PESQUISA DE SATIS’FA(;KO DOS
ESPECIALISTAS DA AREA FISCAL
DO SETOR PRIVADO COM 0OS
SERVICOS DAS SECRETARIAS

ESTADUAIS DA FAZENDA

IBOPE Opiniaor

Metodologia

* Pesquisa quantitativa junto a amostra de usudrios dos
servicos das Secretarias da Fazenda de 10 estados
brasileiros.

* Amostra selecionada por critérios probabilisticos sobre
cadastro fornecido pelas Secretarias.

e 1774 entrevistas telefOnicas realizadas entre 13 de
setembro e 19 de outubro de 2004.

* Numero de entrevistas por estado foi desproporcional para
permitir anélise de resultados regionalizada.

* Resultados totais foram ponderados para restabelecer peso
de cada estado.

e Detalhamento de amostra por estado no quadro a seguir.
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Metodolgia

QUADRO DE METODOLOGIA AMOSTRAL - VERSAO 5/11/2004

Universo = Total Peso do
por Tamanho |Estadono |Fator de
Estado (Adv + do salto = a|total do Ponderagao Margem
Cont) Numero de cada "K” Universo |para resultados|de erro
Fonte:"Quantitat|Entrevistas  |nomes, Pesquisad [sobre 1774 amostral
ESTADO |[ivo" ESAF'/ por Estado  |sorteia um |o (%) entrevistas (**)
AL 947 100 9 1,43 0,2540 9,8 pp
AP 962 84 11 1,45 0,3072 10,7 pp
BA 2508 150 17 3,79 0,4485 8,0 pp
CE 8189 150 55 12,38 1,4643 8,0 pp
MG 14706 400 37 22,23 0,9861 4,9 pp
MT 121 40 3 0,18 0,0811 15,5 pp
PE 2825 100 28 4,27 0,7577 9,8 pp
RS 6401 150 43 9,68 1,1446 8,0 pp
SC 3915 150 26 5,92 0,7000 8,0 pp
SP 25567 450 57 38,66 1,5239 4,6 pp
TOTAL 66141 1774 100,00 2,3 pp

(**) Calculada por férmula de amostra aleatéria simples, considerando intervalo de confianca de 95%
e p = 0,5 (resultado obtido na pesquisa de 50% = maxima variancia)
Ex: Resultado em Alagoas podera estar até + e - 9,8 pontos percentuais do obtido na pesquisa.

Perfil dos Usuarios

* Além das opinides sobre os servicos das Secretarias a
pesquisa também levantou diversas caracteristicas pessoais
e profissionais dos usudrios, a fim de gerar maior
conhecimento sobre os “clientes”, assim como permitir
andlise da satisfacdo por diferentes sub-grupos dos
usudrios.
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PERFIL SOCIO-DEMOGRAFICO
(%)

TOTAL AL AP BA CE MG MT PE RS SC SP
Sexo
Masculino 75 65 54 77 60 76 58 68 75 79 79
Feminino 25 (35046 23C40024 43(32)25 21 21
Idade
Até 30 anos 10 06 15 10 21006(23 06 09 09 10
De 31 a 40 anos 27 34 33 32 33 25 23 29 19 41 25
De 41 a 50 anos 32 33 33 35 26 35 38 33 31 30 34
51 anos e mais 30 27 18 23 20 34 18 32(42) 20 32
Escolaridade
Ensino médio 29 28 29 (48 2503652836729 19 24
Superior incompleto 13 14 14 15 15 11 05 13 19 15 12
Superior completo 50 46 44 29 51 45 48 44 43 49 56
P6s-Graduacdo 09 12 13 08 08 08 20 07 09 17 08
BASE: 1774 100 84 150 150 400 40 100 150 150 450
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Projeto APFF - ESAF

PERFIL OCUPACIONAL
(%)

