MA, de forma que as adaptacGes no modelo sejam minimas.

3.1 Modelo estrutural

Optou-se pelo modelo da escala Br-GovQual pelos motivos a seguir expostos.
Primeiramente, a escala foi desenvolvida em um contexto de cultura e lingua similares ao
ambiente no qual o presente estudo se desenvolve, fator que a diferencia, positivamente, em
relacdo as demais escalas (SIGWEJO; PATHER, 2016). Outro aspecto relevante é a
contemporaneidade da escala e seu embasamento tedrico nas principais escalas predecessoras.
Além disso, seu objeto, a qualidade do servico publico, apresenta-se como mais um fator
favoravel a escolha dessa escala, ao abranger o servigo objeto desse trabalho. E por fim, a
escala foi submetida a validacGes estatisticas.

Contudo, algumas modificacdes sdo necessarias. Observou-se que o estudo de Soares
et al. (2019) ndo considerou a dimensdo Seguranca/Privacidade nem no instrumento
preliminar, mesmo estando presente nos modelos das escalas eTailQ (ver Quadro 6) e E-S-
Qual (ver Quadro 7). Dessa forma, optou-se por inserir a dimensdo no modelo proposto.

O modelo da escala Br-GovQual tem como objeto servigos parcialmente digitais e o
objeto desse estudo é um servico obtido integralmente via autoatendimento e sem interacao
com funcionérios ou instalacbes fisicas do prestador. Tal posicionamento leva em
consideracdo que as demais dimensdes sdo consequéncias de uma deficiéncia das
selecionadas (ZEITHAML et al., 2000). Ou seja, caso 0 usuario consiga usufruir do servico
desejado com facilidade, seguranca e pouco esforco, a interferéncia do prestador torna-se
desnecessaria. Dessa forma, a dimensdo Tangiveis ndo se aplica ao modelo proposto.

Considerando que os itens das dimensdes agilidade e esforgo pertencem a mesma
dimensdo no instrumento preliminar e que a validacdo das dimensbes na proposi¢ao do
modelo necessita de, ao menos, trés itens (HAIR et al., 2017; MULAIK, 2018), optou-se por
unir essas dimensGes em uma Unica, de forma que seus itens sejam agrupados, resultando no

modelo estrutural do presente estudo, conforme apresentado na Figura 6.
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Figura 6 — Modelo Estrutural do presente estudo

Cualidade de
servigos pablicos
digitais

Agilidade/
Esforgo

Informacio Usahilidade

Seguranca)
Privacidade

Fonte: elaborada pelo autor (2022).

3.1.1 Dimensdo Seguranca/Privacidade

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), a dimenséao
Seguranca/Privacidade da qualidade do servico prestado de forma digital é definida como o
“grau em que o cliente acredita que o site esta protegido contra invasdes e suas informacdes
pessoais estdo protegidas”.

Prince e Wallsten (2022) apresentaram como a privacidade exigida pelo usuario pode
variar em tipo e em intensidade, de acordo com o pais de residéncia do mesmo, enquanto
Deep et al. (2022) demonstrou como o rapido desenvolvimento da Internet das Coisas pode
colocar a seguranca e privacidade dos usuarios em risco.

No caso especifico do servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da
Sefaz-MA, a falta de seguranca e privacidade podem colocar em risco o sigilo fiscal do
usuario, garantido pela Lei n®5.172, de 25 de outubro de 1966, o Codigo Tributario Nacional.
Assim apresenta-se a primeira hip6tese da pesquisa:

H1+ — A dimensédo Seguranca/Privacidade influencia positivamente a qualidade

percebida do servico prestado de forma digital em um 6rgéo de arrecadacéo.

3.1.2 Dimenséo Informacéao

A prestacdo de servigos via websites exige que ele contenha informacdes relevantes,
claras, precisas, confidveis, consistentes e atualizadas, caso contrario, isso pode gerar
dificuldades aos usuérios e leva-los a preferir os canais tradicionais de consumo de servico
(YANG et al., 2005).
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A qualidade das informag6es de um site esta diretamente relacionada ao esfor¢o que o
usuario despende para se informar sobre determinado assunto (ZHENG; ZHAO;
STYLIANOU, 2013). Ou seja, quanto menos tempo for necessario para que o usuario obtenha
as informacdes que deseja ao navegar no site, maior a qualidade da informacdo. Assim
apresenta-se a segunda hipdtese da pesquisa:

H2+ — A dimenséo Informacéo influencia positivamente a qualidade percebida do

servico prestado de forma digital em um 6rgao de arrecadacao.

3.1.3 Dimensao Usabilidade

A dimensdo Usabilidade da escala Br-GovQual (SOARES et al., 2019) possui
equivaléncia com as dimens6es Facilidade de Uso, Estética do Site e Confiabilidade da escala
E-S-Qual. A primeira dimensédo esta relacionada ao qudo intuitivo € navegar pelo website, a
segunda esta relacionada ao impacto da aparéncia do website no usuario e a terceira esta
relacionada ao correto funcionamento técnico do website (PARASURAMAN; ZEITHAML,
MALHOTRA, 2005). Assim, apresenta-se a terceira hipdtese da pesquisa:

H3+ — A dimensdo Usabilidade influencia positivamente a qualidade percebida

do servico prestado de forma digital em um érgéo de arrecadacao.

3.1.4 Dimenséao Agilidade/Esforgo

A dimensdo Agilidade/Esfor¢co do modelo proposto deriva da dimensdo Processo do
estudo preliminar da escala Br-GovQual (SOARES et al., 2019). Apesar de ndo constar
explicitamente no estudo, pode-se afirmar, considerando a equivaléncia dos itens das
dimensbes envolvidas, que a dimensdo Processo/Br-GovQual equivale as dimensdes
Eficiéncia e Cumprimento da escala E-S-Qual.

Segundo Parasuraman, Zethaml e Malhotra (2005), a dimenséo Eficiéncia € definida
como “a facilidade e rapidez de acesso e uso do site”, enquanto a dimensdo Cumprimento est4
relacionada com “até que ponto as promessas do site sobre entrega de pedidos e
disponibilidade de itens sdo cumpridas”.

Como o contexto da E-S-Qual é o de servicos de sites de vendas on-line, faz-se
necessaria uma interpretacdo de suas dimensoes, condizente com o servi¢o de solicitacdo de
parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA,, no qual ndo se compra um produto, mas se

solicita um servico de carater publico em um érgéo publico.
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Quanto a dimensdo Eficiéncia, percebe-se claramente que ela é plenamente aplicavel
ao servico de solicitagdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA. Contudo, para
a dimensdo Cumprimento, a unica entrega do servico objeto de estudo é a concessdo do
parcelamento do débito tributario de ICMS. Assim, para o presente estudo, a dimensao
Cumprimento estd relacionada a concessdao do servico para aqueles contribuintes que
atenderem aos requisitos para fruicdo desse beneficio e solicitarem-no.

Por fim, definindo a dimensdo Agilidade/Esforco do presente estudo, em linha com as
dimensdes que a formaram: facilidade, rapidez e efetividade na solicitacdo do servico via
website. Assim, apresenta-se a quarta hipdtese da pesquisa:

H4+ — A dimensdo Agilidade/Esforgo influencia positivamente a qualidade

percebida do servico prestado de forma digital em um 6rgéo de arrecadacéo.

3.2 Modelo De Mensuracgao

O modelo estrutural apresenta relagbes entre construtos, enquanto o modelo de
mensuracao apresenta a relacdo entre varidveis observaveis e seus construtos (HAIR et al.,
2017). Posto o modelo estrutural, apresenta-se 0 modelo de mensuragéo conforme Figura 7 e
Quadro 11. Ressalta-se que para a selecdo das variaveis, avaliou-se a aplicabilidade ou
adaptacdo ao objeto do presente estudo, a eliminacdo de redundancias e um quantitativo
suficiente para sustentar a analise estatistica, sem comprometer a coleta de dados com um
questionario extenso.

Os itens do questionario foram adaptados de referéncias da literatura e relacionados a
sua respectiva dimensdo, conforme apresentado no Quadro 11. A adaptacdo se fez necessaria
para que os respondentes considerassem apenas 0 servico objeto deste estudo, ao responder o
questionario, sem considerar os demais servicos e sistemas de tecnologia da informacéo da
Sefaz-MA.

Dessa forma, obteve-se um questionario com 15 itens divididos em quatro dimensdes.
Os itens tem origem nas escalas Br-GovQual de Soares et al. (2019) e eTailQ de Wolfinbarger
e Gilly (2003). As dimensdes Informacgéo e Usabilidade se originam da escala Br-GovQual
(SOARES et al., 2019), a dimenséo Agilidade/Esfor¢o da combinagdo das mesmas dimensdes
presentes na escala Br-GovQual (SOARES et al., 2019) e a dimensdo Seguranca/Privacidade
se origina da escala eTailQ (WOLFINBARGER; GILLY, 2003).
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Figura 7 — Modelo de mensuracédo do presente estudo

SP1

5A2

QUALIDADE

Fonte: elaborada pelo autor (2022).



Quadro 11 — Questionario aplicado
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CATEGORIA ITEM Referéncia
AE1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Soares et al. (2019)
da Sefaz — Sefaznet, o tempo requerido para obter o servico foi adequado.

AE2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Soares et al. (2019)

Agilidade/ da Sefaz — Sefaznet, o servico foi entregue dentro do prazo.

E AE3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Soares et al. (2019)
sforco X .

da Sefaz — Sefaznet, 0 esforco para obter o servico foi adequado.
AE4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Soares et al. (2019)
da Sefaz — Sefaznet, ndo se solicitou agBes desnecessarias para 0
consumo do servico.
INF1I — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de|Soaresetal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as informagbes sobre o servico
foram relevantes para mim.
INF2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de|Soaresetal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, informac@es sobre o servi¢o foram

Informacao encontradas facilmente.
INF3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de |Soares etal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as informacGes fornecidas sobre o
servigo estavam atualizadas.
INF4A — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de |Soares etal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as informagBes fornecidas sdo
confiaveis.
USAl - Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de|Soares etal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website era visualmente atraente.
USA2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de |Soaresetal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as paginas do website carregaram
corretamente.

Usabilidade | USA3 — Estando apto ao parcelamento de um débito de ICMS, o servigo | Soares et al. (2019)
pode ser acessado pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet
a qualquer tempo.
USA4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de | Soaresetal. (2019)
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o servigo pode ser feito com
poucos cligues.
SP1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Wolfinbarger e
da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha privacidade protegida nesse | Gilly (2003)
website.

Seguranca/ SP2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento | Wolfinbarger e

Privacidade da Sefaz — Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas transacdes nesse | Gilly (2003)

website.

SP3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
da Sefaz — Sefaznet, o website possui recursos de seguranga adequados.

Wolfinbarger e
Gilly (2003)

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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4 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Nesta secdo do trabalho € apresentada a metodologia utilizada, que consiste no
“processo sistematico, lgico e coerente dos métodos e técnicas empregados nas ciéncias”
(HEERDT; LEONEL, 2022). Primeiramente apresenta-se o delineamento da pesquisa. Em
sequida, definem-se a populacdo e amostra do estudo. Na sequéncia, apresentam-se 0s
construtos, seguido do instrumento e coleta de dados. Por fim, define-se como os dados serdo

tratados e analisados.

