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RESUMO

O presente estudo teve o objetivo de verificar a percepcdo dos gestores de escritdrios
contabeis acerca da implementacdo da assistente virtual (Nise) criada pela Secretaria da
Fazenda do estado de Alagoas — SEFAZ/AL. Esta pesquisa, de natureza descritiva e
quantitativa, conteve uma amostra de 42 profissionais contabeis e, para o alcance do objetivo,
utilizou-se de um questionario, estruturado em duas partes e contendo 11 questfes abertas e
fechadas. Os resultados obtidos apontaram que a implementacdo da assistente virtual (Nise)
alterou a rotina do escritorio contébil, trazendo vantagens como facilidade e inovagdo aos
usuarios dos servicos. Vale destacar que alguns servicos como regularizacdo de débitos,
parcelamento e emissdo de guias de impostos, liberacdo de mercadorias apreendidas e
retificacdo dos valores cobrados foram otimizados com o atendimento virtual. Em relacdo as
dificuldades encontradas pelas organiza¢Ges contabeis com a implantacdo do atendimento
virtual, notou-se que horério de atendimento reduzido e a falta de treinamento para 0s
usuarios dos servicos foram as mais apontadas pelos profissionais contabeis. Por fim,
constatou-se que o atendimento virtual buscou modernizar, ampliar e facilitar o acesso a um
atendimento especializado, além de fortalecer o relacionamento com o contribuinte,
baseando-se na confianga, transparéncia e dialogo.

Palavras-chave: Atendimento Virtual. SEFAZ/AL. Profissionais Contébeis.



ABSTRACT

The present study aimed to verify the perception of accounting office managers regarding the
implementation of the virtual assistant (Nise) created by the Department of Finance of the
state of Alagoas — SEFAZ/AL. This research, of a descriptive and quantitative nature, had a
sample of 42 accounting professionals and, in order to reach the objective, a questionnaire
was used, structured in two parts and containing 11 open and closed questions. The results
showed that the implementation of the virtual assistant (Nise) changed the routine of the
accounting office, bringing advantages such as ease and innovation to service users. It is
worth noting that some services such as debt settlement, installment payments and issue of tax
forms, release of seized goods and rectification of amounts charged were optimized with the
virtual service. Regarding the difficulties encountered by accounting organizations with the
implementation of Virtual Assistance, it was noted that reduced service hours and the lack of
training for service users were the most mentioned by accounting professionals. Finally, it
was found that the virtual service sought to modernize, expand and facilitate access to
specialized service, in addition to strengthening the relationship with the taxpayer, based on
trust, transparency and dialogue.

Keywords: Virtual Service. SEFAZ/AL. Accounting Professionals.
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1 INTRODUCAO

O atendimento ao publico vem sendo um assunto muito discutido no ambiente
organizacional e, devido a grande concorréncia no mercado, prestar servicos com qualidade
acaba sendo um diferencial competitivo (DANTAS, 2017). As organizagdes, durante muito
tempo, utilizaram a qualidade de servico apenas como estratégia, sendo que atualmente a
prestacdo de servicos com qualidade é considerado instrumento fundamental para ajudar na
sobrevivéncia organizacional (SILVA; HECKSHER, 2016). Estes autores citam que muitas
organizacOes ainda necessitam de melhorias, especificamente os 6rgdos publicos, pois muitos
servicos sdo carentes de atendimento com qualidade.

Oliveira, Angelo e Lordsleem (2016) comentam que os 6rgéos publicos tém utilizado
ferramentas em busca de melhorias nas condi¢cdes de servicos prestados. Silva e Hecksher
(2016) corroboram e destacam que o0s investimentos na qualidade e na inovacdo do
atendimento aos usuérios de servigos buscam atender e entender suas necessidades, com
intuito de facilitar os servicos, além de satisfazer e surpreender os usuarios. Além disso, o
atendimento com qualidade pode ser considerado um diferencial e é visto como uma
ferramenta fundamental para o mercado (OLIVEIRA; ANGELO; LORDSLEEM, 2016).

Barroso (2009) e Dantas (2017) apontam que o desenvolvimento do setor publico é
pressionado pela comparacdo ao setor privado e a necessidade de servigos de qualidade nos
Orgdos publicos baseia-se nas reclamacdes dos usuarios, visto que eles estdo cada vez mais
exigentes, além de conhecerem os seus direitos enquanto consumidores/clientes.

A Secretaria da Fazenda do Estado de Alagoas (SEFAZ/AL) é um 6rgdo de
arrecadacdo e recolhimento de tributos de pessoas fisicas e juridicas do Estado e no ano de
2020 aconteceu a criagdo da assistente virtual intitulada como “Nise”. Essa ferramenta
tecnoldgica pode ser considerada o principal canal de atendimento virtual de instrucdo e
execucdo de servigos prestados para os contribuintes do estado de Alagoas. A implementacao
dos servicos de forma remota trouxe inovagéo e desafio para 0s usuarios, principalmente para
os profissionais contabeis (SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS,
2023).

