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RESUMO

E grande o volume de informagdes produzidas a todo o0 momento e oriundas de todos
os lugares. Sejam elas publicas ou privadas, as organiza¢fes sdo constituidas de
informagdes que auxiliam tanto na comunicagdo quanto na tomada de decisdo. Nas
organizacdes publicas, os gestores possuem multiplas finalidades, sendo que uma
delas, de extrema importancia, € o constante aprimoramento da administracdo
tributaria, que é a parte da administracao publica que trata da receita tributaria, ou
seja, da entrada de recursos retirados dos contribuintes para a manutencédo da
magquina administrativa e melhor prestacdo de servigcos para a sociedade. Assim
sendo, € imprescindivel que os fluxos das informagdes organicas no ambiente da
Administracdo Tributaria Municipal sejam mapeados e as informacfes, gerenciadas
de maneira efetiva e inteligente. Diante disso, a pesquisa tem como objetivo analisar
o uso da informacdo na Administracao Tributaria Municipal como contributo para a
otimizagdo dos processos administrativos. Para isso, foi adotada como metodologia a
pesquisa de natureza qualitativa, do tipo exploratdria, descritiva e documental,
realizada por meio do método de Estudo de Caso, sendo a Administracdo Tributaria
Municipal da cidade de Lins/SP o universo de pesquisa. Para o levantamento
bibliogréfico aplicou-se a técnica de Revisdo de Literatura e para a coleta de dados
aplicou-se a entrevista estruturada, questionarios, roteiro de observacédo direta e a
analise dos sistemas e documentos. A técnica utilizada para a andalise de dados foi a
de triangulacdo de dados. Como resultados, a analise demonstrou a existéncia de
ferramentas de gestdo da informacdo para atendimento ao cidadao e acesso a
legislacdo, entretanto que elas necessitam de adequacdes para melhor
funcionalidade. Identificou-se a fontes de informacéo utilizadas pela Administracéo
Tributaria para coleta de dados e tomada de deciséo, e que essa tomada de decisao
é alicercada nas informacoes retiradas do banco de dados, composto por processos
analogos, armazenados em pastas de documentos do computador e nos sistemas de
gestao utilizados, principalmente o Receitas Municipais. Por fim, identificou-se os
procedimentos a serem implantados e ou corrigidos a fim de tornarem os setores que
compdem a Administrag&o Tributaria mais eficientes e eficazes. Como consideragdes
finais, a pesquisa demonstrou que ndao ha procedimentos estruturados voltados a
informacé&o, no entanto, verificou-se alguns elementos representativos a respeito do
tratamento da informagéo pela Administracdo Tributaria Municipal, o que comprova a
potencialidade da Gl para a melhoria dos processos, na promoc¢ao da eficiéncia e
eficdcia administrativa.

Palavras-chave: Administracdo publica. Administracdo Tributaria Municipal. Gestédo
da informacao. Fluxo informacional. Receita tributaria municipal.
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ABSTRACT

The volume of information produced at all times and from all over the world is large.
Organizations, whether public or private, are made up of information that helps both in
communication and decision-making. In public organizations, managers have multiple
purposes, and one of them, of extreme importance, is the constant improvement of the
tax administration, which is the part of the public administration that deals with tax
revenue, that is, the entry of resources that are withdrawn from contributors to the
maintenance of the administrative machinery and better provision of services to
society. Therefore, it is essential that the flows of organic information in the
environment of the Municipal Tax Administration be mapped and the information
managed in an effective and intelligent way. Therefore, the research aims to analyze
the use of information management in Municipal Tax Administration as a contribution
to the optimization of administrative processes. For this, a qualitative research
methodology was adopted, exploratory, descriptive and documentary, carried out
through the Case Study method, with the Municipal Tax Administration of the city of
Lins/SP being the research universe. For the bibliographic survey, the Literature
Review technique was applied and for data collection, the structured interview,
guestionnaires, direct observation script and the analysis of systems and documents
were applied. The technique used for data analysis was data triangulation. As a result,
the analysis showed the existence of information management tools to serve citizens
and access legislation, however they need adjustments for better functionality. The
sources of information used by the Tax Administration for data collection and decision-
making were identified, and that this decision-making is based on information taken
from the database, composed of analogous processes, stored in computer document
folders and in the management, systems used, mainly Municipal Revenue. Finally, the
procedures to be implemented and/or corrected were identified in order to make the
sectors that make up the Tax Administration more efficient and effective. As final
considerations, the research showed that there are no structured procedures aimed at
information, however, there were some representative elements regarding the
treatment of information by the Municipal Tax Administration, which proves the
potential of Gl to improve processes, in promoting administrative efficiency and
effectiveness.

Key-words: Public administration. Municipal Tax Administration. Information
management. Informational flow. Municipal tax revenue.
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1 INTRODUCAO

A informacdo € compreendida como insumo basico de fluxos e processos
sociais, sendo a comunicacao/telecomunicacdo seu meio de disseminacdo e as
tecnologias da informacgéo, a infraestrutura de armazenagem, processamento e
acesso (VALENTIM, 2002).