4.1 Delineamento da pesquisa

Este estudo possui abordagem quantitativa ao utilizar-se de andlise de dados para
determinagdo da relacdo entre variaveis (FONSECA, 2002) e natureza aplicada ao “gerar
conhecimento para aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos”
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 35). Quanto aos objetivos, classifica-se em exploratorio
e descritivo. Exploratério por desenvolver conhecimento em uma area pouco explorada
(VIEIRA, 2010) e descritivo por, baseado em modelos de mensuracdo da qualidade de
servigos validados, identificar quais as dimensdes desses modelos influenciam a qualidade de
um servico em especifico da Sefaz-MA (VIEIRA, 2010).

A escolha do objeto de estudo que é o servico de autoatendimento de parcelamento de
débitos de ICMS, deve-se pelo formato exclusivamente digital, na modalidade
autoatendimento e pela disponibilizacdo recente. Quanto ao formato, o meio digital
representou uma solucdo frente a necessidade de distanciamento social provocada pela
pandemia de Covid-19 e a manutencdo da prestacdo dos servigos da Sefaz-MA. Como
consequéncia, facilitou-se 0 acesso ao servico pela dispensa de deslocamento fisico a uma
unidade de atendimento, que combinado com o0 autoatendimento, permitiu a Secretaria
aumentar a capacidade de atendimento e diminuir a demanda de servidores para esse tipo de
atendimento. Por fim, torna-se primordial uma avaliagcéo da qualidade do servico, visando seu

aperfeicoamento e expansdo para outros tipos de servicos.

4.2 Populagdo e amostra

A populagdo do presente estudo séo os contribuintes de ICMS do Estado do Maranh&o

que ja tenham utilizado o servico de parcelamento de débitos do mesmo imposto. Segundo o
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Conselho Nacional de Politica Fazendaria (Confaz), o Estado do Maranhdo possui 215.947
contribuintes de ICMS ativos (CONFAZ, 2022b).

Para determinacdo do tamanho da amostra, considerou-se o uso da modelagem de
equacdes estruturais, a presenca de cinco construtos ou menos no modelo e uma quantidade
de variaveis observadas maior ou igual a trés por construto (HAIR et al., 2014 apud RINGLE;
SILVA; BIDO, 2014). Com o uso do software GPower 3.1 e dos parametros sugeridos por
Hair et al. (apud RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), resultou em um tamanho amostral de 85
observacOes. De forma a gerar um modelo mais consistente, utilizou-se o triplo do tamanho
amostral calculado no software (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014), 255 observacdes.

Figura 8 — Calculo do tamanho da amostra pelo GPower

ffe G*Power 3.1.94 - X
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions  Protocol of power analyses

critical F = 2.48588

6 7 g
Test family Statistical test
|
F tests v Linear multiple regression: Fixed model, R* deviation from zero W
Type of power analysis
A priori: Compute required sample size - given o, power, and effect size w
Input Parameters Output Parameters
Determine == Effect size f2 0.15 Noncentrality parameter A 12.7500000
@ err prob 0.05 Critical F 2.4858849
Power (1-p err prob) 0.80 Numerator df 4
Number of predictors 4 Denominator df B0
Total sample size 85
Actual power 0.8030923

Fonte: elaborada pelo autor (2022).

4.3 Construtos da pesquisa e instrumento de coleta de dados

Para a mensuracdo da qualidade percebida do servigo de solicitagdo de parcelamento,
via autoatendimento, da Sefaz-MA, considerou-se quatro dimens@es: Seguranc¢a/Privacidade;

Informacéo; Usabilidade; e Agilidade/Esforco.
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A dimensdo Seguranca/Privacidade baseou-se na escala proposta por Wolfinbarger e
Gilly (2003), para mensuragdo da mesma dimensao, adaptando os itens de forma a restringir o
escopo das afirmacdes ao servico a ser avaliado. A escala proposta para essa dimensdo

encontra-se no Quadro 12.

Quadro 12— Dimensdo Seguranca/Privacidade

SP1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha
privacidade protegida nesse website.
SP2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas
transacOes nesse website.
SP3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website possui recursos de
seguranc¢a adequados.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Seguranca/
Privacidade

A dimenséo Informacgéo baseou-se na escala proposta por Soares et al. (2019) para a
mensuracdo da mesma dimensdo, adaptando os itens de forma a restringir o escopo das
afirmacgOes ao servico a ser avaliado. A escala proposta para essa dimensdo encontra-se no
Quadro 13.

Quadro 13 — Dimensao Informacao

INF1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
da Sefaz — Sefaznet, as informacgdes sobre o servi¢o foram relevantes para
mim.
INF2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
da Sefaz — Sefaznet, informacGes sobre o servico foram encontradas
Informagdo | facilmente.
INF3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
da Sefaz — Sefaznet, as informagdes fornecidas sobre o servigo estavam
atualizadas.
INF4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
da Sefaz — Sefaznet, as informacdes fornecidas so confiaveis.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

A dimensdo Usabilidade baseou-se na escala proposta por Soares et al. (2019) para
mensuracdo da mesma dimensdo, adaptando os itens de forma a restringir o escopo das
afirmacOes ao servico a ser avaliado. Dois itens da escala de referéncia foram retirados por
serem incompativeis com o servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da
Sefaz-MA: “O sistema de pagamento foi facil de usar” e “O sistema utilizou informacdes de
outros 0rgaos”. A escala proposta para essa dimensdo e seus respectivos itens encontram-se
no Quadro 14.
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Quadro 8 — Dimensdo Usabilidade

USAL — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o website era visualmente atraente.
USA2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, as paginas do website carregaram corretamente.
USAS3 — Estando apto ao parcelamento de um débito de ICMS, o servico pode ser acessado
pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer tempo.
USA4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o servico pode ser feito com poucos cligues.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Usabilidade

A dimensdo Agilidade/Esforgo baseou-se em duas dimensdes da escala proposta por
Soares et al. (2019): Agilidade e Esforco. Adaptaram-se os itens de forma a restringir o
escopo das afirmacdes ao servico a ser avaliado e uniu-se as dimensdes referéncia em uma
Unica, para que a dimensdo proposta neste trabalho tivesse, ao menos, trés itens. Essa uniéo
ampara-se no estudo preliminar do desenvolvimento da escala Br-GovQual, no qual ambas as
dimens@es se originam de uma mesma dimensao inicial, a dimensdo Processo (SOARES et

al., 2019). A escala proposta para essa dimensao encontra-se no Quadro 15.

Quadro 15 — Dimensdo Agilidade/Esforgo

AE1l — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz
Sefaznet, o tempo requerido para obter o servico foi adequado.

AE2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz
Agilidade/ Sefaznet, o servigo foi entregue dentro do prazo.

Esforco AE3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o esforgo para obter o servico foi adequado.

AE4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, ndo se solicitou a¢des desnecessérias para 0 consumo do servico.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Para composi¢do do formulario utilizou-se os itens do Quadro 11 dispostos
aleatoriamente e uma escala Likert de 5 pontos para cada item, variando de ‘“discordo

totalmente” (1) a “concordo totalmente” 5.

4.4 Coleta de dados

Para a coleta de dados utilizou-se 0 mesmo meio da prestacdo do servico de solicitacdo
de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA, uma pagina de Internet. Por meio do
portal da Sefaz-MA vinculou-se noticia de divulgacéo da pesquisa e disponibilizacdo do link

de acesso do questionario. O questionario foi construido na ferramenta Google Forms, com
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acesso livre aos que tivessem o link do endereco. A coleta de dados iniciou em 4 de novembro
de 2022 e foi interrompida em 21 de novembro de 2022, obtendo um total de 623
respondentes.

Apesar da baixa taxa de resposta em questionarios baseados na Internet, essa forma de
coleta de dados permite alcancar a amostra desejada rapidamente, possui um baixo custo e
ndo necessita de interferéncias do pesquisador durante o processo (CONRADT, 2011). Esses
fatores sustentaram a escolha da ferramenta para a utilizacao no presente trabalho.

O formulério eletrénico do Google permitiu o controle do inicio e fim da recepcdo das
respostas, a construgdo rapida do questionario, a exportacdo dos dados em formato de tabela,
0 design otimizado, o impedimento de missing values, o anonimato dos participantes e a

reducdo do custo da coleta de dados.

4.5 Tratamento e analise dos dados

Os dados coletados por questionario necessitam de tratamento, visando a identificacdo
e correcdo de problemas caracteristicos desse tipo de instrumento, como missing values,
padrdes de resposta suspeitos e outliers (HAIR et al., 2017). Para organizar e descrever 0s
dados utilizou-se a anélise descritiva de média, desvio padrdo e variancia (REIS; REIS, 2002).
O tratamento e analise estatistica dos dados foram realizados no software IBM SPSS Statistics
29.0.

Outra analise estatistica consistiu na verificagdo da aderéncia da distribuicdo dos
dados individualmente, por item do questionario e das combinagdes entre as mesmas com
relacdo a distribuicdo normal. Essa distribuicdo normal dos dados se faz necessaria para
aplicacdo das ferramentas estatisticas de anlise de dados utilizada no trabalho (HAIR et al.,
2017).

Para isso, Hair et al. (2017) sugere os testes de Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk,
além da verificacdo da assimetria e curtose da distribuicdo, esta relacionada a mensuracdo do
grau de concentragdo ou dispersao dos valores da amostra em relacdo as medidas de tendéncia
central e aquela relacionada a mensuracdo do grau de assimetria da distribuicdo em relacdo a
uma curva normal. A distribuicdo dos dados sera considerada normal, se no teste de Shapiro-
Wilk, o p-value for maior que 0,05 (MARKO; ERIK, 2019), assim como no teste de
Kolmogorov-Smirnov (KWAK; PARK, 2019) e os valores de curtose e assimetria estiverem
entre-1e 1 (HAIR et al., 2017).
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Alem do tratamento de dados, faz-se necessario um teste de confiabilidade da escala
proposta, devido a adaptagdo realizada nos itens das escalas de referéncia. Tal teste visa
assegurar a consisténcia interna da escala proposta e para isso utilizou-se o célculo de Alpha
de Cronbach, considerando satisfatorio valores maiores ou iguais a 0,7, conforme sugerido
por Hair et al. (2021).

Como forma de avaliar a distribuicdo de varidveis observaveis entre as dimensdes
propostas e a aderéncia de cada item do questionario, utilizou-se a Analise Fatorial
Exploratoria. A técnica permite identificar a composicdo do valor de cada variavel
observavel, separando o que é comum a todas, a algumas e 0 que € Unico a cada variavel
(WATKINS, 2021). Com isso, identificam-se grupos de varidveis observaveis, assim como
pode-se confirmar a distin¢ao entre elas.

Contudo, para a utilizacdo da Analise Fatorial Exploratoria é necessario que 0s
coeficientes da correlagéo de Pearson sejam maiores que 0,3 e menores que 0,9, que o teste de
esfericidade de Bartlett apresente um p-value menor que 0,001 e que o indicador de Kaiser-
Meyer-Olkin apresente valor maior que 0,5 (HAIR et al., 2021).