Além disso, o atendimento presencial ao publico foi reduzido e através do canal de
atendimento € possivel verificar os servigos que sdo oferecidos pelas SEFAZ/AL. Assim,
justifica-se esta pesquisa visto que se busca conhecer como essas mudancas na forma de

atendimento impactaram nos trabalhos realizados pelos profissionais contabeis, além de
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entender a visdo desses profissionais acerca da implementagéo da assistente virtual “Nise” e a
qualidade de servico oferecido ao publico no estado de Alagoas.

Desta forma, o presente estudo busca responder a seguinte problematica de pesquisa:
qual a percepcédo dos profissionais contabeis acerca da implementacdo da assistente
virtual “Nise” criada pela Secretaria da Fazenda do Estado de Alagoas? E, Com a
finalidade de responder ao problema de pesquisa, considerou-se como objetivo desta pesquisa,
verificar a percepcdo dos gestores de escritdrios contdbeis acerca da implementacdo da
assistente virtual (Nise) criada pela Secretaria da Fazenda do estado de Alagoas — SEFAZ/AL.

A escassez de estudos sobre o tema demonstra a necessidade do presente estudo na
discussdo sobre a percepg¢do dos profissionais contdbeis acerca da qualidade do atendimento
oferecido pela SEFAZ/AL, uma vez que esse orgao fornece diversas informacgdes que sao
utilizadas pelos referidos profissionais. Além disso, 0 estudo se mostra relevante, na medida
em que os resultados obtidos com esta pesquisa podem ser Uteis para que a SEFAZ/AL
busque aperfeicoar e melhorar os servigos ofertados.

Por questdes didaticas, este estudo estd constituido por cinco topicos: este primeiro,
denominado introducdo, que fornece uma visdo geral a respeito da pesquisa. O segundo
compreende o embasamento do estudo, abordando sobre os objetivos e servigos oferecidos
pela SEFAZ/AL, além da informatizacdo dos servicos oferecidos pela secretaria. O terceiro
trata da metodologia que norteou a pesquisa. O quarto apresenta a descricdo e analise dos

dados da pesquisa. E, finalmente, o quinto traz as consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SEFAZ/AL

2.1.1 Caracteristicas

A SEFAZ/AL é o 6rgdo da administracdo direta do Poder Executivo responsavel por
auxiliar o Governador do Estado no planejamento, execugdo e avaliacdo das politicas
financeira, contabil e tributaria do Estado de Alagoas. Entre suas principais atribuicdes estao a
gestdo da arrecadacdo dos tributos e das financas estaduais (SECRETARIA DE ESTADO DA
FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

A Lei Estadual n® 7990 de 31 de janeiro de 2018 determina as areas, 0S meios e as

formas de atuacdo da Fazenda Publica Estadual de Alagoas. Além disso, a referida Lei cita 0s
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setores aos quais a SEFAZ é composta, como, Procuradoria Geral do Estado, Geréncia
Executiva de Planejamento, Orgamento, Finangas e Contabilidade, Chefia de Liquidacéo e
Pagamentos, Geréncia de Tributacdo, Superintendéncia de Fiscalizacdo, Chefia de IPVA e
ITCD, e diversos outros (SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS,
2023).

A Lei ainda deixa expressos os cargos e funcGes dos setores que compde a SEFAZ,
para que haja execucdo de forma correta obtendo eficiéncia nos trabalhos e servicos da
secretaria.

Na estrutura organizacional da  SEFAZ/AL, estdo  presentes  trés
superintendéncias-chave, que auxiliam o Secretario de Estado da Fazenda em suas atividades
fins: a Superintendéncia do Tesouro Estadual (STE), a Superintendéncia da Receita Estadual
(SRE) e a Superintendéncia de Politica Fiscal (SUPOF). A primeira é responsavel pela
gestdo financeira, administracdo de disponibilidades e do fluxo de caixa, operacOes e
aplicacdes financeiras, pagamentos e controle de desembolsos. J& & segunda cabe a atividade
tributante e arrecadatoria. Quanto a Ultima, é de sua competéncia a coordenacao, programacao
e controle das atividades relacionadas ao planejamento fiscal do Estado (SECRETARIA DE
ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

2.1.2 Servigos oferecidos
A SEFAZ/AL oferece diversos servigos, direcionados a Pessoa Fisica ou Pessoa
Juridica, os quais os contribuintes necessitam de atendimento a SEFAZ. O quadro 1 apresenta

resumidamente os servigos oferecidos.