Os fluxos referentes a informacdo sdo intensos, diariamente, grande
guantidade de informacdes é gerada, oriunda de todos os lugares e destinada a
diversos usuarios. Para Affonso et al. (2018), todas as decisdes tomadas ao longo da
vida dependem de informacdes, e quanto mais fidedignas elas forem, melhor e mais
acertadas serdo as decisfes. Nas organizacdes, ndo é diferente: as informacdes
possuem papel estratégico, sendo essenciais nos processos de tomada de deciséo.

Ao longo do tempo as organizagcdes passaram por diversas transformacgdes e
os modelos de gestdo sofreram diversas mudancas, isso também ocorreu com a
Administracdo publica, que tem aperfeicoado os servicos prestados pelo Estado a
populacado, de acordo com o0s acontecimentos, deficiéncias e necessidades que vao
surgindo.

Inicialmente, a Administracdo publica caracterizava-se como patrimonialista,
periodo no qual ndo havia a distingdo da administracdo de bens publicos e de bens
particulares, uma vez que 0Ss governantes consideravam o Estado como seu
patriménio. Depois, veio a fase Burocratica, no qual os processos foram enrijecidos
por meio do controle excessivo dos atos administrativos a fim de evitar fraudes, vicios
e corrupcao, porém esse engessamento tornou-a pouco eficiente, sendo substituida
pela Gerencial, que tem como objetivo a eficiéncia e qualidade na prestacdo dos
servigos publicos, primando pela reducéo de custos (PALUDO, 2010).

Nesse contexto, é importante destacar que atualmente, os desafios
organizacionais sao regidos pelos principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, dispostos no art. 37 da
Constituicao Federal (BRASIL, 1988). Esses principios norteiam os agentes publicos
com o trato da coisa publica, sendo o principio da eficiéncia o que alicerca a presteza

e um bom desempenho funcional.
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Assim sendo, considerando a necessidade de fortalecer suas atividades em
prol de uma ambiéncia social mais igualitaria, a administracdo publica tem criado,
regularmente, novas estratégias, objetivando, sobretudo, a producéo de resultados
mais satisfatorios perante a sociedade (ALMEIDA e SILVA, 2014). Gerir a informacéo
interna e externa é reconhecidamente relevante na otimizacéo das praticas de gestédo
organizacional, sendo a gestédo da informacao uma ferramenta diferencial ao suporte
as tomadas de deciséo.

Wilson (2003) conceitua a gestdo da informacdo como a aplicacdo dos
principios administrativos da informag&o em todo e qualquer ambiente organizacional
ou até mesmo fora dele. Os processos envolvidos nesses principios sdo os de
organizacao, controle, disseminacao e uso da informacao relevante para potencializar
as operacoes da organizacdo. Ademais, a gestao da informacéo relne uma série de
conceitos e preocupacgOes para agir de forma efetiva, com qualidade, valor, posse,
uso e seguranca da informagéo (WILSON, 2003).

Sendo a gestédo da informacéao processo fundamental para o desenvolvimento
e o desempenho das organizacdes, € importante destacar que, para o presente
estudo, é relevante a informacgao orgéanica, que, por meio de seus fluxos, transita no
ambiente organizacional da fracdo da Administracdo Publica, objeto dessa pesquisa,
chamada Administracdo Tributaria Municipal.

Rousseau e Couture (1998) conceituam a informac&o organica como aquela
informacdo produzida pela prépria organizacdo, ou seja, sdo as informacdes que
decorrem das acfes necessarias para a execucdo das atividades cotidianas da
organizacao.

J4, os fluxos informacionais® consistem na movimentacédo que a informacéo
registrada realiza dentro da organizacéo, € a dinamica de envio e recebimento de
informacé&o, € o caminho que a informacéo organica percorre por meio de documentos
ou de sistemas de informacéo.

Kiefer e Anceles (2012) destacam que o Estado se utiliza da tributagcéo e
arrecadacdo como meios eficientes de retirar parte da riqueza dos contribuintes para

suprir o necessario ao funcionamento da maquina administrativa, como também a

1 Nesta pesquisa, os termos fluxo informacional e fluxo de informacéo séao tratados como sindnimos.
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realizacdo das politicas publicas indispenséaveis ao atendimento das demandas
referentes a educacéo, saude, seguranca, infraestrutura, entre outras.

Nesse contexto, a administracdo tributaria corresponde a parcela da
administracéo publica que tem por fungéo tratar da receita tributaria, possibilitando ao
ente federado, o acompanhamento, controle e fiscalizagdo do cumprimento das
normas tributarias, sendo que os Municipios tém competéncia para instituir e

administrar os seguintes tributos:

a) Imposto sobre a propriedade predial e territorial urbana (IPTU);
b) Imposto sobre as transmissdes de bens inter vivos (ITBI);
c) Imposto sobre servicos de qualquer natureza (ISSQN);

d) Taxas e contribuicdes de melhorias.

Para o gerenciamento desses tributos aconteca, os municipios realizam trés
atividades base por meio dos 6rgdos que compdem a Administracdo Tributaria
Municipal. Tais atividades séo descritas no Cédigo Tributario Municipal (CTN), em
titulo préprio, chamado Administracdo Tributaria, sendo elas: Fiscalizagdo, Divida
Ativa e Certiddes Negativas.

Segundo Anselmo (2013), na tributacado, a informacéo correta e atualizada é
indispensavel para a elaboracdo de qualquer politica de melhoria da receita, ela se
torna o elo entre a administracdo municipal e o contribuinte para a formagéao da gestéo
tributaria.