Diante do modelo proposto e dos dados coletados, utilizou-se o software SMART PLS
4.0 na modelagem de equacGes estruturais para analise dos dados, validacdo do modelo e
possivel reespecificacdo. Tal técnica prevalece sobre as demais, no caso especifico do escopo
deste trabalho, ao permitir a analise de relacfes de dependéncia interrelacionadas e multiplas
com o uso de uma Unica técnica, a correcao de erros de mensuragdo no processo de estimacao
e a representacdo de conceitos ndo observados nessas relagdes, e a definicdo de um modelo
para explicar todo o conjunto de relagfes (HAIR et al., 2009). Como critérios de analise
utilizou-se o Alpha de Cronbach, a Analise da Variancia Extraida (AVE), a validade
convergente e os coeficientes de cada path. Como referéncia, os valores de confiabilidade e
cargas fatoriais devem ser maiores que 0,7 e a variancia explica maior que 0,5 (CHIN et al.,
2000).
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5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo do trabalho sdo apresentados e discutidos os resultados da aplicacdo da
metodologia descrita na se¢do anterior. Primeiramente, mostra-se o pré-tratamento dos dados
e o tamanho da amostra final. Em seguida, trata-se a andlise das estatisticas descritivas de
cada dimensdo do modelo proposto. Na sequéncia, exple-se a modelagem de equacOes
estruturais e a analise das hipdteses. Por fim, explicita-se a discussdo dos resultados da

pesquisa.

5.1 Pré-tratamento dos dados

Com relacdo aos missing values e aos outliers, o formulario eletrdnico evita a
ocorréncia desses tipos de problemas, por permitir o envio das respostas somente apos 0
respondente marcar uma opgdo de resposta para todas as perguntas e por conter respostas
fechadas, evitando o envio de respostas em branco ou com valores fora da escala proposta.

O préximo tipo de problema, padrdes de resposta suspeitos, foram retirados, da
amostra de dados, as respostas dos respondentes que marcaram uma mesma resposta para
todas as perguntas ou que sO utilizaram os extremos das op¢Oes de resposta, como sugerido
por Hair et al. (2017). Enquanto aquela situacdo correspondeu a 286 respondentes, essa

correspondeu a trés respondentes, resultando em uma amostra final de 334 respondentes.

5.2 Analise das estatisticas descritivas

Nesta parte do trabalho, apresentam-se as andlises descritivas individuais de cada
dimensdo proposta, mais especificamente, a anélise de frequéncia de dados, a média, o desvio
padrdo, a variancia, a assimetria e a curtose. Essas ultimas visando avaliar o padrdo de

distribuicdo dos dados, em relacéo a curva normal.

5.2.1 Dimensé&o Seguranga/Privacidade

Conforme a Tabela 1, todos os itens do construto obtiveram repostas na amostragem
final de 334 respondentes. Todos os itens da escala obtiveram respostas para 0s trés
componentes da dimensdo, conforme evidenciado pela analise de frequéncia. As médias, que

variaram entre 4,01 e 4,32, sugerem que 0s respondentes avaliam, de maneira positiva, a
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dimensdo Seguranga/Privacidade. Considerando os valores de assimetria e curtose, dos trés
itens, apenas o SP1 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha privacidade protegida nesse website) apresentou
distribuicdo de dados ndo aderente a curva normal, o que pode ser constatado pelos valores
fora do intervalo -1 a 1 (HAIR et al., 2021). Por fim, o alpha de cronbach da dimenséo foi de
0,837, demonstrando a confiabilidade dos itens para mensurar a dimenséo (HAIR et al.,
2021).

Tabela 1 — Estatistica Descritiva da Dimensdo Seguranca/Privacidade

N 334 I ESCALA Estatisticas descritivas

I 1| 2 3| 4| 5l méd. Id. p. Jvar. IAssim. Curt.
SP1 15 2,7 126 284 548 432 0902 0814 -1,400 1,773
SP2 1,2 51 210 344 383 4,04 0952 0906 -0,766 0,041
SP3 1,2 57 195 380 356 401 0943 0889 -0,781 0,155

Média aritmética global = 4,12

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Dentre os trés itens da dimensdo, destaca-se com maior média o SP1 (ao parcelar um
débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha
privacidade protegida nesse website), no qual mais de 50% das respostas encontram-se no
valor méaximo da escala. Assim, isso sugere que 0s respondentes se sentem com a privacidade

protegida ao consumir o servi¢o no website da instituicao.

5.2.2 Dimenséo Informacéao

Conforme a Tabela 2, todos os itens do construto obtiveram repostas na amostragem
final de 334 respondentes. Todos os itens da escala obtiveram respostas para os trés
componentes da dimensdo, conforme evidenciado pela analise de frequéncia. A média
aritmética global da dimensdo ficou abaixo de 4,0, o que sugere que 0s respondentes
avaliaram de forma regular, as informacOes dispostas no site ao consumir 0 Servigo.
Considerando os valores de assimetria e curtose, somente os itens INF2 (a0 parcelar um
débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, informacdes sobre o
servigo foram encontradas facilmente) e INF3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema
de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as informagGes fornecidas sobre o servigo estavam

atualizadas) apresentaram distribuicdes de dados aderentes a curva normal, o que pode ser



54

constatado pelos valores dentro do intervalo -1 a 1 (HAIR et al., 2021). Por fim, o alpha de
cronbach da dimenséo foi de 0,807, demonstrando a confiabilidade dos itens para mensurar a
dimensao (HAIR et al., 2021).

Tabela 2 — Estatistica Descritiva da Dimensao Informacéo

N 334 ESCALA I Estatisticas descritivas

1 2| 3 4 5|méd. d. p. Ivar. Assim. ICurt.
INF1 27 48 141 338 446 4,13 1,004 1,007 -1,193 1,050
INE2 81 11,7 240 335 22,8 351 1195 1,428 -0,549 -532
INF3 21 51 234 308 386 399 1007 1015 -0,774 0,040
INF4 06 54 135 266 539 428 0932 0,868 -1,164 0,566

Média aritmética global = 3,98

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Apesar da avaliacdo global regular para a dimensdo, a retirada do item INF2 (ao
parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet,
informacdes sobre o servico foram encontradas facilmente) altera a média global para 4,13.
Isso sugere que os respondentes consideram que o website apresenta informagdes relevantes
(INF1), atualizadas (INF3) e confiaveis (INF4), contudo ndo faceis de serem encontradas
(INF2).

5.2.3 Dimensao Usabilidade

Conforme a Tabela 3, todos os itens do construto obtiveram repostas na amostragem
final de 334 respondentes. Todos os itens da escala obtiveram respostas para 0s trés
componentes da dimensdo, conforme evidenciado pela anélise de frequéncia. A média
aritmética global da dimensé&o ficou abaixo de 4,0, 0 que sugere que 0s respondentes avaliam
de forma regular, a usabilidade do site ao consumir o servigo. Considerando os valores de
assimetria e curtose, todos os itens apresentaram distribuicdes de dados aderentes a curva
normal, o que pode ser constatado pelos valores dentro do intervalo -1 a 1 (HAIR et al.,
2021). Por fim, o alpha de cronbach da dimensé&o foi de 0,808, demonstrando a confiabilidade
dos itens para mensurar a dimensdo (HAIR et al., 2021).

Apesar de todos os itens da dimensdo, individualmente, possuirem a maior frequéncia
de respostas no valor 4 da escala, suas médias ficaram abaixo de 4,0. Tal situacdo sugere que

os respondentes avaliam de forma regular o USA1 (0 website era visualmente atraente), o



55

USA2 (as paginas do website carregaram corretamente), o USA3 (o servi¢o pode ser acessado
pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer tempo) e 0 USA4 (o servico

pode ser feito com poucos cliques).

Tabela 3 — Estatistica Descritiva da Dimensao Usabilidade

N 334 I ESCALA I Estatisticas descritivas

I 1 2| 3| 4 5|méd. d. p. Ivar. IAssim. ICurt.
USA1 51 129 26,3 353 20,4 353 1,106 1,223 -0,478  -0,446
USA2 6,3 141 29,3 305 19,8 343 1142 1303 -0,361 -0,604
USA3 36 10,2 240 326 296 3,75 1,098 1,205 -0,605  -0,359
USA4 57 78 266 326 272 368 1124 1,263 -0,646 -0,186

Média aritmética global = 3,60

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

5.2.4 Dimensdo Agilidade/Esforgo

Conforme a Tabela 4, todos os itens do construto obtiveram repostas na amostragem
final de 334 respondentes. Todos os itens da escala obtiveram respostas para os trés
componentes da dimensdo, conforme evidenciado pela analise de frequéncia. A média
aritmética global da dimensdo ficou abaixo de 4,0, 0 que sugere que 0s respondentes avaliam
de forma regular a agilidade/esforco necessarios para consumir o servi¢co. Considerando 0s
valores de assimetria e curtose, todos os itens apresentaram distribui¢Ges de dados aderentes a
curva normal, o que pode ser constatado pelos valores dentro do intervalo -1 a 1 (HAIR et al.,
2021). Por fim, o alpha de cronbach da dimenséo foi de 0,837, demonstrando a confiabilidade

dos itens para mensurar a dimenséo (HAIR et al., 2021).

Tabela 4 — Estatistica Descritiva da Dimensdo Agilidade/Esforco

N 334 ESCALA Estatisticas descritivas

1| 2 3 4| 5 meéd. Id. p. jvar. JAssim. JCurt.
AE1 39 60 225 377 299 384 1,044 1,091 -0,818 0,291
AE2 30 45 174 371 380 4,03 1,003 1,005 -1,043 0,818
AE3 48 75 174 371 332 387 1,105 1,222 -0,925 0,244
AE4 33 57 269 356 284 380 1,021 1,042 -0,670 0,104

Média aritmética global = 3,88

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
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Apesar de a média aritmética global da dimensdo ser menor que 4,0, o item AE2 (0
servico foi entregue dentro do prazo) apresentou média de 4,03, o que sugere que 0S
respondentes avaliam de forma positiva esse item. Os demais itens, AE1 (o tempo requerido
para obter o servico foi adequado), AE3 (o esforgo para obter o servigo foi adequado) e AE4
(ndo se solicitou agbes desnecessérias para 0 consumo do servigo), apresentaram média
abaixo da média global da dimenséo.

Diante dos resultados, a dimensdo com melhor media foi a dimensdo
Seguranca/Privacidade, com uma média de 4,12. As demais dimensdes ficaram com médias

abaixo de 4,0. A Tabela 5 apresenta as dimensdes e suas respectivas médias.

Tabela 5 — Médias das dimensdes

Dimenséo I Meédia aritmética
Seguranca/Privacidade 4,12
Informacéo 3,98
Agilidade/Esforco 3,88
Usabilidade 3,60

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

5.3 Analise fatorial exploratoria

Considerando a adaptacdo realizada na escala Br-GovQual para realizacdo deste
trabalho, faz-se necessaria a utilizacdo da técnica de Anélise Fatorial Exploratoria, visando
identificar se os fatores propostos no modelo possuem aderéncia com os dados coletados e se
0s itens propostos estdo mensurando o que 0 modelo se propde a medir (HAIR et al., 2009).

5.3.1 Dimenséo Seguranga/Privacidade

Atendendo aos pressupostos para aplicacdo da técnica de Andlise Fatorial
Exploratoria, os itens do questionario apresentaram coeficientes de correlacdo de Pearson
dentro do intervalo necessario, variando entre 0,3 e 0,9 (WATKINS, 2021), conforme Tabela
6.

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o
indicador de Kaiser-Meyer-Olkin apresentou valor de 0,689, conforme Tabela 7. Ambos

atenderam aos pressupostos para aplicacdo da Andlise Fatorial Exploratdria, conforme
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sugerido por Hair et al. (2021), ao apresentar no teste de esfericidade de Bartlett um p-value
menor que 0,001 e no indicador de Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,5.