Quadro 1 - Servicos ofertados pela SEFAZ/AL

Servicos caracteristicas
Imposto sobre Transmissdo Causa Mortis e Doagdo | Doagdo, Inventarios (Administrativo e Judicial),
de Quaisquer Bens ou Direitos (ITCD) Divorcio, Parcelamento e Restitui¢do

Imposto sobre a Propriedade de Veiculos | Emissdo de Guia, Isengdo, Parcelamento, Restituicdo
Automotores (IPVA)
Imposto sobre Circulagdo de Mercadoria ou | Emissdo de Guia, Isen¢do, Compensacdo e Restituicdo
Servigo (ICMS)

Mercadorias Retidas pela Fiscalizacdo Consulta de Motivo de Apreensdo, Emissdo de Guia e
Contestacdo de Termo de Apreensdo

CertidGes e DeclaracGes Emissdo de Certiddo Negativa de Débito, Declaragdo
de Atividades do Contribuinte e Retificacdo de
EFD/SPED

Retificagdo de Valores de Impostos Cobrados Retificacdo/Exclusdo ICMS/FECOEP

Fonte: Elaboracgéo Prdpria, 2023.



13

Os servigos citados sdo apenas alguns dos servigos oferecidos pela SEFAZ/AL. Os
servicos mais direcionados a pessoa juridica geralmente sdo os profissionais contébeis que
buscam por esses atendimentos, pois sdo eles que cuidam da parte tributaria e fiscal da
empresa (BARBOSA; MATOS, 2021).

2.1.3 Informatizacao dos servigos

Por muito tempo todos os servicos da SEFAZ/AL eram apenas disponibilizados de
forma presencial e, apds a SEFAZ/AL informatiz&-los, os servigos sdo disponibilizados de
forma virtual, com isto ndo é necessario ir até 6rgao para realizar atendimento.

Atualmente, a previsdo € que a informatizacdo para 0s servicos seja cada vez mais
ampliada, para oferecer servicos com menor tempo de espera, agilidade, conforto e qualidade
(CORVALAN, 2017).

Tallon et al. (2016) citam que informatizacdo traz eficiéncia em relacdo a espaco,
tempo, mdo de obra e economia. Além disso, a informatizacdo exige inovacdo para que
consiga auxiliar as pessoas a gastarem menos tempo em processos demorados.

Com a informatizacdo dos servicos oferecidos pela SEFAZ/AL, os contadores
conseguem ter acesso aos servicos sem se locomover ao Orgdo Estadual, através do canal de
Atendimento com confianca, transparéncia e dialogo.

Para auxiliar os usudrios dos servicos, a SEFAZ disponibiliza cartilhas com todos 0s
servicos oferecidos e passo—a—passo, dentro dos servigos oferecidos tem o Plantdo de
Duavidas, no qual os contadores conseguem falar em tempo real com assistentes para
direciona-los ao atendimento especifico no qual o mesmo deseje realizar (SECRETARIA DE
ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

2.1.4 Assistente Virtual

A SEFAZ/AL informatizou os servicos oferecidos através da Assistente Virtual, na
qual deu 0 nome de “Nise” em homenagem a psiquiatra alagoana ‘“Nise da Silveira”, no ano
de 2020 em meio a pandemia, reduzindo assim os atendimentos presenciais. Desde entdo, a
“Nise” tornou-se o principal meio de atendimento realizado pela SEFAZ (SILVA, 2021).

A SEFAZ aponta que a integracdo da Nise na secretaria tem o objetivo de inovar,
ampliar e contribuir de forma que facilite o atendimento especializado. A misséo da secretaria

¢ atuar de forma moderna e através da intelectualidade a Nise permite que 0S uUsuarios
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acompanhem os dados de atendimento com qualidade e comunicacdo (SECRETARIA DE
ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

Para auxiliar os responsaveis sobre a qualidade e satisfacdo dos usuarios ao final dos
atendimentos tem a avaliacdo que os contribuintes podem expressar suas satisfacdes e/ou

insatisfacoes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para alcancar o objetivo proposto no presente estudo, elaborou-se uma pesquisa
descritiva que tem como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fenbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagcbes entre variaveis. Os dados
coletados neste tipo de pesquisa possuem técnicas padronizadas como o questionario e a
observacdo sistematica. (GIL, 2017).

No que se refere a abordagem do problema, correspondeu a um estudo do tipo
guantitativo. Essa abordagem busca a validacdo das hipoteses mediante a utilizacdo de dados
estruturados, estatisticos, com andlise de muitos casos representativos, recomendando um
curso final da acdo. Ela quantifica os dados e generaliza os resultados da amostra para 0s
interessados (GIL, 2017).

No tocante aos procedimentos técnicos, este estudo é operacionalizado por meio da
pesquisa de levantamento, também conhecida como survey ou questionario. Esse tipo de
pesquisa ocorre quando envolve a interrogacdo direta das pessoas, cujo comportamento
objetiva-se conhecer utilizando algum tipo de questionario. Em geral, procede-se a solicitacdo
de informagGes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em
seguida, mediante andlise quantitativa, obter-se as conclusGes correspondentes aos dados
coletados (GIL, 2017).

