Conselho de Qualidade do Servico Publico — CONQUALI
Pesquisa de Satisfacao do 6rgao SEFAZ Estadual - SAC
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Pesquisa de satisfacio e SEFAZ / SAC e Dezembro/ 2018
Diretoria de Gestdao da Qualidade / SAC Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

CONQUALI

Objetivo da Pesquisa SEFAZ 2018

Monitorar e avaliar a Satisfacao dos Cidadaos que utilizam os servicos publicos
no ambito dos Orgaos e Entidades da Administracao Publica do Estado da Bahia.



Pesquisa de satisfacio e SEFAZ /SAC e Dezembro/ 2018

Metodologia da Pesquisa SEFAZ Estadual

Populagao alvo: Cidadaos que utilizam o servico da SEFAZ nos
postos SAC de Salvador e RMS

Desenho da pesquisa: Amostragem estratificada

Entrevista pessoais Grau de Confianga: Erro Maximo
face to face; 95%:; Admissivel: 1,98%.
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Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
Metodologia da Pesquisa SEFAZ Estadual

63 dias uteis e
7 servigos 2 entrevistadores 1.894
de coleta ) -
cidadaos
Entrevistas pessoais Uso de Smartphone Coleta de dados:
Face to face para coleta de dados 01/08/2018 a 01/11/2018"

* Exceto 22/10/2018 — dia dos comercidrios e 23/10/2018 — imprevisto com a logistica do transporte para a RMS.
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Metodologia da Pesquisa SEFAZ Estadual - Servicos

Isencdo do ICMS Emissdo de Nota

.o 1
Emissdo de DAE ou IPVA? Fiscal Avulsa?

Parcelamento de

2
débitos Protocolo de ITD

Pagamento de ITD

Senha Internet!

Amostra representativa para gerar resultados por 6rgao admitindo erro entre 3,39% a 5,23%.
1Erro de 3,39% a 4,66%; 2Erro de 4,67% a 5,23%
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Resultados Gerais
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Perfil dos entrevistados

Género dos entrevistados Perfil etario dos entrevistados

50%

0,

40% 36,7% 38,1%
29,4% das
entrevistas foram 30%
realizadas com

pessoas do sexo
feminino, 70,5% do 20%
género masculino e
0,1% Transgénero.

10%

0%

<18 18a24 25a39 40a54 55a64 >65

B Masculino MFeminino M Transgénero Faixa etaria (em anos)
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Emissao de Nota Fiscal Avulsa e DAE

Motivo por ter comparecido ao posto para
emitir a Nota Fiscal Avulsa

Motivo por ter comparecido ao posto para

emitir a DAE

Dificuldade de utilizar o 57,2%
portal
Nao sabia que a Nota Fiscal
podia ser emitida por meio
dainternet.

N3ao possui
computador/impressora

Mais rapido/facil

Precisava de
esclarecimentos

Outros 14,7%

0% 15% 30% 45% 60%

N3o sabia que a DAE podia

0,
ser emitida pela internet. 50,8%

Dificuldade de utilizar o
portal.

Estava bloqueado

Foi orientado pelo
Detran/Transalvador/Banco

Mais rapido/pratico

Precisava esclarecer
ddvidas

Outro

9,8%

0% 15% 30% 45% 60%
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Percepcao do tempo de espera para o atendimento na SEFAZ

Estadual

Positiva 86,0%
Nao-positiva 14,0%
0% 25% 50% 75% 100%
N3ao-positiva Positiva
H Ruim 2,7%
B Regular 11,3%
HE Bom 86,0%
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Percepcao do atendimento prestado pela SEFAZ Estadual

Avaliacao da postura do funcionario que Avaliacao das informacdes prestadas no
prestou o atendimento momento do atendimento
Positiva 97,3% Positiva 96,6%
Nao-positiva 0 Nao-positiva
p 2,7% p 3.4%
0%  25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
Nao-positiva Positiva N3o-positiva Positiva
B Ruim 0,7% H Ruim 1,3%
B Regular 2,0% H Regular 2,1%
B Bom 97,3% B Bom 96,6%
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Percepcao do atendimento prestado pela SEFAZ Estadual