TOTAL AL AP BA CE MG MT PE RS SC SP

Profissdo
a) 93 94 96 92 90 93 93 97 95 94
) 02 01 02 /03, 62 08 o ] 00 01
mbos 05 05 01 (05 08/ 00 03 o0 05 05
utros 00 00 01 o 0t 00
Anos de na area fiscal
-5 anos 09 05 2109 26 06 05 08 07
-10 anos 15 19 33 19 22 11 19 11 21
1-15 anos 16 26 17 21 14 23 20 16
Mais de 15 anos 60 49 29 52 38 ( 68) 53 (68 ) 52
Local de trabalho
Escritorio de i 03 03 04 02 04 03 05 04 02 01 02
Escritdrio de il 88 90 70 90 77 88 73 89 95 92 90
Outros 09 07 26 08 19 09 23 07 03 07 08
i de contadores que trabalham no
rabalha s6 aa_ (57) aa a7 49 a0 39 39 37 aa
as 51 39 45 48 45 48 58 57 57 52
“6ai5p 03 02 0103 03 10 01 01 03 03
T16a25p 01 00 02 00 01 00 00 01 01 00
Mais de 25 pre 00 00 04 00 01 00 03 00 00 00 00
N&o sabe/ N&o opinou 02 02 04 01 05 02 00 02 01 01 01

Tipo de empresa em que trabalha

omercial 30 44 26 43 3137 25 39 21 _15 26
Industrial 07 05 02 05 (13 ) 05 03 06 05 ((11) 07
evigos 50 31 65 38 47~ 45 58 42 53 ~59° 53

rabalha em mais de uma empresa 13 20 06 14 09 13 15 13 21 15 13
de issionais que a empresa possui

ozinho 15 18 13 12 11 1313 19 09

14 21 12 17 09 10 13 13 19

15 1414 18 15 05 20 23 17

11 09 10 11 11 13 09 08

08 06 05 06 03 05 09 08

a1 issi i 14 10 12 11 09 08 13 14
11 profissionais ou mais 23 22 31 25 39 22 48 13 24 20
N&o sabe/ Nao opinou 01 00 04 00 04 02 00 01 01 00

BASE: 1774 100 84 150 150 400 40 100 150 150 450
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* Perfil S6cio-Demografico e Profissional

* Na média dos 10 estados pesquisados o perfil dos
usudrios de servigos das Secretarias da Fazenda é
caracterizado por maior concentracao de:

— Homens
— Idade acima de 30 anos

— Nivel Superior ou Pés-Graduagdo, mas chama a
atencdo o fato de 1/3 ter apenas o Ensino Médio
completo.

— Contadores
— Experiéncia profissional de 15 anos ou mais
— Trabalham sozinhos ou com poucos colegas
— Atuam nos setores de Comércio e Servigos
IBOPE Opinii

* Perfil S6cio-Demografico e Profissional

e Destacam-se como diferencas significativas por
Estado:
— Mais jovens no Ceard, Mato Grosso
— Mais velhos no Rio Grande do Sul

— Mais experientes no Rio Grande do Sul, Minas Gerais e
Sao Paulo

— Mais advogados no Ceard, Minas Gerais

— Escolaridade menor (mais Ensino Médio) na Bahia,
Minas Gerais e Pernambuco

— Mais setor Industrial no Ceara e em Santa Catarina
— Mais profissionais que trabalham s6s em Alagoas
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FREQUENCIA DA UTILIZAGAO DOS SERVICOS OFERECIDOS
PELA SECRETARIA DA FAZENDA

(%)

TOTAL AL AP BA CE MG MT PE RS SC SP

Frequéncia de utilizagdo dos servigos oferecidos

Todos os dias 25 16 15(31) 27 23 20(38) 28 29 24
3 a 4 vezes por semana 24 24 15 26 19 21 15 20 25 23 27
1 a 2 vezes pos semana 30 36 36 31 29 33 25 26 28 34 28
Menos de 1 vez por semana 21 23 33 13 23 23 40 16 19 14 20
N&o sabe/ Nao lembra 00 01 00 00 01 01 00 00 00 00 00

Frequéncia de VISITA as unidades para a obtencdo de informacédo

Todos os dias 05 07 04 06 06 06 08 06 05 05 04
3 a 4 vezes por semana 12 14 11 19 07 12 03 16 15 15 11
1 a 2 vezes pos semana 34 38 33 41 31 35 35 35 38 34 33
Menos de 1 vez por semana 46 39 49 31 49 46 55 41 37 43 49
Nunca 03 02 04 03 07 01 00 02 03 03 03
N&o sabe/ Nao lembra 01 00 00 01 00 01 00 00 01 00 O1
Frequéncia de utilizagdo do servico da INTERNET
Todos os dias 38 33 12(50) 39 25 25 (47)(47 ) 43 41
3 a 4 vezes por semana 24 21 18 20 19 18 10 23 28 26 28
1 a 2 vezes pos semana 22 20 38 19 20 30 35 16 16 25 20
Menos de 1 vez por semana 14 23 27 08 15 22 30 14 09 07 11
Nunca 02 02 05 03 05 05 00 00 00 00 00
N&o sabe/ Nao lembra 00 01 00 01 01 00 00 00 00 00 OO0
|BASE: 1774 100 _84_150_150_400_40_100_150_150 450~ ]