Para definicdo do universo da pesquisa foram considerados os dados divulgados no
sitio do Conselho Federal de Contabilidade (CFC), no dia 05 de junho de 2023, em relagéo
aos registros ativos dos escritdrios contabeis no estado de Alagoas e totalizou 633 escritorios.

Assim, o universo envolveu os gestores dos escritorios contabeis ativos localizados no
estado de Alagoas. Cabe destacar que a escolha se deveu ao fato de néo existir, ainda, estudos
dessa natureza, alem do que o estudo se reportou ao estado em que a pesquisadora reside.

Para definir a amostra do estudo, inicialmente, foram realizadas consultas na internet

(Google) com a finalidade de encontrar o contato telefonico e/ou e-mail dos escritorios
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contébeis. Estas consultas foram realizadas no periodo de 06.06.2023 a 12.06.2023 e, foram
encontrados 79 escritorios.

Na tentativa de obter o maior numero de respondentes, foram contatados por telefone
e/ou e-mail os gestores desses escritorios com a intencdo de se obter uma quantidade
estatisticamente significativa para o estudo e obteve-se 42 respostas, sendo essa a amostra
utilizada no presente estudo.

E importante destacar que a amostragem da pesquisa foi do tipo ndo-probabilistica por
acessibilidade ou conveniéncia, visto que envolveu individuos que atuam na area e, por isso,
interessados em participar do estudo. As vantagens desse tipo de amostragem é que essa
conveniéncia representa uma maior facilidade operacional e baixo custo (GIL, 2017).

Para levantamento dos dados foi elaborado um questionario, estruturado em duas
partes: caracteristicas dos Gestores e escritérios de Contabilidade; e, atendimento virtual da
SEFAZ/AL. A primeira parte contemplou 05 (cinco) questdes, sendo 03 (duas) relacionadas a
género, idade e nivel de escolaridade do gestor e 02 (duas) pertinentes a tempo e area de
atuacdo do escritorio.

Ja a segunda parte foi composta por 06 (seis) questdes, sendo 03 (trés) de multipla
escolha e 03 (trés) afirmativas com 05 (cinco) alternativas de resposta, modelo escala de
Likert, em que os pesquisados especificaram o nivel de concordancia: concordo totalmente,
concordo parcialmente, ndo concordo e nem discordo, discordo parcialmente e discordo
totalmente. Vale destacar que as questdes de mdaltipla escolha buscaram conhecer 0s
beneficios, os servicos que foram otimizados e dificuldades de adaptacdo ao atendimento
virtual. J& as afirmativas, investigaram o nivel de concordancia/discordancia quanto ao
impacto na forma de trabalho do escritério contdbil apds a implementacdo da Assistente
Virtual (Nise).

Foi necessario que o instrumento de coleta de dados, neste caso, o questionario, fosse
submetido a um pré-teste com o propoésito de verificar se as questdes pudessem ser
corretamente compreendidas e prontamente respondidas (GIL, 2017), servindo para esclarecer
se 0s objetivos da pesquisa poderiam ser respondidos e alcangados. Com este procedimento
foi possivel identificar alguns problemas existentes na elaboragdo das questdes e as sugestdes
foram acolhidas para que as perguntas se tornem mais acessiveis aos respondentes.

Para tal, o questionario foi pré-analisado por 02 (dois) docentes de Instituicdes de
Ensino Superior qualificados como Doutor em Ciéncias Contabeis e Ciéncias da Computacdo
e, posteriormente, foi pré-testado com 10 (dez) profissionais da contabilidade, todos gestores

dos escritorios contabeis.
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Para aplicacdo da coleta de dados neste estudo, optou-se por utilizar como instrumento
de pesquisa um questionario construido por meio de formulédrio do Google Forms. O
questionario (survey) foi enviado por e-mail, bem como, por meio de mensagens em grupos
profissionais e contatos em redes sociais (Facebook, Whatsapp, LinkedIn, dentre outras).

Para tratamento estatistico e analise dos dados coletados, de acordo com o objetivo
proposto, foi utilizado a estatistica descritiva que é uma técnica de anélise que tem por

objetivo divulgar os dados de forma sintética através de tabelas.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na busca de atender o objetivo proposto, neste capitulo foi apresentado a analise dos
dados obtidos através de pesquisa de campo com o0s gestores de escritorios contabeis.
Inicialmente, buscou-se descrever o perfil dos respondentes e das organizagoes.
Posteriormente, procurou-se conhecer percepcdo dos profissionais contabeis em relacdo ao

atendimento virtual oferecido pela SEFAZ/AL.
4.1 PERFIL DOS (AS) GESTORES (AS) E DOS ESCRITORIOS CONTABEIS

No que corresponde ao género dos respondentes, houve predominancia do género
feminino, com 23 respondentes, o que simboliza 54,76% do total, e 19 respondentes do

género masculino, como demonstra a Tabela 1.