Assim, quando a informacé&o € organizada e recebe um tratamento gerencial,
€ ampliada aos servidores e aos gestores, que tomam conhecimento do repertorio de
dados e praticas da administragcdo municipal, a partir do qual se identificam o que
precisa ser melhorado e o planejamento de a¢des (CRUZ, 2011).

Desse modo, o presente trabalho surgiu do interesse de elaborar uma
pesquisa voltada a gestéo da informagé&o e sua aplicacdo na Administracéo Tributaria
Municipal, gestéo esta considerada estratégica para as organizagdes publicas.

Para isso, foi adotada como metodologia a pesquisa de natureza qualitativa,

do tipo exploratéria, descritiva e documental, realizada por meio do método de Estudo
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de Caso, sendo a Administracéo Tributaria Municipal da cidade de Lins/SP o universo
de pesquisa.

Lins € um municipio do estado de Sdo Paulo, com 102 anos de emancipacao
politico-administrativa e uma populagéo estimada em 80 mil habitantes. E classificado
como turistico e de economia predominantemente agroindustrial.

Para a elaboracdo do referencial tedrico optou-se pela técnica Revisdo de
Literatura, por meio de um levantamento bibliografico, nas areas da Ciéncia da
Informacado, da Administracédo Publica e do Direito.

Posteriormente, na segunda etapa referente a pesquisa de campo, aplicou-se
quatro diferentes técnicas de coleta de dados: o roteiro de entrevista aplicado junto
aos gestores dos setores que compdem a Administracdo Tributaria Municipal e
também parte de seus funcionarios, o questionario estruturado para a coleta junto aos
escritérios contabeis da cidade de Lins e também direcionado a parte dos funcionarios
gue ndo passaram pela entrevista, o roteiro de observagdo direta aplicado nos
ambientes onde sdo desenvolvidas as atividades dos setores de Arrecadacéo, Divida
Ativa e Fiscalizacdo e a pesquisa documental realizada através do acesso a diferentes
documentos armazenados tanto em suporte fisico quanto em suporte eletrénico,
disponibilizado pela prefeitura.

Para a andlise dos dados coletados na pesquisa de campo, escolheu-se a
comparacao das quatro fontes de evidéncias, aplicando-se a técnica de triangulacao
de dados, que consiste na convergéncia dos dados vindos de diferentes fontes.

Diante dessas explanacgdes, buscou-se nesta pesquisa responder a seguinte
guestao central: como a gestédo da informacéo pode contribuir com a otimizagao dos
processos na Administracdo Tributéria Municipal?

Apresentou-se como hipétese de pesquisa: O conjunto de informacdes dos
contribuintes € o que disciplina e direciona a tributagdo. Trata-las para que sejam
mantidas com alto grau de confiabilidade por todo o processo faz parte da aplicagao
da gestdo da informacdo na administracéo tributaria, com o intuito de otimizar os
meétodos a fim de que a arrecadacdo seja aproveitada em todo o seu potencial.

Como objetivo geral foi analisado o uso da informag&o como contributo para
a otimizacdo dos processos administrativos da Administracdo Tributéria Municipal.

Como obijetivos especificos, estabeleceram-se:
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a) analisar os conceitos de administracdo publica, gestdo da informacéo,
fluxo informacional, receita tributaria e administracdo tributaria, para
embasar o estudo de caso;

b) verificar se a Administracdo Tributaria Municipal j& possui alguma
ferramenta de gestdo da informacdo para atendimento ao cidadéo e
acesso a legislacao e analisar suas caracteristicas;

c) identificar as fontes de informacdo utilizadas pela administracao
tributaria para coleta de dados e tomada de deciséo.

d) analisar se 0 banco de dados utilizado pela administracédo tributaria
fornece elementos confiaveis para as tomadas de decisdo sobre
assuntos da area tributaria;

e) identificar quais informagdes tornariam os setores de arrecadagédo e

fiscalizacao tributaria mais eficientes e eficazes.

Desse modo, a presente secédo introdutéria aborda os pressupostos iniciais,
justifica a escolha do tema e define o problema de pesquisa, apresentando a hipétese,
objetivos gerais e especificos.

A secao 2 apresenta de maneira conceitual os termos informacéo, gestédo da
informacéo e fluxos informacionais.

A secao 3 discorre sobre a administracé@o publica, sobretudo no que se refere
as receitas municipais, aos tributos de competéncia municipal, a Administracédo
Tributaria Municipal, apresentando suas atividades e sua relevancia para a gestao
municipal.

A secao 4 evidencia os procedimentos metodolégicos utilizados para a
realizacdo da pesquisa, como as técnicas e instrumentos de coleta de dados,
caracteriza¢do do universo e sujeitos de pesquisa e o método utilizado para andlise
dos dados coletados.

Na secdo 5 intitulada apresentacdo e analise dos resultados sé&o
demonstrados os dados obtidos por meio das entrevistas, questionarios, observacao
direta e analise dos sistemas e documentos, como também as diretrizes elaboradas a

fim de minimizar as fragilidades encontradas no universo de pesquisa.
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E, por ultimo, a secéo 6 disserta sobre as considerac¢des finais da pesquisa.
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2 GESTAO DA INFORMACAO

A sociedade encontra-se em constante evolucdo desde os primérdios da
humanidade. Anteriormente nomeada de sociedade industrial, fazendo referéncia a
conjuntura em que o mundo se encontrava, desde o final do século XX, vem
recebendo nomes como: era da informacao, sociedade da informagé&o, sociedade do
conhecimento, entre outros (HOFFMANN, 2012).