Tabela 6 — Correlagdo de Pearson da dimensdo Segurancga/Privacidade

SP1 SP2 SP3
SP1 1,000
SP2 0,574 1,000
SP3 0,557 0,759 1,000
Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Tabela 7 — Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem 0,689
Aprox. Qui-quadrado 434,519
Teste de esfericidade de Bartlett df 3
Sig. <0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para extracdo de fatores da analise fatorial, utilizou-se o método de andlise de
componentes principais (critério autovalores) com método de rotagdo Varimax. Conforme a
Tabela 8, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia de somente um fator, que apresentou
um poder de explica¢do do modelo de 75,495%.

Tabela 8 — Variancia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao
Valores préprios iniciais quadrado
% de
Componente Total % de variancia | % cumulativa | Total variancia | % cumulativa
1 2,265 75,495 75,495 2,265 75,495 75,495
2 ,495 16,498 91,993
3 ,240 8,007 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Na Tabela 9 apresenta-se a carga fatorial de cada variavel e sua comunalidade. As
variaveis SP2 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas transagdes nesse website) e SP3 (ao parcelar um
débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website possui
recursos de seguranca adequados) apresentaram niveis significativos de comunalidade ao

obter valores maiores que 0,7 (HAIR et al., 2021). Todos os itens apresentaram cargas
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fatoriais significativas, com o item SP1 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha privacidade protegida nesse

website) apresentando a menor carga, 0,804.

Tabela 9 — Andlise fatorial exploratdria da dimensdo Segurancga/Privacidade

Item I Descricéo I Fator 1 I Comunalidade

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
SP1  Autoatendimento da SEFAZ - SEFAZNET, sinto-me 0,804 0,647
com minha privacidade protegida nesse website

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
SP2 Autoatendimento da SEFAZ - SEFAZNET, eu me 0,903 0,803
sinto seguro em minhas transa¢des nesse website

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
SP3 Autoatendimento da SEFAZ - SEFAZNET, o 0,896 0,815
website possui recursos de seguranga adequados

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

5.3.2 Dimenséo Informacéo

Atendendo aos pressupostos para aplicacdo da técnica de Andlise Fatorial
Exploratdria, os itens do questionario apresentaram coeficientes de correlacdo de Pearson
dentro do intervalo necessério, variando entre 0,3 e 0,9 (WATKINS, 2021), conforme Tabela
10.

Tabela 10 — Correlagéo de Pearson da dimensdo Informagéo

INF1 INF2 INF3 INF4

INF1 1,000

INF2 0,481 1,000

INF3 0,495 0,512 1,000

INF4 0,604 0473 0560 1,000
Fonte: elaborada pelo autor (2023).

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o
indicador de Kaiser-Meyer-Olkin apresentou valor de 0,787, conforme Tabela 11. Ambos
atenderam aos pressupostos para aplicacdo da Analise Fatorial Exploratoria, conforme
sugerido por Hair et al. (2021), ao apresentar, no teste de esfericidade de Bartlett, um p-value

menor que 0,001 e no indicador de Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,5.
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Tabela 11 — Teste de KMO e Bartlett da dimensdo Informagéo

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem 0,787
Aprox. Qui-quadrado 433,435
Teste de esfericidade de Bartlett df 6
Sig. <0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para a extracdo de fatores da analise fatorial utilizou-se 0 método de analise de
componentes principais (critério autovalores) com método de rotacdo Varimax. Conforme a
Tabela 12, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia de somente um fator, que

apresentou um poder de explicacdo do modelo de 64,096%.

Tabela 12 — Variancia total explicada da dimensdo Informacéo

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores prdprios iniciais guadrado
% de
Componente Total % de varidncia | % cumulativa | Total variancia | % cumulativa

1 2,564 64,096 64,096 2,564 64,096 64,096
2 0,568 14,193 78,288
3 0,491 12,271 90,559
4 0,378 9,441 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Na Tabela 13 apresenta-se a carga fatorial de cada varidvel e sua comunalidade.
Nenhuma das variaveis apresentaram niveis significativos de comunalidade ao obterem
valores inferiores a 0,7 (HAIR et al., 2021). Todos os itens apresentaram cargas fatoriais
significativas, com o item INF2 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, informacGes sobre o servico foram encontradas

facilmente) apresentando a menor carga, 0,762.

Tabela 13 — Andlise fatorial exploratéria da dimenséo Informacéo

Item I Descricéo Fator 1 Comunalidade
INF1 ... as informacdes sobre o servigo foram relevantes para mim 0,808 0,653
INF2 ... as informacdes sobre o servi¢co foram encontradas facilmente 0,762 0,580
INF3 ... as informacdes fornecidas sobre o servigo estavam atualizadas 0,802 0,643
INF4 ... as informac®des fornecidas sdo confiaveis 0,830 0,688

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
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5.3.3 Dimensao Usabilidade

Atendendo aos pressupostos para aplicacdo da técnica de Andlise Fatorial
Exploratoria, os itens do questionario apresentaram coeficientes de correlacdo de Pearson
dentro do intervalo necessario, variando entre 0,3 e 0,9 (WATKINS, 2021), conforme Tabela
14.

Tabela 14 — Correlagéo de Pearson da dimensdo Usabilidade

USA1 USA2 USA3 USA4

USA1l 1,000

USA2 0,524 1,000

USA3 0455 0,517 1,000

USA4 0598 0450 0537 1,000
Fonte: elaborada pelo autor (2023).

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o
indicador de Kaiser-Meyer-Olkin apresentou valor de 0,763, conforme Tabela 15. Ambos
atenderam aos pressupostos para aplicacdo da Andlise Fatorial Exploratoria, conforme
sugerido por Hair et al. (2021), ao apresentar, no teste de esfericidade de Bartlett, um p-value

menor que 0,001 e no indicador de Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,5.

Tabela 15 — Teste de KMO e Bartlett da dimensdo Usabilidade

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem 0,763
Aprox. Qui-quadrado 428,494
Teste de esfericidade de Bartlett df 6
Sig. <0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para a extracdo de fatores da andlise fatorial, utilizou-se o método de anélise de
componentes principais (critério autovalores) com método de rotacdo Varimax. Conforme a
Tabela 16, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia de somente um fator, que
apresentou um poder de explicacdo do modelo de 63,550%.

Na Tabela 17 apresenta-se a carga fatorial de cada variavel e sua comunalidade.
Nenhuma das variaveis apresentaram niveis significativos de comunalidade ao obterem
valores inferiores a 0,7 (HAIR et al., 2021). Todos os itens apresentaram cargas fatoriais

significativas, com o item USA2 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
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Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as péaginas do website carregaram corretamente)

apresentando a menor carga, 0,777.

Tabela 16 — Variancia total explicada da dimensdo Usabilidade

Somas de extragdo de carregamentos ao

Valores préprios iniciais quadrado
% de
Componente Total % de variancia | % cumulativa | Total variancia | % cumulativa
1 2,542 63,550 63,550 2,542 63,550 63,550
2 0,574 14,356 77,906
3 0,529 13,235 91,141
4 0,354 8,859 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Tabela 17 — Analise fatorial exploratéria da dimensdo Usabilidade

Item I Descricao I Fator 1 I Comunalidade
USA1l ... 0 website era visualmente atraente 0,812 0,659
USA2 ... 0 servico foi entregue dentro do prazo 0,777 0,603

... 0 servico pode ser acessado pelo Sistema de
USA3 Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer 0,784 0,615
tempo
USA4 ... 0 servico pode ser feito com poucos cligues 0,815 0,665

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

5.3.4 Dimenséao Agilidade/Esforgo

Atendendo aos pressupostos para aplicacdo da técnica de Analise Fatorial

Exploratdria, os itens do questionario apresentaram coeficientes de correlacdo de Pearson

dentro do intervalo necessario, variando entre 0,3 e 0,9 (WATKINS, 2021), conforme Tabela

18.

Tabela 18 — Correlagéo de Pearson da dimenséo Agilidade/Esforgo

AE1 AE2 AE3  AE4
AE1 1,000
AE2 0,661 1,000
AE3 0595 0,537 1,000
AE4 0,547 0,551 0,490 1,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o

indicador de Kaiser-Meyer-Olkin apresentou valor de 0,807, conforme Tabela 19. Ambos
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atenderam aos pressupostos para aplicacdo da Andlise Fatorial Exploratéria, conforme
sugerido por Hair et al. (2021), ao apresentar no teste de esfericidade de Bartlett um p-value

menor que 0,001 e no indicador de Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,5.

Tabela 19 — Teste de KMO e Bartlett da dimensdo Agilidade/Esforgo

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem 0,807
Aprox. Qui-quadrado 514,765
Teste de esfericidade de Bartlett df 6
Sig. <0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para extracdo de fatores da andlise fatorial, utilizou-se o método de analise de
componentes principais (critério autovalores) com método de rotacdo Varimax. Conforme a
Tabela 20, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia de somente um fator, que

apresentou um poder de explicacdo do modelo de 67,351%.

Tabela 20 — Variancia total explicada da dimensdo Agilidade/Esforgo

Somas de extracdo de carregamentos ao
Valores préprios iniciais quadrado

% de
Componente Total % de variancia | % cumulativa | Total variancia | % cumulativa

1

2,694 67,351 67,351 2,694 67,351 67,351
2 0,516 12,909 80,260
3 0,460 11,490 91,750
4 0,330 8,250 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Na Tabela 21 apresenta-se a carga fatorial de cada variavel e sua comunalidade. As
variaveis AE3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o esforgo para obter o servico foi adequado) e AE4 (ao parcelar um debito de ICMS
pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, ndo se solicitou acBes desnecessarias
para 0 consumo do servico) ndo apresentaram niveis significativos de comunalidade ao
obterem valores inferiores a 0,7 (HAIR et al., 2021). Todos os itens apresentaram cargas
fatoriais significativas, com o item AE3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o esforco para obter o servico foi adequado)

apresentando a menor carga, 0,795.



63

Tabela 21 — Anélise fatorial exploratéria da dimensdo Agilidade/Esforco

Item I Descricao Fator 1 Comunalidade

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento

AE1l da Sefaz — Sefaznet, o tempo requerido para obter o servico foi 0,861 0,741
adequado
AE? Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento 0,842 0,709

da Sefaz — Sefaznet, o servico foi entregue dentro do prazo

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento 0,795 0,633

AE3 da Sefaz — Sefaznet, o esforgo para obter o servigo foi adequado

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento
AE4 da Sefaz — Sefaznet, ndo se solicitou agdes desnecessarias para o 0,782 0,612
consumo do servico

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

5.4 Modelagem de equac0es estruturais

A analise dos resultados da Modelagem de Equaces Estruturais obtidos com o uso do
Software SmartPLS consistiu em avaliar o modelo de mensuracdo para analisar as relagdes

entre variaveis observaveis e construtos.

5.4.1 Avaliacdo do modelo de mensuragédo

Primeiramente, analisou-se a variancia média extraida (AVE), adotando-se como
critério que valores maiores que 0,500 sdo satisfatorios (CHIN et al., 2000). Conforme a
Tabela 22, todas as dimensdes do modelo apresentaram valores de AVE maiores que 0,500. A
segunda andlise consistiu na consisténcia interna com o uso do Alpha de Cronbach, que
conforme os resultados abordados na secdo 5.2 e compilados na Tabela 22 apresentaram
valores maiores que 0,700, conforme recomendado por Hair et al. (2021). Na sequéncia,
analisou-se a confiabilidade composta, que apresentou resultados entre 0,700 e 0,900,
considerados satisfatérios (HAIR et al., 2021).