* Perfil de Uso dos Servigos das Secretarias

“Heavy Users” (usam todos os dias): 25% da amostra
“Medium Users” (1 a 4 vezes por semana): 54%
“Light Users” (menos de 1 vez por semana): 21%

* O uso mais freqiiente dos servigos das Secretarias € notado
entre:

contabilistas da Bahia e de Pernambuco
profissionais com até 30 anos
advogados

quanto maior a empresa onde trabalha (5 funciondrios
ou mais)
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TIPOS DE CONTATO COM A SECRETARIA DA FAZENDA
(%)

TOTAL AL AP BA CE MG MT PE RS SC SP

Utilizado (Varias opgoes - soma > 100%)

Encontro pessoal 87 92 75 87 79 89 70 84 90 91 87
E-mail/ internet 182 77 70 8 75 70 73 81 87 88 89
Telefone 75 87 75 91 87 81 78 81 84 91 60
Fax 21 13 20 26 29 24 43 19 22 25 16
Correspondéncia 21 14 20 25 25 29 20 17 15 21 17
Ndo utiliza nenhum destes meios 00 00 04 01 01 00 00 00 00 01 00
Preferido (Uma opcdo) A~

E-mail/ internet \55) 40 54 53 52 42 53 46 57 58 65
Encontro pessoal 25 30 21 27 19 32 18 30 28 20 21
Telefone 19 29 19 18 26 23 30 23 15 21 14
Fax 01 00 02 01 01 01 00 00 00 00 00
Correspondéncia 01 01 04 01 01 01 00 01 00 01 00
BASE: 1774 100 84 150 150 400 40 100 150 150 450
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* Perfil de Uso dos Servigos das Secretarias

* Apesar de usarem em iguais patamares trés meios de contato
com as Secretarias (pessoal, telefone e e-mail), fica clara a
preferéncia de comunicar-se pela internet.

¢ O uso mais intenso da internet, através do site da Secretaria,
fica confirmado quando 38% declaram-se “heavy users”
(todos os dias) desse meio, contra 5% apenas no caso de
visitas pessoais.

* A internet € mais usada por:
— usuarios da Bahia, Pernambuco e Rio Grande do Sul
— advogados

— quanto maior o nimero de funciondrios da empresa (entre
quem trabalha sozinho 24% usam todos os dias, mas esse
percentual vai crescendo até chegar a 50% entre quem possui 6
a 10 colegas).
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 Perfil de Uso dos Servigos das Secretarias

* O uso de fax e correspondéncia cresce entre aqueles que
atuam no setor Industrial, assim como entre quem trabalha
em empresas de maior porte.

* Os “heavy users” dos servicos em geral das Secretarias
utilizam acima da média o contato pessoal e o fax.

* A preferéncia pelo telefone € maior entre as Mulheres e
entre quem tem apenas o Ensino Médio completo.

* O gosto pelo contato pessoal fica acima da média entre
advogados e entre os que trabalham sozinhos.
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Satisfacdo com os Servicos

* O questiondrio abordou vérios aspectos dos servicos das
Secretarias, solicitando uma avaliacao por parte do usudrio,
mas com formatos diferentes de pergunta conforme o
assunto.

* Em todas, de qualquer forma, foi utilizada uma escala para
a avaliacdo, permitindo o cdlculo de médias.

* A fim de permitir a compara¢do das médias entre os
diferentes aspectos, o IBOPE uniformizou as escalas
(mantendo nota maxima de 4, mesmo na escala de 5
pontos, recalculando os valores de cada ponto dessa ultima
=> nota 1 passou a valer 0,8 ; 2=1,6; 3=2,4;4=32 ¢
5=4,0).
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Satisfagdo com os Servicos

* De maneira geral as opinides sao bastante
positivas em todos os aspectos avaliados, com
médias sempre superiores a 3 (numa escala de
0,8/1,0 até 4,0). Os desvios padrdes sao pequenos,
indicando que hé pouca dispersdo em torno dessas
médias, ou seja, elas sdo consistentes.