O motivo da sociedade contemporanea ser assim chamada se da pelo fato da
informag&o se consubstanciar no principal insumo das relagbes criadas atualmente,
fazendo-se presente a todo momento e em todo lugar. Em relacdo ao nivel
organizacional, ela é fundamental no apoio as estratégias e processos de tomada de
deciséo, e sua gestado auxilia no desenvolvimento e o desempenho de todos os tipos

de organizagéo.

2.1 Informacao

Para a sociedade, a informacéao sempre foi um elemento relevante, se fazendo
cada vez mais visivel com o surgimento das novas tecnologias e com a revolugao
informacional provocada pela internet. Aces como o0 acesso, o compartilhamento e o
uso da informacéo séo, notadamente, valorizados pela sociedade (NASCIMENTO,
2014).

llharco (2003) afirma que a informacgao possui um aspecto tdo essencial que
ela da nome a nossa época, sugerindo intuitivamente que a vida nas sociedades
modernas surge naturalmente sob o prisma da informagdo, das Tecnologias de
Informacao e Comunicacéo (TIC). Para Marteleto (2003), na sociedade da informacéo,
ha um discurso convincente e afinado de que as pessoas valem quanto sabem ou o
guanto se informam.

No entanto, ao se perguntar qual o conceito de informagéo, um desafio surge
para que uma resposta pontual seja dada. E uma resposta um tanto quanto complexa,
uma vez que existem diferentes entendimentos sobre o termo e na maioria das vezes,
a resposta depende do contexto. Mesmo na &rea da Ciéncia da Informacgéo existem
varios conceitos e defini¢cdes, logo, nenhum conceito pode ser considerado definitivo.
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Segundo Capurro e Hj@rland (2007), informacao é ato de designar uma acao,

a forma de moldar a mente ou até mesmo ao ato de comunicar e/ou transmitir o

conhecimento.

Le Coadic (1996, p. 05) entende que a “informacdo é um conhecimento

inscrito (gravado) sob a forma escrita (impressa ou numeérica) oral ou audiovisual”.

Ja para Valentim (2002), a informagdo € compreendida como matéria-prima,

isto €, insumo basico de fluxos e processos sociais, a comunicagao/telecomunicacao

como meio de disseminacado e as tecnologias da informac&o como infraestrutura de

armazenagem, processamento e acesso.

Por sua vez, Buckland (1991) apresenta trés aspectos para o uso da palavra

informacéo:

a) Informacdo como processo: € o simples ato de informar. Faz referéncia

b)

a informagdo que é transmitida, modificando assim o receptor que
capta sua esséncia e transforma seu estado de conhecimento anterior.
Informag&o como conhecimento: caracteriza-se como a representacéo
do resultado da informac¢éo como processo; € aquilo que acontece por
meio da cognoscéncia do individuo. A informagcdo € um componente
para a construcao do conhecimento.

Informacdo como coisa: representada por dados/ objetos com algum
valor informativo, podendo ser materializado em um texto, objeto, dado,

dentre outros. E a informac&o registrada.

Segundo o autor:

Encarando a variedade de sentidos que o termo ‘informacgao’ carrega,
podemos, no minimo, ganhar um aprendizado préatico. Podemos
visualizar um panorama e procurar identificar grupos de usos do termo
‘informagao’. As definicbes podem nao ser completamente
satisfatérias, os limites entre esses usos podem ser confusos e até
uma abordagem pode n&o satisfazer qualquer dos significados
determinados como o correto sentido do termo ‘informagéo’. Mas os
principais usos podem ser identificados, classificados e
caracterizados, ai sim algum progresso poderd ser alcangado. Usando
essa abordagem podemos identificar trés principais usos da palavra
‘informagao’: como ‘processo’, como ‘conhecimento’ e como ‘coisa’.
(BUCKLAND, 1991, p. 1).
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Le Coadic (1996) destaca, também, que o objetivo final da informacéo € sua
utilizacdo e o resultado dessa utilizacdo nas atividades desenvolvidas pelos
individuos, desse modo é importante que as informacdes estejam sistematicamente
organizadas, uma vez que fungcdo mais importante do sistema €, portanto, a forma
como a informacéo modifica a realizagéo dessas atividades.

Apresentou-se de forma breve alguns conceitos do termo informacao e para
contextualizar a sua importancia na sociedade atual, destaca-se o entendimento de
Goulart (2004) guando menciona que a informacdo pode ser entendida como uma
chave para a sobrevivéncia na sociedade informatizada, desse modo, compreender a
natureza e o significado é um passo fundamental para que posteriormente se possa

controla-la e utiliza-la para os avancos individuais e sociais.

2.2 Conceito de gestéo da informacéao

A sociedade da informacdo traz novas responsabilidades para todas as
pessoas nela inseridas, e estas responsabilidades incluem a obrigacdo relacionada a
provisdo de um fluxo constante de informacdes que permitam a geracdo de novos
conhecimentos e tomada de deciséo nas varias instancias da sociedade, inclusive no
Estado (Ferreira, 2003).