Tabela 22 — Validade e Confiabilidade dos Construtos

AVE Alphade Cronbach  Conf.composta R Square
Agilidade/ Esforco 0,732 0,837 0,891 0,866
Informacéo 0,641 0,807 0,877 0,875
Seguranca/ Privacidade 0,673 0,837 0,892 0,890
Usabilidade 0,635 0,808 0,874 0,829

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
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Por fim, avalia-se a validade discriminante dos construtos, com o objetivo de
identificar a independéncia entre eles. De acordo com Chin et al. (2000), as cargas fatoriais
dos construtos, quando comparados entre si, devem ser superiores as cargas fatoriais desse
mesmo construto quando comparado com os demais. De acordo com os dados da Tabela 23 e
o critério de Chin et al. (2000), nenhum dos construtos possui validade discriminante com

todos os demais.

Tabela 23 — Validade Discriminante

Agilidade/ x Seguranca/ .
Esforco Informacéo Privacidade Usabilidade
Agilidade/
Esforgo 0,856
Informacéo 0,830 0,800
Seguranca/ 0,976 0,831 0,821
Privacidade
Usabilidade 0,813 0,806 0,821 0,797

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Diante do resultado da validade discriminante entre as dimensdes propostas no
modelo, a auséncia de uma dimensdo que possuisse validade discriminante com todas as
demais, pode sugerir que o construto qualidade ndo seja uma variavel latente de segunda
ordem, como proposto no contexto desse estudo, e sim, uma variavel de primeira ordem.
Assim, faz-se necesséaria uma analise fatorial exploratdria nessa linha, visando a verificacdo

das dimensdes do modelo proposto.

5.4.1.1 Anélise fatorial exploratoria do construto Qualidade

Atendendo aos pressupostos para aplicacdo da técnica de Andlise Fatorial
Exploratoria, os itens do questionario apresentaram coeficientes de correlacdo de Pearson

dentro do intervalo necessario, variando entre 0,385 e 0,759, conforme Tabela 24.

Tabela 24 — Correlacéo de Pearson

(continua)

SP1 INF1 INF4 AE3 USA2 INF2 USA3 AE2 USAl1 AE4 SP3 USA4 SP2 AEl INF3

SP1 1,000
INF1 0,654 1,000



65

(conclusao)

SP1

INF1

INF4

AE3

USA2

INF2

USA3

AE2

USAl AE4

SP3 USA4 SP2 AE1l INF3

INF4
AE3
USA2
INF2
USA3
AE2
USAl
AE4
SP3
USA4
SP2
AE1l
INF3

0,625
0,568
0,400
0,450
0,465
0,508
0,385
0,428
0,557
0,425
0,574
0,467
0,477

0,604
0,595
0,423
0,481
0,420
0,471
0,479
0,39
0,474
0,524
0,514
0,536
0,495

1,000
0,652
0,403
0,473
0,480
0,558
0,480
0,484
0,594
0,498
0,605
0,503
0,560

1,000
0,496
0,532
0,531
0,537
0,501
0,490
0,506
0,572
0,598
0,595
0,586

1,000
0,631
0,517
0,525
0,524
0,414
0,419
0,450
0,464
0,535
0,422

1,000
0,573
0,530
0,599
0,492
0,448
0,579
0,491
0,593
0,512

1,000
0,631
0,455
0,429
0,487
0,537
0,523
0,538
0,540

1,000
0,518
0,551
0,610
0,549
0,644
0,661
0,589

1,000
0,596
0,512
0,598
0,507
0,566
0,526

1,000
0,567
0,476
0,542
0,547
0,512

1,000

0,511 1,000

0,759 0,544 1,000

0,548 0,680 0,622 1,000
0,572 0,628 0,599 0,669 1,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

O teste de esfericidade de Bartlett apresentou um p-value de 0,000 e o indicador de

Kaiser-Meyer-Olkin apresentou valor de 0,949, conforme Tabela 25. Ambos atenderam aos

pressupostos para aplicacdo da Andlise Fatorial Exploratéria, conforme sugerido por Watkins

(2021), ao apresentar no teste de esfericidade de Bartlett um p-value menor que 0,001 e no

indicador de Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,7.

Tabela 25 — Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de

amostragem. 949
Teste de esfericidade de Aprox. Qui-quadrado 3260.249
Bartlett
af 105
Sig. ,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para extragdo de fatores da andlise fatorial, utilizou-se o método de andlise de

componentes principais, com o método de rotacdo Varimax. Conforme a Tabela 26,

identificou-se dois fatores, que rotacionados, apresentaram um poder de explicacdo do modelo
de 33,11% e 29,98% (63,1% no total).
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Tabela 26 — Variancia total explicada

Somas de extracéo de Somas rotativas de
Valores préprios iniciais carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado

Com % de % %
pone varianci | cumulati % de % % de cumulati
nte Total a va Total variancia j cumulativa ] Total J variancia va

1 8,446 56,309 56,309 8,446 56,309 56,309 4,967 33,112 33,112
2 1,019 6,792 63,100 1,019 6,792 63,100 4,498 29,988 63,100
3 ,806 5,371 68,471

4 ,674 4,491 72,962

5 ,647 4,317 77,278

6 476 3,172 80,451

7 439 2,928 83,379

8 421 2,807 86,186

9 ,369 2,460 88,646

10 ,352 2,348 90,995

11 ,329 2,195 93,190

12 ,290 1,935 95,125

13 ,279 1,863 96,988

14 ,238 1,587 98,575

15 214 1,425 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

O modelo proposto nesta pesquisa divide as varidveis observadas em quatro

dimensGes: Seguranca/Privacidade; Informacgéo; Usabilidade; e Agilidade/Esfor¢o. Contudo,

conforme o resultado da analise de componentes principais, as variaveis observadas estdo

divididas em dois fatores e distribuidas conforme a Tabela 27.

Tabela 27 — Matriz de componente rotativa

Item

INF2
USA2
USA1l
AE1
USA4
USA3
AE2
AE4
INF3
SP1
INF4
INF1
SP2
SP3
AF

.

784 251
741 193
737 .284
711 425
688 384
645 .368
620 497
583 406
575 521
199 822
299 .789
304 720
452 .691
409 .681
4 41

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
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Diante dos resultados da anélise fatorial exploratdria e da indicagdo da divisdo das
variaveis observaveis em dois fatores, faz-se necessaria uma analise da composicao de cada
fator, de forma a verificar a compatibilidade de contedo e sentido entre os itens que

compdem um mesmo fator.
5.4.1.2 Anélise do primeiro fator

No primeiro fator estdo todas as varidveis observaveis da dimensdo Usabilidade (USA
1 a 4), trés das quatro varidveis observaveis da dimensdo Agilidade/Esforco (AE1, 2 e 4) e

duas das quatro variaveis observaveis da dimensao Informacéo (INF2 e 3). O significado de

cada variavel encontra-se no Quadro 16.

Quadro 16 — Componentes do primeiro fator

CATEGORIA ITEM

AE1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o tempo requerido para obter o servico foi adequado.

Agilidade/ | AE2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Esforco Sefaznet, o servico foi entregue dentro do prazo.

AE4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —

Sefaznet, ndo se solicitou agdes desnecessarias para 0 consumo do servico.

INF2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, informac6es sobre o servico foram encontradas facilmente.
INF3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, as informagdes fornecidas sobre o servico estavam atualizadas.
USAL — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o website era visualmente atraente.
USA2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, as paginas do website carregaram corretamente.
USA3 - Estando apto ao parcelamento de um débito de ICMS, o servigo pode ser
acessado pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer tempo.
USA4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o servico pode ser feito com poucos cligues.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Informacéo

Usabilidade

Analisando-se o conteudo dos itens da dimensdo Agilidade/Esforco, percebe-se que
todos estéo relacionados ao tempo despendido no consumo do servico. Os itens AE1 e AE2
citam, diretamente, sua relagdo com o tempo, enquanto o item AE4 se relaciona
indiretamente, considerando que quanto menos ac¢des desnecessarias no consumo do servico,

menos tempo sera necessario para a sua conclusdo. Dessa forma, percebe-se a relacdo desses
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itens da dimensdo Agilidade/Esforgo com a facilidade de uso do website ao consumir o
Servigo.

Os itens da dimensdo Informacao referem-se a facilidade em encontrar as informacoes
(INF2) e ao nivel de atualizacdo das informacgdes (INF3). Encontrando informacgoes
atualizadas com facilidade, o uso do website durante o consumo do servico se torna mais facil.
Dessa forma, percebe-se a relacdo desses itens da dimensdo Informacgéo com a facilidade de
uso do website ao consumir o servico. Kaur et al. (2020), ao desenvolverem e validarem uma
escala para avaliacdo da qualidade de servicos digitais, concluiram que a dimensdo
Informacéo e a dimensdo Usabilidade compde uma Unica dimensdo. Contudo, optou-se por
retirar a variavel observavel INF3 por sua carga fatorial, no fator 2, ser muito préxima a do
fator 1, o que afeta a validade discriminante dos fatores, e por sua carga fatorial ser a menor
do fator 1.

Devido a relagdo dos itens AE1, AE2, AE4 e INF2 com a facilidade de uso do website
e a dimensdo Usabilidade ser a Gnica a apresentar todos os seus itens nesse primeiro fator,
decidiu-se nomear esse primeiro fator como Usabilidade. O fator e sua composicdo

renomeados encontram-se no Quadro 17.

Quadro 17 — Primeiro fator — Usabilidade

CATEGORIA ITEM

USABL — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o tempo requerido para obter o servico foi adequado.

USAB2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o servico foi entregue dentro do prazo.

USAB3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, ndo se solicitou a¢fes desnecessarias para 0 consumo do servico.

USAB4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
USAB Sefaznet, informaces sobre o servico foram encontradas facilmente.
USABS — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o website era visualmente atraente.
USABG6 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, as paginas do website carregaram corretamente.
USAB7 — Estando apto ao parcelamento de um débito de ICMS, o servigo pode ser
acessado pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer tempo.
USABS8 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
Sefaznet, o servico pode ser feito com poucos cligues.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

5.4.1.3 Anélise do segundo fator

No segundo fator estdo todas as varidveis observaveis da dimensédo

Seguranca//Privacidade (SP1 a 3), duas das quatro variaveis observaveis da dimensédo
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Informacdo (INF1 e 4) e uma das quatro varidveis observaveis da dimensdo
Agilidade/Esforgo (AE3). O significado de cada varidvel encontra-se no Quadro 18.

Quadro 18 — Componentes do segundo fator

CATEGORIA ITEM

Agilidade/ AE3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Esforco Sefaz — Sefaznet, o esfor¢o para obter o servico foi adequado.

Informacéo INF1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da

Sefaz — Sefaznet, as informagdes sobre o servico foram relevantes para mim.
INF4 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Sefaz — Sefaznet, as informaces fornecidas sdo confidveis.

Seguranca/ SP1 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Privacidade Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha privacidade protegida nesse website.
SP2 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Sefaz — Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas transacdes nesse website.
SP3 — Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da
Sefaz — Sefaznet, o website possui recursos de seguranca adequados.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Analisando-se a composi¢cdo do segundo fator, percebe-se que metade dos itens
pertencem a dimensdo Segurancga/Privacidade. O item INF4, apesar de pertencer a dimensao
Informacéo, ainda se alinha com o contexto da dimensdo Seguranca/Privacidade por tratar da
confiabilidade das informacdes. Dessa forma, mais da metade dos itens do segundo fator estéo
relacionados com seguranca e privacidade, razéo pela qual optou-se por nomear o segundo
fator de Seguranca/Privacidade.