Tabela 1 - Perfil dos profissionais contdbeis

Variavel Opcdes Quantidade de respostas %
Feminino 23 54,76%
Género Masculino 19 45,24%
Total 42 100%

Fonte: Elaboracéo Prdpria, 2023.

A média de idade retratada pelos gestores da amostra é de 42 anos e 7 meses, sendo
gue as mulheres possuem média de idade superior a dos homens, com mais de 43 anos,

enguanto a dos homens esta em 42 anos e 4 meses, conforme evidencia a Tabela 2.

Tabela 2 — Idade dos respondentes em relacdo ao género

Variavel Sexo Respondentes Média | Desvio Padréo Minimo Maximo
Idade Feminino 23 43,05 11,943 26 64
Masculino 19 42,36 11,969 30 62

Fonte: Elaboragdo Prdpria, 2023.
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A tabela 3 exibe o nivel de escolaridade dos gestores e constatou-se que a opgao
“superior” suplantou as demais opgdes. Percebeu-se ainda que apenas 05 respondentes
possuem apenas 0 curso técnico em contabilidade e 12 profissionais possuem pés-graduacao
na modalidade lato sensu (especializacdo, MBA). Cabe destacar que nenhum respondente
assinalou a opgdo “pds-graduacao stricto sensu” e, diante desse resultado, acredita-se que 0S
gestores pesquisados ndo apresentam interesse na carreira académica, seja atuando como

professor e/ou envolvidos em projetos e pesquisas.

Tabela 3 — Nivel de escolaridade

Varidvel Opcdes Quantidade de respostas %
Técnicos em Contabilidade 05 11,90%
Superior (Graduado em Ciéncias 0
Nivel de Contabeis) 25 59,52%
Escolaridade Pos—Graduagao.La_\to SNensu (MBA, 12 28.58%
especializacdo)
Total 42 100%

Fonte: Elaboracéo Propria, 2023.

Uma justificativa para a pequena quantidade de “técnicos em contabilidade” pode
estar relacionada ao fato de que a Lei n° 12.249 de 11/06/2010 afirmar que os técnicos em
contabilidade somente poderdo exercer a profissdo até o dia 01/06/2015 e, depois desta data,
apenas Bacharéis em Ciéncias Contabeis, reconhecido pelo Ministério da Educacdo e com
aprovacao em Exame de Suficiéncia e registro no Conselho Regional de Contabilidade a que
estiverem submetidos, poderdo desempenhar a profissao de Contabilista.

Observou-se ainda que ha uma preocupacao por parte de alguns gestores em buscar a
qualificacdo profissional. Oliveira e Malinowski (2017) destacam que o mercado obriga que
profissionais da contabilidade j& formados continuem em permanente capacitacdo, ndo se
acomodando somente com a graduacéo.

Em relacdo ao tempo de atuagdo das organizagdes contabeis, verificou-se que 21
escritérios (50%) desempenham suas atividades no mercado em um periodo de até 10 anos.
Por outro lado, apenas 08 escritdrios (19,05%) exercem atividades laborais por um periodo
superior a 20 anos, segundo apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 — Caracterizacdo dos escritorios contdbeis

Variavel Opcdes Quantidade de respostas %
Até 05 anos; 17 40,48%
Tempo de Atuagéo Acima de 05 até 10 anos; 04 9,52%
Acima de 10 até 15 anos; 06 14,29%
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Acima de 15 até 20 anos; 07 16,67%
Acima de 20 anos. 08 19,05%
Total 42 100%
Privada (Industria; Comércio; Servicos, etc) 41 97,62%
A x Publica (Prefeituras, Camaras Municipais, etc) 05 11,90%
rea de Atuacdo - — ~ .
dos Escritérios Terceiro Set-or (Assc_)c_lagoes; F}mdaj;oes; ONG S;
Cooperativas sociais; Organizagdes Sociais; 05 11,90%
OSCIP; Organizagbes Religiosas

Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2023.

Acerca dos tipos de clientes dos escritorios, verifica-se que a maioria (97,62%)
apresenta como principal area de atuagdo o setor “Privado”, ou seja, tem como clientes todas
as empresas e organizacdes que nao sdo controladas pelo Estado. Constata-se ainda que 05
escritérios (11,90%) prestam servicos contabeis em mais de uma area de atuacdo, isto €,
possuem clientes que atuam na iniciativa privada como organizacGes do Terceiro Setor.

Vale destacar que 04 escritérios (9,52%) assinalaram que possuem clientes das trés
areas de atuacdo, ou seja, prestam servicos contdbeis para empresas privadas, publicas e

entidades do terceiro setor.