As organizacdes, procuram usar a informacao e o conhecimento em seu favor,
para se posicionar da melhor forma diante das oportunidades e desafios surgidos
diariamente, promovendo mudancas nos métodos de trabalho, gerencial, estratégico,
de producao, de pesquisa e de utilizacdo dos dados, informacdes e conhecimento
(Hoffmann,2012).

Pode-se dizer que dados, informacdo e conhecimento sdo os elementos
basilares da CI. Diante disso, para conceituar, posteriormente, o que é gestdo da
informacéo, objeto desse estudo, € necessario, nesse momento, explanar acerca de
suas defini¢des.

Davenport e Prusak (1998, p. 18) apresentam “as distingbes entre dados,
informacéo e conhecimento, mostrando que apesar dos termos se inter-relacionarem,

consistem em coisas distintas.”.
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Quadro 1 - Dados, informacédo e conhecimento

Dados Informacéo Conhecimento
Simples observacdes sobre 0 | Dados dotados de relevancia e | Informacgdes valiosas da mente
estado do mundo proposito humana. Inclui reflex&o,
sintese e contexto
e Facilmente e Requer unidade de e De dificil estruturacéo;
estruturado; analise; e Dificil capturar em
e Facilmente obtido por e Exige consenso em magquinas;
maquinas; relacéo ao significado; e Frequentemente t4cito;
e Frequentemente o Exige o De dificil transferéncia.
quantificado; necessariamente a
e Facilmente transferivel. mediacdo humana.

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p.18).

De Sordi (2015) afirma que os dados podem ser conceituados como um
conjunto de evidéncias e fatos importantes sobre um objeto maior, faceis de estruturar,
capturar, transferir e processar. Ele afirma que dados séo considerados matéria-prima
para a construcdo de informacdo e sdo compreendidos por meio de numeros,
palavras, imagens, objetos, etc. Segundo o autor, a obtencédo e o armazenamento de
dados séo atividades que nao necessitam diretamente da intervencdo humana, pois,
em sua maioria, podem facilmente ser obtidos por meio de maquinas.

“Considera-se como um dado a representacdo convencionada de uma
grandeza qualquer, um sinal ou cédigo, expresso em unidades padronizadas,
podendo ser obtido por observagao, mediagao ou processo automatico” (JAMIL, 2006,
p. 17).

Ainda, em relacdo aos dados, De Sianes (2006, p. 259) afirma que:

[...] forma primaria de informacéo: sinais nao processados, correlacionados,
integrados, avaliados ou interpretados e sem qualquer sentido inerente em si
mesmos. Sao facilmente estruturados, frequentemente quantificados e de
facil aquisicdo por maquinas. Sdo exemplos de dados: fatos, tabelas, graficos
e imagens.

Para Hoffmann (2012), os dados sao conceituados como informacéo bruta,
sem nenhum significado ou finalidade. Ela afirma que para compreender os dados &
necessario, inicialmente, estabelecer relacdes entre seus conjuntos. Ao resultado
dessas relacdes da-se o nome de informacdao.

Desse modo, para que a informagdo seja gerada, os dados precisam ser
organizados, processados e consolidados. A informacdo é construida através do

processamento dos dados. Nesse sentido corrobora Drucker (2000) quando diz existir
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uma relacao entre dados, informagéo e conhecimento, sendo a informagéo um dado
atribuido de propdésito e relevancia.

De Sianes (2006, p.259) afirma que a informacé&o consiste em:

[...] uma série de dados organizados de um modo significativo, analisados e
processados, que geram hipoteses, sugerem solugOes, justificativas de
sugestbes, criticas de argumentos, utilizada em apoio ao processo de tomada
de decisdo. Exige mediacdo humana e seu valor estd associado a utilidade
que ela apresenta.

A informacdo requer, obrigatoriamente, a mediacdo humana, pois, para
transformar um dado em informacao, € necessario que, ao se fazer uma pergunta, o
dado, devidamente interpretado, seja a propria resposta. Em outras palavras, é
preciso um processo cognitivo que transformara os dados em informacdo. A
informacdo, enquanto processo, ndo existe por si sO, ela sempre estd sendo
construida, uma vez que uma informacédo s6 é informacdo até responder a uma
pergunta. Quando registrada, essa informacdo se configura em documentos que
serdo utilizados para uma finalidade administrativa, nos processos organizacionais.
Depois disso, ela volta a ser um dado, disponivel para novos usos (BUCKLAND, 1991;
VITORIANO, 2017).

A informacédo que d& base a esse estudo é aguela que apoia 0S processos no
ambiente da Administracdo Tributaria Municipal, € a informacdo produzida no
cumprimento das suas atividades e funcdes. Esse tipo de informacao é conceituada
como informac&o organica.

Segundo Vitoriano (2017, p. 61), entende-se por informacao organica

[...] informacdo produzida no ambiente organizacional, como resultado do
desempenho de fungfes e atividades necessarias e inerentes a sua
existéncia. Mas também é informacdo organica aquela informagdo, que
sendo originaria de uma entidade, pessoa fisica ou juridica, externa a
organizacao, € dirigida a ela com o objetivo de produzir efeito no cumprimento

de determinadas atribuicbes, fun¢des e atividades.