O item AES3, da dimensdo Agilidade/Esforco, apesar de estar incluido no segundo fator
na analise de componentes principais, esta relacionado ao contexto do primeiro fator. Isso
porque o esforco necessario para utilizacdo do servico estd diretamente relacionado com a
usabilidade do website dele. Por esse motivo, optou-se por excluir a variavel observavel AE3
deste estudo. De forma analoga, o item INF1 ndo apresenta relacdo de contexto com o0s
demais itens do segundo fator. Por esse motivo, optou-se por excluir a variavel observavel
INF1 deste estudo. O segundo fator e sua composi¢do renomeados encontram-se no Quadro
19.

Quadro 19 — Segundo fator — Seguranca/Privacidade

CATEGORIA ITEM
SEGP1 — ... as informac@es fornecidas sdo confiveis.
SEGP SEGP2 — ... sinto-me com minha privacidade protegida nesse website.

SEGP3 — ... eu me sinto seguro em minhas transacfes nesse website.
SEGP4 — ... 0 website possui recursos de seguranca adequados.
Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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5.4.1.4 Modelo ajustado

Como resultado da andlise fatorial exploratoria do construto qualidade tem-se o
modelo da Figura 9. As quatro dimensdes originais resultaram em duas com 12 dos 15 itens

iniciais.

Figura 9 — Modelo ajustado

USAB1

USAB2

R

USAB3

USAB4

I'd
USAB5

¥

USAB6

¥

USABT

¥

USABS

QUALIDADE

SEGP1

SEGP2 \

SEGP3

SEGP

SEGP4

Fonte: elaborada pelo autor (2022).
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Com relagdo as analises estatisticas das dimensbes do modelo ajustado, apresentam-se,

nas Tabelas 28 e 29, a composicdo de cada dimensdo e a média de cada variavel observavel,

de forma a compor a média de cada dimensdo. Os demais dados estatisticos sdo inerentes a

cada item da dimenséo e ndo divergem do que foi analisado na se¢éo 5.2.

Tabela 28 — Composicdo da média da dimensdo SEGP do modelo ajustado

N 334 MEDIA

SEGP1 4,28
SEGP2 4,32
SEGP3 4,04
SEGP4 4,01

Média aritmética global = 4,16

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Tabela 29 — Composicdo da média da dimensdo USAB do modelo ajustado

N 334 MEDIA

USAB1 3,84
USAB2 4,03
USAB3 3,80
USAB4 3,51
USAB5 3,53
USAB6 3,43
USAB7 3,75
USABS 3,68

Média aritmética global = 3,70

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

A média da dimensdo SEGP ficou acima de 4,00, o que sugere que 0s respondentes

avaliam de forma positiva a dimensdo Seguranc¢a/Privacidade do modelo ajustado. Contudo, a

média da dimensdo USAB ficou abaixo de 4,00, o que sugere que 0s respondentes avaliaram

de forma neutra, a dimensdo Usabilidade do modelo ajustado.

Para a anélise fatorial exploratdria das dimensGes do modelo ajustado, as variaveis

observadas atendem os pressupostos para a aplicacdo da técnica, considerando os coeficientes

de correlacdo de Pearson dentro do intervalo necessario, variando entre 0,3 e 0,9 (WATKINS,

2021), conforme Tabela 24.
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Considerando a dimensdo SEGP do modelo ajustado, o teste de esfericidade de

Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o indicador de Kaiser-Meyer-Olkin

apresentou valor de 0,790, conforme Tabela 30. Ambos atenderam aos pressupostos para

aplicacdo da Analise Fatorial Exploratéria, conforme sugerido por Hair et al. (2021), ao

apresentar no teste de esfericidade de Bartlett um p-value menor que 0,001 e no indicador de

Kaiser-Meyer-Olkin, um valor maior que 0,5.

Tabela 30 — Teste de KMO e Bartlett da dimensdo SEGP

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagéo de amostragem
Aprox. Qui-quadrado

Teste de esfericidade de Bartlett

df
Sig.

0,790

662,714

6
<0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para extracdo de fatores da analise fatorial da dimensdo SEGP do modelo ajustado,

utilizou-se 0 método de analise de componentes principais (critério autovalores) com meétodo

de rotacdo Varimax. Conforme a Tabela 31, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia

de somente um fator, que apresentou um poder de explicacdo do modelo de 71,488%.

Tabela 31 — Variancia total explicada da dimensdo SEGP

Somas de extragdo de carregamentos ao

Valores prdprios iniciais guadrado
% de
Componente Total % de variancia | % cumulativa | Total variancia | % cumulativa
1 2,860 71,488 71,488 2,860 71,488 71,488
2 ,529 13,225 84,713
3 371 9,282 93,995
4 ,240 6,005 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Na Tabela 32, apresenta-se a carga fatorial de cada variavel e sua comunalidade. As

variaveis SEGP3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz

— Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas transacdes nesse website) e SEGP4 (ao parcelar um

débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, 0 website possui

recursos de seguranca adequados) apresentaram niveis significativos de comunalidade ao

obter valores maiores que 0,7 (HAIR et al., 2021). Todos os itens apresentaram cargas

fatoriais significativas, com o item SEGP2 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
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Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com minha privacidade protegida nesse

website) apresentando a menor carga, 0,8009.

Tabela 32 — Andlise fatorial exploratdria da dimensdo SEGP

Item Descricao I Fator 1 I Comunalidade

SEGP1 Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de 0,833 0,693
Autoatendimento da Sefaz - Sefaznet, as
informacdes fornecidas sdo confiaveis.

SEGP2 Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de 0,809 0,654
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me com
minha privacidade protegida nesse website.

SEGP3 Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de 0,874 0,764
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, eu me sinto
seguro em minhas transac¢des nesse website.

SEGP4 Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de 0,865 0,749

Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website
possui recursos de seguranga adequados.

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Considerando a dimensdo USAB do modelo ajustado, o teste de esfericidade de

Bartlett apresentou um p-value menor que 0,001 e o indicador de Kaiser-Meyer-Olkin

apresentou valor de 0,903, conforme Tabela 33. Ambos atenderam aos pressupostos para

aplicacdo da Andlise Fatorial Exploratoria, conforme sugerido por Hair et al. (2021), ao

apresentar no teste de esfericidade de Bartlett, um p-value menor que 0,001 e no indicador de

Kaiser-Meyer-Olkin um valor maior que 0,5.

Tabela 33 — Teste de KMO e Bartlett da dimensdao USAB

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de amostragem

Aprox. Qui-quadrado

Teste de esfericidade de Bartlett df

Sig.

0,903
1442,114

28

<0,001

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Para a extracdo de fatores da andlise fatorial da dimensdo USAB do modelo ajustado,

utilizou-se 0 método de analise de componentes principais (critério autovalores) com método

de rotacdo Varimax. Conforme a Tabela 34, ndo houve rotacionamento, devido a existéncia

de somente um fator, que apresentou um poder de explicacdo do modelo de 60,406%.
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Tabela 34 — Variancia total explicada da dimensédo USAB

Somas de extragdo de carregamentos ao

Valores proprios iniciais quadrado
% de
Componente Total % de varidncia | % cumulativa | Total variancia % cumulativa
1 4,832 60,406 60,406 4,832 60,406 60,406
2 ,681 8,511 68,917
3 ,610 7,621 76,538
4 ,541 6,758 83,295
5 427 5,343 88,639
6 ,352 4,394 93,033
7 ,302 3,777 96,810
8 ,255 3,190 100,000

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Na Tabela 35 apresenta-se a carga fatorial de cada variavel e sua comunalidade. Todos

0s itens apresentaram cargas fatoriais significativas, com os itens USAB3 (ao parcelar um

débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, ndo se solicitou a¢des

desnecessarias para o consumo do servico) apresentando a menor carga, 0,716.

Tabela 35 — Andlise fatorial exploratéria da dimensdo USAB

ltem

Descricao

I Fator 1

Comunalidade

USAB1

USAB2

USAB3

USAB4

USAB5

USAB6

USABY7

USABS

Ao parcelar um déebito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o tempo
requerido para obter o servico foi adequado.

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o servico foi
entregue dentro do prazo.

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, ndo se
solicitou acgBes desnecessarias para 0 consumo do
servico.

Ao parcelar um déebito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, informac6es
sobre o servi¢o foram encontradas facilmente.

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website era
visualmente atraente.

Ao parcelar um déebito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as paginas do
website carregaram corretamente.

Estando apto ao parcelamento de um débito de
ICMS, o servico pode ser acessado pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer
tempo.

Ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o servico pode
ser feito com poucos cliques.

0,829

0,801

0,720

0,806

0,781

0,737

0,752

0,787

0,687

0,641

0,518

0,650

0,610

0,542

0,565

0,619

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
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Prosseguindo com a avaliacdo do modelo de mensuracdo, reanalisou-se a variancia
média extraida (AVE), adotando-se como critério que valores maiores que 0,500 séo
satisfatorios (CHIN et al., 2000). Conforme a Tabela 36, as duas dimensdes do modelo
ajustado apresentaram valores de AVE maiores que 0,500. A segunda anélise consistiu na
consisténcia interna por meio do uso do Alpha de Cronbach, que conforme os resultados da
Tabela 35 apresentaram valores maiores que 0,700 conforme recomendado por Hair et al.
(2021). Na sequéncia, analisou-se a confiabilidade composta, que apresentou resultados

maiores que 0,900, considerados satisfatérios (HAIR et al., 2021).

Tabela 36 — Validade e Confiabilidade dos Construtos do modelo ajustado

Alpha de Confiabilidade R Square
AVE
Cronbach composta
Seguranca/ 0,715 0,867 0,909 0,809
Privacidade
Usabilidade 0,604 0,906 0,924 0,934

Fonte: elaborada pelo autor (2023).
Por fim, avalia-se a validade discriminante dos construtos com o objetivo de

identificar a independéncia entre eles. De acordo com Chin et al. (2000), as cargas fatoriais
dos construtos, quando comparados entre si, devem ser superiores as cargas fatoriais desse
mesmo construto quando comparado com os demais construtos. De acordo com os dados da
Tabela 37 e o critério de Chin et al. (2000), os dois construtos do modelo ajustado
apresentaram validade discriminante, solucionando o problema apresentado pelo modelo

inicialmente proposto.

Tabela 37 — Validade discriminante dos Construtos do modelo ajustado

SEGP USAB
SEGP 0,845
USAB 0,758 0,777

Fonte: elaborada pelo autor (2023).

Com o modelo ajustado procedeu-se o bootstrapping, obtendo o modelo confirmatério

da pesquisa conforme Figura 10.
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Figura 10 — Modelo confirmatorio da pesquisa
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Fonte: elaborada pelo autor (2022).

5.5 Discussao dos resultados

As hipoteses da pesquisa visam a verificacdo das dimensdes da qualidade do servico
digital de parcelamento de débitos de ICMS da Sefaz-MA. O modelo de mensuragao proposto
baseou-se no instrumento Br-GovQual (SOARES et al., 2019) devido ao seu
desenvolvimento com utilizacdo de servicos similares ao servico de solicitacdo de
parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA. Contudo, algumas adaptacdes se fizeram
necessarias, de forma a compatibilizar os itens do questionario as peculiaridades do servico
especifico deste estudo, assim como a retirada da dimensdo Tangiveis e a inclusdo da
dimensdo Segurancga/Privacidade.