* A fim de criar um ranking de satisfacdo entre os
diferentes aspectos avaliados, procedeu-se a um
teste de diferenca das médias, que identificou
cinco patamares significativamente diferentes:

IBOPE Opinidormii

Ranking de Satisfacido por Aspectos do Servigco
1o . — -
Melhor Auditor/cordialidade e clareza 3,51 (%)
20 Auto de infracao/clareza, legalidade 3,39
Qualidade das informacoes/respostas
30 adequadas as perguntas 3,28
Auditoria/direitos respeitados 3,27
40 Acesso aos servicos 3,08
Qualidade da auditoria 3,09
5(,) Orientacio sobre tramitacao 3,00
Pior
(*) médias recalculadas excluindo quem n@o respondeu algum aspecto  [BOPE Opiniﬁolnai




AVALIA(;RO DE ASPECTOS DOS SERVICOS DA SECRETARIA
(Médias)

TOTAL

Recebimento de respostas adequadas por parte dos representantes de
Secretaria da Fazenda

(médiadel1a4) 33
[Acesso aos servigos
(média de 0,8 a 4) 31

Servigos oferecidos durante uma auditoria no estabelecimento
(média de 0,8 a 4) 31

Servigos disponibilizados para a orientagdo sobre a tramitagdo do
processo administrativo fiscal/ tributario

(médiade 0,8 a 4) 3,0

BASE: 17724 . . ___ . . L . . . .
Escalas:

"Nunca" 1 2 3 4 "Sempre" (4 pontos)

"Muito ruim" 0,8__1,6_ 24 3,2 4 "Muitobom" (5 pontos)

AVALIAGAO DE ASPECTOS DOS SERVIGOS DA SECRETARIA

(%)
TOTAL

Recebimento de respostas adequadas por parte dos representantes de
Searetaria da Fazenda
(%de sempre/ na maioria das vezes) 85
ACESSO a0s Servigos
(%ode muito bom/ bom) 74
Qualidade dos servigos ofereddos durante uma auditoria no
estabeledmento
(%ode muito boa/ boa) 2
Servigos disponibilizados para a orientacdo sobre a tramitagdo do
processo administrativo fiscal/ tributério
(%ode nuito bons/ bons) 70
BASE: 1774
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e Avaliacdo de Aspectos dos Servigos

* ACESSO:

— Nao hé diferencas significativas de satisfacao por perfil
socio-demografico nem profissional.

— Tampouco ha relagdo com a freqiiéncia de uso dos
servigos da Secretaria em geral ou com os meios de
contato mais utilizados pelo usuério.

— No entanto, quanto maior a freqii€ncia com que o usudrio
visita a Secretaria, pior € a satisfacdo com o acesso aos
Servicos.

IBOPE Opinia

e Avaliacdo de Aspectos dos Servigos

« RESPOSTAS ADEQUADAS
— Nao aparecem diferencas por perfil do usudrio.

— Quanto melhor a avaliacdo sobre 0 acesso aos
servicos, melhor também a opinido sobre as
informacdes recebidas da Secretaria (98% dos
que avaliam o acesso como muito bom também
estdo satisfeitos com as informacdes, enquanto
entre os criticos esse indice cai para 43%)

IBOPE OpiniionQi
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e Avaliacdo de Aspectos dos Servigos

* AUDITORIA

— Os menos satisfeitos sdo os usudrios mais jovens, com
até 30 anos, assim como os advogados (62% respondem
“Muito boa/boa” contra 72% entre os contadores).

— Quanto menor a freqii€éncia de uso dos servicos em
geral da Secretaria, menor € a propor¢ao dos que
avaliam positivamente o aspecto da qualidade da
auditoria.

— Novamente constata-se alta correlag@o entre a
satisfacdo com a auditoria e a opinido favoravel sobre o
acesso aos servigos (entre quem avalia 0 acesso como
Muito bom, 90% também avaliam positivamente a
auditoria, contra apenas 37% entre quem € critico).

IBOPE Opinioz

e Avaliacdo de Aspectos dos Servigos

+ TRAMITACAO

— Quanto maior a idade e o tempo de experiéncia do
entrevistado, maior o percentual que avalia esse aspecto
como “Muito bom”.

— A opinido torna-se menos favordvel conforme aumenta
a escolaridade do entrevistado, assim como também é
pior entre os mais jovens, os advogados (56% contra
71% entre contadores) e os que trabalham sozinhos.