4.2 ATENDIMENTO VIRTUAL DA SEFAZ/AL

Desde 2020, a SEFAZ/AL estabeleceu que varios atendimentos passaram a ser
realizados de forma virtual aos seus usudrios. Essa mudanga no formato de atendimento,
provocou algumas alteracfes nas rotinas dos escritorios de contabilidade (SILVA, 2021).
Assim, buscou-se averiguar como essa forma de atendimento impactou na rotina das
organizagOes contabeis.

No que se refere aos impactos da implementacdo da assistente virtual (Nise) na forma
de trabalho do escritério contéabil, demonstrados na Tabela 5, identifica-se nitidamente que
quase a integralidade dos respondentes (95,24% ou 40) concordam com a afirmacdo de que o
atendimento virtual alterou a rotina do escritério contabil. Cabe destacar que ndo ocorreu

discordancia quanto a essa questao.

Tabela 5 — Impacto do atendimento virtual na rotina do escritério contébil

Nao copcordo €nem Concordo Parcialmente Concordo Totalmente Total
discordo
n; % n; % n; % n; %
2 4,76% 19 45,24% 21 50,00% 42 100%

Fonte: Elaboragdo Propria, 2023.

Silva (2021) comenta que a assistente virtual “Nise” busca modernizar, ampliar e
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facilitar o atendimento para os contribuintes, inclusive os profissionais contabeis. Além disso,
a “Nise” pode ser considerada como o principal canal de orientacdo e realizacdo de servicos.
Dando prosseguimento a questao anterior foi requerido que 0s gestores destacassem as
vantagens proporcionadas pela assistente virtual (Nise) e o resultado estd apresentado na
Tabela 6. Nessa questdo o gestor poderia assinalar mais de uma opcao e verificou-se que a
“facilidade” e “inovacdo” foram as que obtiveram as maiores quantidades de respostas, sendo

apontada por 28 (66,67%) e 25 (59,52%) respondentes, respectivamente.

Tabela 6 - Beneficios oferecidos com a implementacéo do atendimento virtual

Opcéo n; %
Facilidade 28 66,67%
Inovagdo 25 59,52%
Eficiéncia 7 16,67%
Rapidez 4 9,52%
Outro 7 16,67%

Fonte: Elaboracéo Prdpria, 2023.

A “Nise’” é o principal canal virtual de orientacdo e de realizacdo dos servi¢os
oferecidos aos contribuintes. Esse formato de atendimento busca modernizar, ampliar e
facilitar o acesso a um atendimento especializado. A ferramenta fortalece o relacionamento
com o contribuinte, tendo como base a confianca, a transparéncia e o didlogo (SECRETARIA
DE ESTADO DA FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

Solicitou-se que os gestores apontassem 0s servi¢cos que foram melhorados com o
atendimento virtual e o resultado esta apresentado na tabela 7. Nessa questdo o gestor poderia
indicar mais de uma alternativa e observou-se que a “regularizacdo de debitos, parcelamento e
emissdo de guias de impostos para pagamento”, “liberacdo de mercadorias apreendidas” e
“retificacdo dos valores cobrados” foram as que obtiveram as maiores quantidades de
respostas, sendo assinaladas por 24 (57,14%), 23 (54,76%) e 22 (52,38%) respondentes,

respectivamente.

Tabela 7 — Servigos otimizados com o atendimento virtual da SEFAZ/AL

Opcdes n; %
Retificacdo de valores cobrados 22 52,38%
Regularizacdo de débitos, parcelamento e emissdo de guias de impostos 24 57,14%
Isencdo de Impostos 7 16,67%
Liberacdo de mercadorias apreendidas 23 54,76%
N&o houve facilidade de atendimento 8 19,05%

Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2023.

Silva (2021) destaca que o atendimento virtual possibilita melhorias ndo s6 para os



20

contribuintes, que poderdo monitorar e dar continuidade ao atendimento usando o mesmo
protocolo, como também para a Receita Estadual de Alagoas, que terd um instrumento que
ajudard a gestdo das demandas, produzindo uma série de indicadores da qualidade do
atendimento. Alguns exemplos sdo o tempo de finalizacdo da demanda, a quantidade de
interacbes com o contribuinte até a concluséo e o resultado individualizado da pesquisa de
satisfacdo para cada atendimento.

Posteriormente, solicitou-se que o gestor informasse se o0s servigos disponibilizados
pela SEFAZ/AL através do atendimento virtual sdo mais celeres comparados ao atendimento
presencial. E possivel verificar que, como evidenciado na tabela 8, 34 gestores (80,95%)

concordam com a afirmacédo de que o atendimento virtual é mais rapido.