Apesar da amostra apresentar um numero consideravel de respostas com padrao
suspeito, 286 respondentes com o0 mesmo tipo de resposta para todas as perguntas e trés
respondentes com resposta somente nos extremos da escala Likert (HAIR et al., 2017), tal
fato ndo comprometeu a representatividade populacional da amostra, devido a quantidade de
amostras coletadas superar, apos a retirada daquelas com padrdo suspeito, o valor minimo

calculado na metodologia.
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Os resultados demonstraram que, ao invés das quatros dimensdes originalmente
propostas (dimensdo Seguranca/Privacidade, Informacdo, Usabilidade e Agilidade/Esforco), o
modelo de mensuracao possui duas. Outro aspecto relevante dos resultados foi a reducdo da
guantidade de variaveis observaveis do modelo, resultando em 12 itens ante os 15 do modelo
proposto.

A primeira dimensdo do modelo ajustado, dimensdo Usabilidade, resultou da
combinacdo de varidveis observaveis das dimensbes Agilidade/Esforco, Informacdo e
Usabilidade de Soares et al. (2019). Optou-se por nomear essa dimensdo como Usabilidade,
por ela conter todos os itens e por sua definicdo abranger a dimensdo de mesmo nome do
modelo originalmente proposto. Apesar de ser composta por itens de diferentes dimensdes do
modelo original, a dimensdo Usabilidade do modelo ajustado possui itens relacionados a
facilidade em utilizacdo do website, no qual o servico é consumido.

A segunda dimensdo do modelo ajustado, dimensdo Seguranca/Privacidade, resultou
da combinacdo de todos os itens da dimensdo Seguranca/Privacidade e um da dimensao
Informacdo de Soares et al. (2019). Optou-se por nomear essa dimensdo como
Seguranca/Privacidade, por ela conter todos os itens e por ter a mesma definicdo do modelo
originalmente proposto. Apesar da analise estatistica sugerir itens da dimenséo
Agilidade/Esforco e Informacdo para compor a dimensdo Seguranca/Privacidade do modelo
ajustado, a analise de conteldo desses itens sugeriu a inexisténcia de pertinéncia com a

definicdo da dimensdo, o que sustentou a retirada desses itens do modelo ajustado.

5.5.1 Andlise das hipoteses

Diante das dimensdes do modelo ajustado, apresenta-se a analise das hipoteses deste
estudo. A primeira hipotese, H1+, faz referéncia a influéncia positiva que a dimensao
Seguranca/Privacidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005) exerce sobre
a qualidade de um servico prestado de forma digital, em um 6rgdo de arrecadacdo. Seu
enunciado foi “A dimensdo Seguranca/Privacidade influéncia positivamente a qualidade
percebida do servico prestado de forma digital em um 6rgdo de arrecadacdo”. Conforme
resultados do modelo ajustado, a dimensdo Seguranca/Privacidade exerce influéncia positiva
sobre a qualidade percebida do servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento,
da Sefaz-MA, suportando a hipotese H1+.

A segunda hipotese, H2+, faz referéncia a influéncia positiva que a dimensao

Informacédo (SOARES et al., 2019) exerce sobre a qualidade de um servico prestado de forma
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digital, em um 6rgdo de arrecadagdo. Seu enunciado foi “A dimensdo Informagdo influéncia
positivamente a qualidade percebida do servigco prestado de forma digital, em um 6rgao de
arrecadacdo”. Conforme resultados, a dimensdo Informacdo ndo estd presente no modelo
ajustado, ndo suportando a hipotese H2+.

A terceira hipoOtese, H3+, faz referéncia a influéncia positiva que a dimensédo
Usabilidade (SOARES et al., 2019) exerce sobre a qualidade de um servico prestado de forma
digital, em um 6rgédo de arrecadagdo. Seu enunciado foi “A dimensdo Usabilidade influéncia
positivamente a qualidade percebida do servico prestado de forma digital em um 6rgdo de
arrecadagdo”. Conforme resultados, a dimensdo Usabilidade, que esta presente no modelo
ajustado, possui definicdo mais ampla que o presente na escala Br-GovQual (SOARES et al.,
2019), ndo suportando a hipotese H3+.

A quarta e Gltima hipétese, H4+, faz referéncia a influéncia positiva que a dimensao
Agilidade/Esforco exerce sobre a qualidade de um servico prestado de forma digital, em um
6rgdo de arrecadacdo. Seu enunciado foi “A dimensdo Agilidade/Esforco influéncia
positivamente a qualidade percebida do servico prestado de forma digital em um érgéo de
arrecadacdo”. Conforme resultados, a dimensdo Agilidade/Esforco ndo esta presente no

modelo ajustado, ndo suportando a hipétese H4+.

5.5.2 Andlise da qualidade percebida do modelo ajustado

Apresentada a analise das hipoteses, passa-se a anélise da percep¢do da qualidade do
servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA, pelos
respondentes, considerando o modelo ajustado. A utilizacdo da escala Likert de 5 pontos para
cada item, variando de “discordo totalmente” (1) a “concordo totalmente” 5, permite estimar
qual a percep¢do dos usuarios do servico, quanto a qualidade do mesmo, sob 6ética de cada
item do questionario.

Iniciando pela dimensdo Seguranca/Privacidade do modelo ajustado, a dimensao
apresentou média global de 4,16, o que sugere que os respondentes avaliam de forma positiva
essa dimensdo. Os itens SEGP1 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de
Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, as informacdes fornecidas sdo confiaveis) e SEGP2 (ao
parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, sinto-me
com minha privacidade protegida nesse website) apresentaram as melhores avaliagfes da
dimensdo, com 4,28 e 4,32, respectivamente. Trazendo a média global mais para baixo, 0s

itens SEGP3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz —
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Sefaznet, eu me sinto seguro em minhas transagdes nesse website) e SEGP4 (ao parcelar um
débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website possui
recursos de seguranca adequados) apresentaram avaliacoes de 4,04 e 4,01, respectivamente.

Com avaliacao inferior a dimensao Seguranca/Privacidade, a dimensao Usabilidade do
modelo ajustado apresentou média global de 3,70, 0 que sugere que 0s respondentes
avaliaram de forma neutra essa dimensdo. Apesar da avaliacdo global neutra, o item USAB2
(ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o
servico foi entregue dentro do prazo) apresentou média 4,03. Além desse, os itens USABL (ao
parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o tempo
requerido para obter o servico foi adequado), USAB3 (ao parcelar um débito de ICMS pelo
Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, ndo se solicitou acdes desnecessarias para 0
consumo do servico) e USAB7 (estando apto ao parcelamento de um débito de ICMS, o
servigo pode ser acessado pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet a qualquer
tempo) apresentaram média acima da global, com 3,84, 3,80 e 3,75, respectivamente.

Trazendo a média global da dimensdo Usabilidade mais para baixo, os itens USAB4
(ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet,
informagdes sobre o servico foram encontradas facilmente), USAB5 (ao parcelar um débito
de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o website era visualmente
atraente), USABG (ao parcelar um débito de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz
— Sefaznet, as paginas do website carregaram corretamente) e USAB8 (ao parcelar um débito
de ICMS pelo Sistema de Autoatendimento da Sefaz — Sefaznet, o servigo pode ser feito com
poucos cligues) apresentaram média de 3,51, 3,53, 3,43 e 3,68, respectivamente.

5.5.3 Sugestdo de melhoria

Diante da percepgéo dos respondentes quanto a qualidade do servico de solicitacdo de
parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA, torna-se possivel a sugestdo de melhorias
na prestacdo do mesmo. Tais sugestdes se baseiam nos resultados do presente estudo, na
opinido do pesquisador e nos resultados de outros estudos, 0 que ndo as tornam condicdes
necessarias para um estado 6timo na prestacdo do referido servico.

Considerando que a dimensdo Seguranca/Privacidade obteve uma percep¢do de
qualidade superior a dimensdo Usabilidade, as sugestdes de melhoria foram focadas nesta
dimensdo. Como referéncia para proposicdo de sugestOes, utilizou-se a Cartilha de

Usabilidade do Projeto Padroes Web em Governo Eletrénico (e-PWG), do Programa de
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Governo Eletronico do Governo Federal (BRASIL, 2010), e fazem-se importantes na

concepcao do website e de seus servicos, na programacao da aplicacéo, na criacdo de funcdes,

no desenho das paginas, na estruturacdo das informacbes e na redacdo das informagdes
(BRASIL, 2010).

Para aprimoramento da contextualizacdo e navegabilidade do website para o usuario,

ao utilizar o servigo, sugerem-se acfes que proporcionem uma rapida compreensdo do

funcionamento do website, uma rapida localizacdo do que se busca e uma concluséo agil dos

passos necessarios para o consumo do servico (BRASIL, 2010). Dessa forma, sugere-se:

elaborar uma pagina inicial clara e objetiva;

estruturar o website e as informacdes de forma intuitiva para o usuario;

concentrar as informacdes principais de cada pagina em sua parte superior;

manter elementos comuns a todas as paginas no mesmo lugar;

manter ferramenta de busca simples, disponivel em todas as paginas, com seus
resultados baseados em palavras-chave mais frequentes e inseridas pelos usuarios e
com opcao de busca avancada;

manter secOes e servigos mais utilizados com acesso simplificado;

evitar paginas de transigao;

manter recursos de ajuda & navegacao;

evitar arquivos com formatos especiais ou proprietarios;

evitar janelas pop-up ou links em novas janelas; e

utilizar formularios amigaveis.

Outro fator que interfere na usabilidade do website e, consequentemente, na percepgao

da qualidade do servico € a carga de informacgdo. Deve-se buscar a reducdo da carga de

informacdo do website e 0 aumento do foco do usuério ao objetivo do servico (BRASIL,

2010).

Dessa forma, sugere-se:

evitar excesso de informacGes na pagina inicial,
eliminar elementos desnecessarios das paginas;

eliminar passos desnecessarios do processo, inclusive no preenchimento de
formularios;

oferecer a opcao de download de documentos extensos;

realizar célculos de forma automatica;

evitar que o usudrio tenha que memorizar dados;
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evitar a necessidade de rolagem vertical e horizontal da tela; e

evitar excesso de filtros e op¢Oes disponiveis.

Um terceiro fator que interfere na usabilidade do website é o grau de autonomia do

usuario e recomenda-se que o mantenha o mais alto possivel, evitando que as paginas do

website exijam alteracGes de comportamento e funcionalidades do navegador para sua

utilizacdo (BRASIL, 2010). Dessa forma, sugere-se:

manter a funcdo de retrocesso do navegador;

evitar paginas que abram e funcionem em modo tela cheia;

permitir ao usuario favoritar qualquer pagina de seu interesse;

permitir que as pdaginas funcionem independentemente de plataformas ou
programas;

possibilitar ao usuario interromper ou cancelar o processamento ou transagao;
evitar plugins auto instalaveis;

permitir copia de trechos dos documentos; e

oferecer personalizacdo da pagina.

O quarto fator que interfere na usabilidade esta relacionado a gestdo de erros, na qual

aqueles relacionados ao website devem ser divulgados e esclarecidos aos usuarios, enquanto

aqueles relacionados a acdes do usuario devem ser passiveis de correcdo (BRASIL, 2010).