— Aparece aqui também alta correlagdo com a avaliacdo
sobre acesso aos servigos: 88% dos que acham acesso
muito bom avaliam positivamente a tramitacdo contra
23% entre quem nao estd satisfeito com o acesso.

IBOPE OpiniionQi
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Projeto APFF - ESAF

CONCORDANCIA COM QUALIDADE DOS SERVICOS EM
DIFERENTES SITUACOES

(Médias)

TOTAL

Durante uma auditoria fiscal, o auditor da Secretaria da Fazenda se
apresenta de maneira cordial indicando claramente os objetivos de sua visita
(média de 1 a 4) 3,5

0 auto da infragdo resultante de uma auditoria fiscal no estabelecimento é
elaborado de maneira clara, objetiva e com observéncia das exigéncias legais
(médiade 1a4) 3,4

Durante uma auditoria fiscal, os direitos de seus clientes sédo sempre respeitados

(médiade 1a4) 33
BASE: 1774
Escalas:

"Discorda totalmente" 1 2 3 4 "Concorda totalmente" (4 pontos)
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Projeto APFF - ESAF

CONCORDANCIA COM QUALIDADE DOS SERVICOS EM
DIFERENTES SITUACOES

(%)

TOTAL
Durante uma auditoria fiscal, o auditor da Secretaria da Fazenda se
apresenta de maneira cordial indicando claramente os objetivos de sua visita
(% de concorda total / em parte) 85 ‘
1
0 auto da infragdo resultante de uma auditoria fiscal no estabelecimento é
elaborado de maneira clara, objetiva e com observancia das exigéncias legais
(% de concorda totalmente/ em parte) 81 ‘
{
Durante uma auditoria fiscal, os direitos de seus clientes sdo sempre
respeitados
(% de concorda totalmente/ em parte) 77 ‘
{
BASE: 1774
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e Concordancia com qualidades dos servicos

* AUDITOR/Cordialidade e clareza de objetivos

— Homens, usudrios de 41 anos ou mais e aqueles com 15
anos ou mais de experiéncia tendem a concordar mais
totalmente com essa frase.

— Nao aparecem outras diferencas significativas de
opinido por perfil do usudrio.

— A relacdo dessa opinido com a avalia¢io sobre acesso
aos servicos € pequena.

IBOPE Opinia

e Concordancia com qualidades dos servicos

* AUTO/Clareza, objetividade, exigéncias legais

— Os mais velhos demonstram maior concordéncia total
também com essa qualidade.

— Contadores tendem a concordar mais do que
Advogados.

— Quem atua com o setor Industrial concorda menos.

— Relacdo com avalia¢do do acesso também nao é
significativa.

IBOPE OpinidomnQi
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e Concordancia com qualidades dos servicos

* AUDITORIA/Direitos respeitados

— Quanto mais velho, com maior tempo de experiéncia
profissional e quanto menor a escolaridade do
entrevistado, maior a propor¢cdo dos que concordam
com essa qualidade.

— Contadores sao mais positivos do que advogados

CURSOS E VOLUNTARIADO NA AREA FISCAL
(%)

TOTAL

Atividade preferida no aprimoramento do conhecimento
edac peténcia (Uma opg&o)

Cursos presenciais 59 .
Cursos a distancia 19 _
Videoconferéncias 20 )
N&o opinou 02

Participacdo em atividades de formagdo sobre assuntos

especificos
Participaria 95
N&o participaria 05

Responsavel pela organizacdo das atividades de formacédo
Somente profissionais da area fiscal do setor privado 01
Somente Secretaria da Fazenda 08
Ambos 90
N3o sabe/ Ndo opinou 00

Disposicdo em participar voluntariamente na organizagdo

destas atividad
Estaria disposto 63
N&o estaria disposto 37
BASE: 1774

IBOPE OpiniionQi
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e Cursos e Voluntariado

* A maioria dos entrevistados prefere cursos presenciais
como forma de aprimoramento profissional.

* Essa opinido € ainda mais forte em Santa Catarina e no Rio
Grande do Sul, enquanto em Sao Paulo ha um pouco mais
de escolha das videoconferéncias.

* A disposicao de participar dessas atividades € praticamente
total e defendem que as mesmas sejam organizadas tanto
pelo setor privado como pelas Secretarias.

e Porém, quando se trata de voluntdrios para ajudar na
organizagdo, a adesdo € menor, com cerca de 6 a cada 10
declarando-se dispostos.
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