Tabela 8 — Atendimento virtual x Atendimento presencial

Nao Concordo e Discordo Discordo Concordo Concordo Total
nem discordo Totalmente Parcialmente Totalmente Parcialmente
N; % N; % N; % n; % n; % n; %
1 2,38% 2 4,76% 5 11,90% 12 28,57% 22 52,38% 42 100%

Fonte: Elaboracdo Prdpria, 2023.

Covarlan (2017) cita que o atendimento virtual é mais rapido e objetivo, visto que,
nesse caso, 0 contribuinte entra em contato e, com poucas palavras, sua solicitacdo é feita e
enviada para o setor mais indicado. Outra vantagem para o contribuinte é que a Nise pode
fazer isso de qualquer local onde haja acesso a internet, ndo precisando ir até a SEFAZ.

No que se refere as dificuldades quanto a adequacdo em relacdo ao atendimento
virtual, demonstrados na Tabela 9, identifica-se que quase 60% dos respondentes concordam
com a afirmacdo de que o escritério contabil apresentou resisténcias para adaptar-se ao
atendimento virtual oferecido pela SEFAZ/AL. H4 ainda 30,95% (13 gestores) que discordam

da assertiva, e 9,52% (4 gestores) que ndo concordam e nem discordam.

Tabela 9 — Dificuldades dos escritérios com a implementacéo do atendimento virtual

Nao Concordo e Discordo Discordo Concordo Concordo Total
nem discordo Totalmente Parcialmente Totalmente Parcialmente
n; % n; % n; % n; % n; % n; %
4 9,52% 6 14,28% 7 16,67% 10 23,81% 15 35,71% 42 100%

Fonte: Elaboragdo Prdpria, 2023.

Tallon et al. (2016) afirmam que é normal ter dificuldades para adaptar-se a algo novo,
mas é necessario superar as dificuldades para estar apto a atender as necessidades dos clientes

dos escritorios de contabilidade. Além disso, o processo de adaptacdo nas organizacbes pode
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gerar resisténcias tanto nas pessoas como na propria organizagao.

Visando complementar a questdo anterior, buscou-se conhecer as dificuldades de
adaptacdo ao atendimento virtual. Nessa questdo o gestor poderia assinalar mais de uma
alternativa e verificou-se que o “horario de atendimento reduzido” e “falta de treinamento
para usuarios” foram as que obtiveram as maiores quantidades de respostas, sendo apontada
por 30 (71,43%) e 19 (45,24%) respondentes, respectivamente. Vale destacar que apenas 05
respondentes (11,90%) nédo tiveram nenhuma dificuldade ap6s a mudanca do atendimento

presencial para o atendimento virtual.

Tabela 10 — Dificuldades enfrentadas pelos escritérios com o atendimento virtual

Opcéo n; %
Informatizacdo de servi¢os 12 28,57%
Falta de treinamento para usuérios 19 45,24%
Horario de atendimento reduzido 30 71,43%
Outra 6 14,29%
Nao houve dificuldades 5 11,90%

Fonte: Elaboracéo Propria, 2023

Conforme demostra a Tabela 10, a maior dificuldade enfrentada pelos profissionais
contabeis € o horario de atendimento simplificado, visto que desde a implementacdo do
atendimento virtual o horario de funcionamento passou a ser de apenas 4 horas por dia,
iniciando as 8 horas e finalizando ao meio-dia.

Outra dificuldade apontada pelos respondentes foi que a SEFAZ/AL né&o oferece aos
usudrios treinamento apds a implementacdo de novos servigos. O préprio sitio da SEFAZ/AL
reconhece que a falta de capacitacdo aos contribuintes é uma das principais dificuldades que
precisam ser enfrentadas pela referida secretaria (SECRETARIA DE ESTADO DA
FAZENDA DE ALAGOAS, 2023).

Silva (2021) corrobora e destaca que nada adiantaria implementar novas tecnologias
nas instituicbes publicas se 0s usuérios ndo conseguirem utilizar seus recursos de forma
eficiente. Por isso, as organizacdes publicas que investem em um bom treinamento

conseguem aproveitar das vantagens das tecnologias.
5 CONSIDERACOES FINAIS
O presente estudo teve o proposito de verificar a percepcao dos gestores de escritorios

contabeis sobre a implementagéo da assistente virtual (Nise) criada pela SEFAZ/AL. A partir

da aplicacdo de um questionario, observou-se que a maioria dos gestores foi do género
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feminino, tinha mais de 42 anos e possuia graduacdo em Ciéncias Contabeis. J& em relacdo as
organizacgdes contabeis, observou-se que a maioria de sua clientela atua no setor privado e
possuia mais de 15 anos de existéncia.