Logo, a informacdo organica no ambiente da Administracdo Tributaria
Municipal caracteriza-se nas informacdes utilizadas e produzidas para executar as

atividades cotidianas, podendo tanto ter origem interna — criadas para cumprir um
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objetivo dentro da organizacdo - quanto externa — que ndo surgem na organizagao,
mas produzem efeitos nela.

Ja o conhecimento, € explicado por De Sordi (2015) como um elemento
resultante da assimilacdo psicologica e cognitiva de informacdes, que € sempre
baseado em experiéncias pessoais. E um saber gerado pelo ser humano através de
analises e reflexdes diante de um conjunto de informacéo, ou seja, sua construgcao se
da pela mente humana.

Para Davenport e Prusak (1998), o conhecimento é a informacao valiosa da
mente humana e inclui reflexo, sintese e contexto, seu desenvolvimento se da na
mente dos conhecedores e, quando se trata das organiza¢des, costuma estar tanto
em documentos ou repositorios quanto em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais.

Nonaka e Takeuchi (1997) consideram o conhecimento como um elemento
essencialmente relacionado a agdo humana, indo além de dados e informacao, pois
permite a assimilacao de nova informacao e a criacdo de novo conhecimento por parte
do individuo que o possui.

Como visto anteriormente e de acordo com Beal (2012), existem diversas
definicbes sobre o que € dado, informacédo e conhecimento, na literatura, e, apesar da
possibilidade de variacdo sensivel de autor para autor, pode-se identificar que um
conjunto de dados néo gera necessariamente uma informacdo, nem um conjunto de
informacgdes reproduz necessariamente um conhecimento. Esses termos variam no
que se refere ao grau de complexidade e relevancia, uma vez que se transformam
dados em informacgé&o, agregando-se valor a eles, e informacdo em conhecimento,
acrescentando- se a ela outros elementos.

Para Valentim (2008), dado, informacdo e conhecimento Sdo recursos que
possuem grande relevancia, desde que sejam gerenciados. Para a autora, as
organizagbes devem compreender que esses elementos podem ser considerados
base para as estratégias e tomadas de decisdo efetivas dentro do contexto
organizacional. Nesse sentido, devem ser objetos de um processo de gerenciamento,
denominado gestéao da informacéao.

Compreende-se a gestdo da informacdo pela aplicacdo dos principios

administrativos da informacédo em todo e qualquer ambiente organizacional ou até
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mesmo fora dele. Os processos envolvidos nesses principios sdo os de organizagao,
controle, disseminacéo e uso da informacao relevante para potencializar as operacfes
da organizacdo. Ademais, a gestdo da informacdo reine uma série de conceitos e
preocupacdes para agir de forma efetiva, com qualidade, valor, posse, uso e
seguranca da informacao (WILSON, 2003).

A gestdo da informacdo consiste em processos para a administracdo da
informacédo e cada estudioso da Cl tem seu proprio entendimento a respeito dos
elementos que compdem esse processo. Apresenta-se a partir de agora alguns
conceitos e modo de pensar de alguns autores. Assim como uma breve explanacao
sobre os modelos de Davenport (2002) e Valentin (2004).

De acordo com Barbosa (2008), a Gl € um conjunto de processos que apoiam
a identificacdo das necessidades informacionais, aquisicdo, organizacao,
armazenamento e disseminacao da informagdo, bem como o desenvolvimento de
produtos e servigos de informacéo.

Ja para Hoffmann (2012, p. 32), a Gl tem como finalidade:

a agilizacao dos fluxos informacionais, a integracdo das atividades e tarefas
organizacionais, a otimizagdo dos processos internos e 0 apoio ao
planejamento e a estruturacdo de sistemas de informacdes, visando a
transformacgéo da informacdo em conhecimento, por exemplo, utilizando a
gestéo eletrbnica dos documentos para facilitar as trocas de informagéo.

Para Choo (2003), o gerenciamento da informacdo em um ambiente
informacional deve ser visto como um processo que contempla um ciclo de busca e
uso da informacdo. Nesse processo, levam-se em conta as estruturas cognitivas e
disposi¢des emocionais do individuo.

A gestédo da informacéao é interdisciplinar, uma vez que é imersa em diferentes
cenarios e transita por diversas areas, sendo natural a sua utilizacdo como ferramenta
essencial nos processos de tomada de deciséo, por parte das organizacdes, € no
contexto das organizagfes publicas. De acordo com Affonso et al. (2018), a gestédo da

informagéo pode ser motivada por diversos fatores, dentre eles:

a) a necessidade da efetiva melhora dos servi¢os prestados;

b) a prestacdo de contas a sociedade sobre suas agoes;
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c) o fornecimento do acesso ou a garantia da privacidade as informacgdes
de interesse publico;
d) atransparéncia de acdes e decisbes do governo;

e) a preservacao dos registros sociais, econémicos e historicos, etc.

O gerenciamento da informag&o, segundo Davenport (1998), € um conjunto
estruturado de atividades que espelha a forma pela qual uma organizacdo captura,
distribui e usa informacao e o conhecimento.

Para Davenport (2002) a Gl esté alicer¢cada no que ele chama de Ecologia da
Informacéo, que entende as organiza¢cdes como universos ecoldgicos, no qual tudo o

existe nelas sdo interdependentes entre si.

Figura 1 - Dados, informacao e conhecimento

\

Determinacao

T Obtencao istribuic3 i =
das exigéncias ¢ Distribuicao Utilizagao

/
/

L - — —

Fonte: Davenport (2002, p. 175).