Dessa forma, sugere-se:

manter a reversibilidade das acGes no website;

permitir erros de digitacdo em busca;

divulgar indisponibilidades do website;

mostrar o formato desejado em formularios;

permitir somente o nimero de caracteres desejados em formularios;
manter mensagens de erros sucintas e explicativas; e

ndo limpar o contetdo de um formulario inteiro por causa de um erro.

O quinto fator que interfere na usabilidade esta relacionado ao design do website, que

deve primar pela clareza, simplicidade e legibilidade da informacdo (BRASIL, 2010). Dessa

forma, sugere-se:

utilizar um projeto padrédo de paginas;
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agrupar e hierarquizar, de forma clara, as areas de informacao;

usar espacgos em branco para separar contetdos ou assuntos diferentes;

usar fundos neutros;

evitar o uso de caixa com opgdes ou de menus de cortina na navegagéo principal e
persistente;

priorizar a informagédo em detrimento do design;

evitar animagdes em repeticéo;

manter um contetdo agradavel de ser lido e alinhado a esquerda;

utilizar um esquema consistente de cores e fontes; e

respeitar a velocidade de conexéo do publico-alvo.

O sexto fator que interfere na usabilidade estéd relacionado a redacdo dos textos do

website, que deve ser objetiva e com linguagem compativel com o publico-alvo (BRASIL,

2010). Dessa forma, sugere-se:

utilizar uma linguagem clara e familiar;

utilizar um texto objetivo;

dividir o texto em topicos;

utilizar titulos informativos e com destaque visual,
utilizar titulo da pagina explanatério e Unico;

utilizar termos simples e claros como rétulos de menu;
verificar ortografia e gramatica dos textos;

destacar partes importantes do texto; e

evitar o uso de caixa alta.

O sétimo e dltimo fator que interfere na usabilidade estd relacionado com a

compatibilidade dos usuarios com os procedimentos do website, levando em consideracéo as

caracteristicas culturais, psicoldgicas e técnicas dos usuérios (BRASIL, 2010). Dessa forma,

sugere-se:

utilizar elementos e comportamentos comuns em websites;

utilizar formato de data e unidades de medida padréo para o local;

planejar e estruturar o website de acordo com o contexto das tarefas realizadas
pelos usuérios; e

remeter a formularios os links de contato.
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6 CONCLUSAO

Nesta secdo serdo apresentadas as principais conclusdes da pesquisa, identificadas na
apresentacdo de resultados e norteadas pelos objetivos da pesquisa. Na sequéncia, serdo
abordadas as contribuicfes praticas do trabalho. E, por fim, serdo expostas as limitacfes e as
recomendacdes da pesquisa.

Este estudo buscou identificar os fatores que influenciam a qualidade do servigo
prestado de forma digital em um érgédo de arrecadacdo. Adicionalmente, pretendeu-se avaliar
a qualidade do servigo objeto de estudo, propor um questionario para avaliagdo do mesmo e
sugerir melhorias na prestacdo do servi¢o. Utilizou-se o servigo de solicitacdo de
parcelamento de débitos de ICMS, via autoatendimento no portal da Sefaz-MA, como objeto
de estudo.

Para atingir os objetivos da pesquisa, aplicou-se a técnica de modelagem de equacGes
estruturais em dados coletados, a partir de um questionario formulado com base na escala Br-
GovQual (SOARES et al., 2019). Adaptacdes na escala fizeram-se necessarias de forma que:
os itens do questiondrio ficassem compativeis com o servico de solicitacdo de parcelamento,
via autoatendimento, da Sefaz-MA, cada dimensdo do construto qualidade tivesse, no
minimo, trés itens (HAIR et al., 2017; MULAIK, 2018) e a dimensdo Seguranca/Privacidade,
presente em diversas escalas da literatura (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA,
2005; WOLFINBARGER; GILLY, 2003;), compusesse 0 modelo.

O modelo proposto fora composto por quatro dimensdes: dimensdo
Seguranca/Privacidade (WOLFINBARGER; GILLY, 2003); dimenséo Informacdo (SOARES
et al., 2019); dimensdo Usabilidade (SOARES et al., 2019); e dimensdo Agilidade/Esforco
(SOARES et al., 2019), com um total de 15 variaveis observaveis.

Com base na anélise dos dados coletados com a aplicacdo do questionario proposto,
este trabalho buscou responder a seguinte pergunta de pesquisa: Quais sdo os fatores que
influenciam a qualidade do servico prestado de forma digital em um o6rgédo de
arrecadacao?

Os resultados da pesquisa sugerem que, ao invés das quatro dimensdes originalmente
propostas, o0 construto qualidade do servico de solicitagdo de parcelamento, via
autoatendimento, da Sefaz-MA, possui duas dimensdes. A primeira, dimensdo
Seguranca/Privacidade (WOLFINBARGER; GILLY, 2003), resultou da confirmagdo da
hipGtese de pesquisa H1+. A segunda dimensdo, Usabilidade, resultou de uma combinacdo

das dimensdes propostas Informacdo, Usabilidade e Agilidade/Esforco (SOARES et al.,
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2019), porém, com uma defini¢cdo mais abrangente que a proposta por Soares et al. (2019). A
dimensdo Usabilidade resultante desta pesquisa se relaciona com o nivel de facilidade na
utilizacdo do website ao consumir o servico. Dessa forma, as demais hipdteses do estudo nao
foram confirmadas.

Esse resultado sugere que a pergunta de pesquisa pode ser respondida de forma que
dois fatores influenciam a qualidade do servico prestado de forma digital, em um 6rgdo de
arrecadacao. O primeiro fator esta relacionado a seguranca e privacidade dos dados do usuario
ao utilizar o servico (WOLFINBARGER; GILLY, 2003). E o segundo fator esta relacionado
com a facilidade na utilizagdo do website ao consumir o servico (dimensé@o Usabilidade).

A analise das estatisticas descritivas permitiu avaliar a qualidade servico de solicitacéo
de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA. Com base nas médias individuais de
cada variavel observavel e nas médias de cada dimensdo, sugere-se que 0s respondentes
avaliam de forma positiva a dimensdo Seguranca/Privacidade (meédia global de 4,16) e de
forma neutra a dimensdo Usabilidade (média global de 3,70).

Esses resultados permitiram a sugestdo de melhorias na prestacdo do servigo de
solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA. Considerando que a
dimensdo Seguranca/Privacidade obteve uma percepcdo de qualidade superior a dimensdo
Usabilidade, as sugestdes de melhoria foram focadas nessa dimensao. Para tal, utilizou-se a
Cartilha de Usabilidade do Projeto Padrdes Web em Governo Eletronico (e-PWG), do
Programa de Governo Eletrdnico do Governo Federal (BRASIL, 2010), que apresenta
recomendac0es, divididas em diretrizes, para aplicagdo de técnicas que facilitem o uso do
website pelo usuario.

Por fim, os resultados permitem sugerir um modelo de mensuracdo da qualidade
percebida para o servico de solicitagdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA.
O modelo ajustado, resultante da analise de dados, possui um questiondrio com 12 itens
divididos em duas dimens@es, Segurancga/Privacidade e Usabilidade.

6.1 Contribuic¢des da pesquisa

Ao abordar a qualidade no servico publico, esta pesquisa pode fomentar o
desenvolvimento da mesma, contribuindo para a melhoria e ampliacdo dos servicos ofertados
aos cidaddos. Uma administracéo eficiente, permite a reducdo de custos e, consequentemente,
uma possibilidade de aumento de oferta desses e outros servigos (BRESSER-PEREIRA,
2017).
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A aplicagdo da escala Br-GovQual, ainda que adaptada, pode contribuir para o
desenvolvimento de um instrumento de mensuracdo da qualidade de servigos publicos no
contexto brasileiro. Tendo o servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da
Sefaz-MA, um formato totalmente digital e na modalidade autoatendimento, os resultados
dessa pesquisa inserem-se no contexto da escala de Soares et al. (2019) uma tendéncia atual
no desenvolvimento de servicos publicos (SKORDOULIS; ALASONAS; PEKKA-
ECONOMOU, 2017).

Outra contribuicdo da pesquisa foi a proposi¢do de um questionario para avaliacao de
servicos publicos digitais. Seu uso pode possibilitar que gestores pablicos avaliem o0s servicos
sob sua gestdo. A ferramenta ainda pode ser utilizada em estudos futuros, contribuindo para o
desenvolvimento da mensuracédo de qualidade de servicos.

A andlise dos dados coletados referentes a qualidade percebida do servico de
solicitagdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA, pode permitir que o Orgéo
identifique aspectos positivos e negativos na prestacdo do servi¢o, que combinado com as
sugestdes de melhoria, podem melhorar a qualidade percebida desse servico.

Por fim, ao sugerir que a qualidade percebida de servigos publicos puramente digitais
possui duas dimensdes, uma dimenséo relacionada a seguranca e privacidade das informagoes
pessoais dos usuarios (dimensdo Seguranca/Privacidade) e outra dimensdo relacionada a

facilidade em utilizar o website (Usabilidade).

6.2 LimitacOes da pesquisa

As principais limitaces da pesquisa foram: a) a utilizacdo de uma amostra nao
probabilistica, por conveniéncia; e b) a disponibilizacdo do questionario a qualquer usuério
que acessasse o portal eletronico da Sefaz-MA.

A primeira limitagéo esta relacionada ao critério estatistico de sele¢do da amostra ter
se limitado a quantidade de respondentes, ndo ocorrendo a utilizacdo de critérios adicionais, 0
que limita a generalizacdo e extrapolacdo de dados (MALHOTRA, 2012).

A segunda limitacdo esta relacionada ao acesso ao questionario eletronico.
Inicialmente, pretendia-se disponibilizar acesso ao link do questionario na propria pagina de
consumo do servigo e imediatamente apos a finalizacdo do mesmo. 1sso restringiria 0 acesso
de usuérios ao questiondrio, sem que 0s mesmos tivessem consumido O Servico ou que
tivessem consumido, mas em um momento distante, ndo refletindo o estado atual da

qualidade do servico de solicitacdo de parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA.
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Contudo, por dificuldades técnicas na &rea de tecnologia da informagdo e para ampliar a
quantidade de amostras, respeitando o tempo disponivel para a coleta, optou-se por divulgar o

link em noticia aberta no portal da Sefaz-MA.

6.3 Recomendac0es para pesquisas futuras

Como recomendacdo para pesquisas futuras, sugere-se a execu¢do de um processo de
validacdo da escala de mensuracdo proposta neste trabalho, assim como a replicacdo deste
estudo em outros servicos publicos de 6rgdos de arrecadacdo no formato digital e
autoatendimento.

Sugere-se, também, a replicacdo da pesquisa, ainda que com o mesmo objeto de
estudo, utilizando critérios estatisticos de selecdo de amostra que permitam a generalizacdo e
extrapolacdo de dados, assim como a ampliacdo da parte qualitativa pela inclusdo de
entrevistas com funcionarios publicos e contribuintes, envolvidos com o tema.

Por fim, este trabalho, ao aplicar um modelo teérico em um caso real e com seus
resultados propor o aperfeicoamento do mesmo, buscou contribuir para teoria e sua prética.
As contribuigdes podem ser consideradas relevantes, visto que outros trabalhos né&o
abordaram uma escala para mensuracdo da qualidade do servico de solicitacdo de

parcelamento, via autoatendimento, da Sefaz-MA, em sua forma puramente digital.
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