No que se refere ao impacto do atendimento virtual na rotina das organizacfes
contébeis, identificou-se que a implementacdo da assistente virtual (Nise) alterou a rotina do
escritorio contabil, trazendo vantagens como facilidade e inovagdo aos usuarios dos servicos.
Vale destacar que alguns servicos como regularizacao de débitos, parcelamento e emisséo de
guias de impostos, liberacdo de mercadorias apreendidas e retificacdo dos valores cobrados
foram otimizados com o atendimento virtual.

Em relacdo as dificuldades encontradas pelas organizacdes contabeis com a
implantacdo do Atendimento Virtual, notou-se que horario de atendimento reduzido e a falta
de treinamento para os usuarios dos servi¢os foram as mais apontadas pelos profissionais
contébeis.

Por fim, constatou-se que o novo modelo de atendimento virtual implantado pela
SEFA/AI buscou modernizar, ampliar e facilitar o acesso a um atendimento especializado,
além de fortalecer o relacionamento com o contribuinte, baseando-se na confianca,
transparéncia e dialogo.

A pesquisa possui, como limitagBes, o nimero de respostas obtidas através da
aplicacdo do questionario. E, como proposta para futuras pesquisas, sugere-se também que
sejam realizadas novas pesquisas envolvendo Secretarias da Fazenda situadas em diferentes
estados, com o intuito de verificar se 0 comportamento observado neste estudo se repete ou

apresentard diferengas.
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Universidade Federal de Alagoas - UFAL
Campus do Sertdo
Unidade de Santana do Ipanema

Prezado (a) profissional, pedimos sua colaboracdo no sentido de responder a esta pesquisa que
viabilizara a elaboracdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC). Informamos que as
informacdes fornecidas serdo utilizadas exclusivamente pelos pesquisadores resguardando a
identidade do respondente, pois 0s dados serdo tratados e analisados de maneira coletiva ou
categorica. Agradecemos sua colaboragdo e gostariamos de enfatizar que sua participacdo é
muito importante para o desenvolvimento dessa pesquisa.

QUESTIONARIO
Parte | — Caracteristicas dos Gestores e Escritérios de Contabilidade

. Com qual género vocé se identifica?
) Masculino
) Feminino
) Outros
) Prefiro néo responder

e N N N N

2. Idade do (a) gestor (a):

. Nivel de Escolaridade
) Técnico em contabilidade
) Superior (Graduado em Ciéncias Contabeis)
) Pés-Graduacdo Lato Sensu (MBA, especializacao)
) P6s-Graduacao Stricto Sensu (mestrado, doutorado)

NN N N 0\)

. Tempo de atuacéo do escritorio contabil
) Até 05 anos;
) Acima de 05 até 10 anos;
) Acima de 10 até 15 anos;
) Acima de 15 até 20 anos;
) Acima de 20 anos.

NN NN N b

5. Areas de atuacéo (clientes) do escritorio (Pode assinalar mais de uma resposta).

() Privada (Industria; Comeércio; Servigos, etc)

() Publica (Prefeituras, Camaras Municipais, etc)

() Terceiro Setor (Associacdes; Fundagdes; ONG’s; Cooperativas sociais; Organizagdes
Sociais; OSCIP; OrganizagOes Religiosas)

PARTE 2 - ATENDIMENTO VIRTUAL DA SEFAZ/AL

6. A implementacdo da Assistente Virtual (NISE) impactou na forma de trabalho do
escritorio contabil. (Escolher apenas uma op¢ao)

() Concordo Totalmente () Concordo Parcialmente

() Néo Concordo e nem Discordo () Discordo Parcialmente
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() Discordo Totalmente

7. Quais os beneficios que a Assistente Virtual (NISE) oferece? (Pode assinalar mais de
uma resposta)

( ) Facilidade

( ) Inovacdo

( ) Eficiéncia

( ) Rapidez

( ) Outro

8. Quais os servicos que foram otimizados com o atendimento virtual? (Pode assinalar
mais de uma resposta)

( ) Retificacdo de valores cobrados

() Regularizagdo de débitos, parcelamento e emissdo de guias de impostos para pagamento
() Isencédo de Impostos

() Liberagio de mercadorias apreendidas

() N&o houve facilidade de atendimento

9. Os servigos oferecidos através do atendimento virtual sdo mais rapidos do que o
atendimento presencial. (Escolher apenas uma opgao)

() Concordo Totalmente () Concordo Parcialmente

() Nao Concordo e nem Discordo () Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

10. O escritdrio contabil teve dificuldades para adaptar-se a nova forma de atendimento.
(Escolher apenas uma opgao)

() Concordo Totalmente () Concordo Parcialmente

() Néo Concordo e nem Discordo () Discordo Parcialmente

() Discordo Totalmente

11. Quais foram as dificuldades de adaptacéo ao atendimento virtual? (Pode assinalar
mais de uma resposta)

() Informatizagéo de servicos

( ) Falta de treinamento para usuarios

() Horério de atendimento reduzido

( ) Outra

() N&o houve dificuldades