Nesse modelo, as caracteristicas humanas e as necessidades de informacéo
das pessoas prevalecem sobre o0 viés tecnoldgico, e o primeiro passo do processo de
gerenciamento da informagédo é determinar as exigéncias informacionais de uma
organizacdo, sendo uma fase de investigacdo minuciosa das necessidades
informacionais dos membros da organizacéo.

A etapa seguinte se refere a obtengdo de informacdes onde o ambiente é
explorado para que informacGes que envolvam qualquer tipo de atividade da
organizagcdo sejam analisadas com o0 objetivo de posterior tratamento, ou seja,
classificacdo, formatacéo e sistematizacéao a fim de que seja garantido um registro e
armazenamento eficaz de modo a propiciar 0 adequado uso e posterior reuso dessa
informagao.

O terceiro passo desse processo de Gl é a distribuicdo das informacdes, que

consiste no momento no qual as informacdes obtidas na etapa anterior serao
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encaminhadas para os individuos que dela necessitem dentro da organizagdo. E
importante destacar que ndao é um simples compartilhamento de informacédo e sim a
disposicéo da informacéo feita no formato correto para quem realmente dele precise.
Pontos como as estruturas e a arquitetura informacional, assim como o investimento
tecnologico devem ser considerados criticos para 0 sucesso.

O ultimo passo consiste no uso da informacéo e que esse uso ocorre de forma
diferente de pessoa para pessoa, pois cada individuo, baseado em estruturas que
formam a sua maneira de pensar, apropria-se de uma mesma informac&o de maneira
distinta. A maneira como o funciondrio procura, absorve e digere a informacao antes
de tomar uma decisdo — ou se ele faz isso — depende pura e simplesmente dos
meandros da mente humana” (DAVENPORT, 2002, p.194).

Ja para Valentim (2004), conceitua-se Gl como:

um conjunto de estratégias que visa identificar as necessidades
informacionais, mapear os fluxos formais de informacdo nos diferentes
ambientes da organizacdo, assim como sua coleta, filtragem, andlise,
organizacdo, armazenagem e disseminagcdo, objetivando apoiar o
desenvolvimento das atividades cotidianas e a tomada de decisdo no
ambiente corporativo.

E com o objetivo de demonstrar os passos a serem seguidos pelas
organizacbes a fim de colocarem a Gl em pratica, a autora criou um modelo,

denominado como atividades base da gestédo da informacao, conforme o Quadro dois.

Quadro 2 - Atividades base da gestédo da informacao
Atividades Base da Gestdo da Informacao

o Identificar demandas e necessidades de informacéo.

o Mapear e reconhecer fluxos formais.

o Desenvolver a cultura  organizacional positva em relacdo ao
compartilhamento/socializacédo de informacao.

e Proporcionar a comunicacao informacional de forma eficiente, utilizando tecnologias
de informac&o e comunicacéo.

e Prospectar e monitorar informacoes.

e Coletar, selecionar e filtrar informacdes.

e Tratar, analisar, organizar, armazenar informacdes, utilizando tecnologias de
informag&o e comunicagéo.

o Desenvolver sistemas corporativos de diferentes naturezas, visando o
compartilhamento e uso de informacdes

e Elaborar produtos e servicos informacionais.

e Fixar normas e padrfes de sistematizacdo da informacao.

e Retroalimentar o ciclo.
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Fonte: Valentim, 2004, p. 1.

Nesse modelo, o gerenciamento da informacgao inicia-se pela identificacédo
das demandas e necessidades de informacdo por meio do mapeamento e
reconhecimento dos fluxos formais de informacdo, em outras palavras, faz-se
necessario o levantamento de quais informacdes que sado necessarias e quais 0s
caminhos que elas percorrem no cotidiano organizacional, por meio dos fluxos formais
de informacao.

Em seguida, aparece a relevancia do desenvolvimento da cultura
organizacional em relagdo ao compartiihamento, desse modo a organizagdo €
preparada a fim de que seus colaborados estejam inseridos num ambiente que
incentiva o compartilhamento e a socializacdo de informacédo. Além disso, contribui
para que as tecnologias de informacdo e comunicacao também sejam utilizadas para
comunicacao informal, fazendo com que haja um equilibrio entre o compartilhamento
entre fontes humanas e tecnoldgicas, de forma a otimizar a comunicacao e ajudar na
otimizacao das decisoes.

E relevante, também, as atividades de prospectar e monitorar informacdes,
com o sentido de destacar a busca e acompanhamento das fontes adequadas e
fidedignas de informacdes e ap0s esse levantamento, vem a fase da selecdo e coleta
dessas informacdes, levando em consideracéo que essa fase deve ser elaborada para
gue somente informacfes apropriadas sejam captadas para o posterior tratamento
nas etapas de tratar, analisar, organizar, armazenar informacdes, sendo importante
gue esse tratamento seja feito atraves de tecnologias de informacdo e comunicagéo.

Outra etapa € a promocado de desenvolvimento de sistemas corporativos de
diferentes naturezas, com isso busca-se, através desse suporte tecnoldgico, a
eficiéncia na busca por dados e informacdes, como também desenvolver produtos
informacionais para fornecer informacgdes certeiras para usuarios diversos.