Grau de satisfacao quanto ao atendimento Motivos da Insatisfagao quanto ao
prestado pelo 6rgao SEFAZ atendimento prestado pela SEFAZ
Falha no sistema 26,5%
N Demora no processo 22,3%
Positiva 92,10%
Comunicac¢ao inadequada
Poucas maquinas de auto-
atendimento
Postura do atendente
Nao-positiva 7,9%
Demora no atendimento
Poucos funcionarios
0% 25% 50% 75% 100% Demora na entrega do
N3o-positiva Positiva documento
M Insatisfeito 6,1% 0 o
Indiferente 1,8% utros 25,4%
m Satisfeito 92,10% ' ' ' ' '
0% 10% 20% 30% 40%
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Indice Geral de Satisfacdo

93,0% dos
entrevistados estao,
de forma geral, W Insatisfeito
satisfeitos com o ¥ Indiferente
atendimento m Satisfeito
prestado na SEFAZ
Estadual
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Comentarios
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Principais Sugestoes

Sugestoes Quantidades %
Manter a qualidade no atendimento 11 23,6
Unificar servico do DETRAN / SEFAZ 8 17,0
Melhorar infraestrutura 7 14,9
Melhorar sistema do drgao 5 10,6
Melhorar usabilidade no site do SEFAZ 4 8,5
Ampliar o numero de funcionarios para atendimento 4 8,5
Modernizar os processos e sistemas nos orgaos 3 6,4
Esclarecer duvidas do MEI 1 2,1
Disponibilizar bebedouro 1 2,1
Capacitar funcionarios 1 2,1
Ampliar o n? unidades de servicos/Rede SAC 1 2,1

Total 47 100,0
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Principais Elogios

Qualidade no atendimento 136 69,8
Postura dos atendentes 40 20,5
Agilidade no atendimento 18 9,2
Atendimento do érgao 1 0,5
Total 195 100,0%
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Plano de Acao

Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN

Demora no atendimento

Capacitagdo do atendente

Dificuldade do processo de
atendimento do drgao

Melhorar Infraestrutura

Falha de sistema

Dificuldade de acesso ao site

Pouco funcionario para atendimento

Avaliar o tempo de atendimento necessario para cada
servico e verificar dificuldades dos atendentes

Realizar treinamento e programar o treinamento de Modelo
de atendimento junto a SAC

Implantar melhorias/ inovagdes nos processos do 6rgao

Verificar junto a SAC o que pode ser melhorado em relacado
a infraestrutura para o cidadao

Realizar melhorias de sistema junto a equipe de tecnologia
da informacao

Implantar melhorias no site do SEFAZ

Melhorar o quantitativo de funcionarios de acordo com a
demanda de cada posto

SEFAZ/SAC

SEFAZ/SAC

SEFAZ

SEFAZ/SAC

SEFAZ

SEFAZ

SEFAZ
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Juros abusivos IPVA

Falta de senhas

Falta de cumprimento do horario
agendado

Demora na emissao de documento

Atendimento telefénico ndao funciona

Unificar servico do DETRAN / SEFAZ

Avaliar junto ao DETRAN

Melhorar o quantitativo de funcionarios de acordo com a
demanda de cada posto, para aumentar o numero de
senhas

Avaliar junto a SAC o tempo de atendimento para cada
servico e ajustar no sistema de agendamento (E-Gestao)

Avaliar melhorias a serem implantadas na emissdao de
documentos

Verificar o processo de atendimento telefonico

Avaliar solicitagao junto ao DETRAN

SEFAZ

SEFAZ/SAC

SEFAZ/SAC

SEFAZ

SEFAZ

SEFAZ
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Plano de Acao

Modernizagao dos processos e
sistemas nos orgaos

Esclarecer duvidas do MEI

Disponibilizar bebedouro

Ampliar o n2 unidades de
servicos/Rede SAC

Implantar melhorias/ inovagdes nos processos do 6rgdo SEFAZ

Orientar equipe a informar ao cidaddao que existe o SAC

. , . o SEFAZ
Empresarial, onde contém essas informacgdes
Verificar junto a SAC SEFAZ/SAC
Verificar junto a SAC SEFAZ/SAC