E necessario a cria¢do e implantacdo de normas e padrdes relativos a todos
0s processos referentes a informacéo orgéanica, interna e externa.

Por fim, a atividade ‘Retroalimentar o ciclo” que consiste no desafio e incentivo
aos membros da organizacdo para que realmente internalizem e vivam essas
atividades de GlI, colocando em pratica e fazendo com que vire rotina, transformando-

as em algo cultural, inerente a organizagéo.
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Com base nos conceitos trazidos anteriormente, pode-se observar que,
apesar de cada autor ter seu proprio olhar sobre o que é a Gl, € consenso que € uma
ferramenta que, por meio de seus processos, estrutura e organiza as etapas que a
informagao percorre, ou seja, estrutura e organiza as etapas do fluxo informacional.

Segundo Moura (2004, p. 5), “A sociedade da informagao caracteriza-se pelo
elevado numero de atividades produtivas que dependem da gestdo de fluxos
informacionais, aliado ao uso intenso de tecnologias de comunicac¢éo e informacéao.”.
Para Le Coadic (1996), os elevados fluxos informacionais consistem no produto entre
a exploséo da informacao, caracterizada pela exploséo da quantidade de informacao,
e a implosao do tempo, caracterizada pela falta de obstaculos impostos a velocidade
da informacao.

Garcia e Fadel (2010, p. 218) destacam que “os Fluxos Informacionais (FI)
séo de vital importancia para que as organizagfes e seus grupos de individuos sejam
alimentados precisa e tempestivamente de informacdes alinhadas aos seus
objetivos.”. Trata-se de identificar quais informac¢des sdo necessarias e quando devem
estar disponiveis.

Logo, o mapeamento dos fluxos informacionais permite que a administracao
verifique o caminho que a informacao organica percorre, podendo assim aprimorar 0s

processos, minimizando os desvios e alcancando com mais rapidez seus objetivos.

2.3 Mapeamento do fluxo informacional

Os ambientes organizacionais, compreendidos como espa¢os onde ha a
interacdo de pessoas, tecnologias e informac¢des, com a finalidade de atingir os
objetivos organizacionais, sao profundamente complexos em relacdo a constituicao,
compartilhamento, acesso e uso de dados e informacdes. Uma vez que a informacao
€ componente natural dos ambientes organizacionais, como resultado, existem
diferentes ambientes informacionais, compostos por fluxos informacionais que
passam por todas as atividades, tarefas e tomada de decisdo da organizacao
(VALENTIM, 2010).

Nascimento (2014, p. 52) argumenta que:
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Os fluxos informacionais ocorrem em todos os momentos em que ha a
comunicacdo e o compartiihamento de informacéo, e sdo essenciais para
qualquer ambiente informacional. No contexto organizacional além de
estarem presentes, se faz indispensavel mapeéa-los e compreendé-los, pois o
gue possibilita a empresa a obtencdo de vantagem competitiva frente a
concorréncia consiste no diferencial dado ao tratamento e uso das
informacdes e do conhecimento.

Para melhor compreensdo, no Quadro 1, apresentam-se as definicoes

trazidas por diversos autores sobre os termos sindnimos, fluxo de informacao/ fluxo

informacional.

Quadro 3 - Evolucéo das definicbes de fluxos de informacgéo

Autor/Ano

Definicdo

Kremer (1980)

E um termo utilizado para descrever a dinamica do processo pelo qual a
informacéao € disseminada, procurada e obtida.

Lesca e Almeida
(1994)

Compdem a visdo global da informacdo na empresa, ou seja, da
informacdo coletada externamente, da informacdo produzida pela

empresa, e da informagéo destinada ao mercado.

Barreto (1998)

E uma sucessdo de eventos, de um processo de mediacdo entre a
geracdo da informagdo por uma fonte emissora e a aceitacdo da

informacgé&o pela entidade receptora.

Gates (1999)

E a forca vital da empresa, porque permite obter o maximo do pessoal e

aprender com os clientes.

Davenport
(2000)

Um processo de gerenciamento de informacéo distribuido em quatro

passos: determinacdo das exigéncias, obtengéo, distribuicdo e

utilizacgéo.

Moresi (2000)

E um processo de agregacdo de valor em uma organizacdo, no qual a
cadeia de valor esté relacionada aos sistemas de informagé&o por ser o

suporte para a producdo e transferéncia da informacéao.

Jamil (2001)

S&o0 processos pelos quais ocorre a transmissédo de dados ou conjuntos
de dados através de unidades administrativas, organizacdes e

profissionais.

Forza e Salvador
(2001)

Podem ser classificados como fluxo vertical de informagé&o (aqueles que
estabelecem comunicac¢des tanto ascendentes quanto descendentes),

horizontal (fluxo que cruza as linhas hierarquicas da organizagéo) e




32

Autor/Ano

Definicéo

externo (comunicacbes que se estabelecem com conexdes fora da

organizacao, como clientes e fornecedores).

Choo (2003)

Pode ser visto como um processo de administracdo da informacéo, a
partir de seis etapas correlatas: identificagdo das necessidades de
informagéo, aquisigéo da informacéo, organizacdo e armazenamento da
informagéo, desenvolvimento de produtos e servigos de informacao,
distribuicdo da informacdo e uso da informagdo. Ocorrem nos trés
modos (arenas) de uso da informagdo: criagdo de significado,

construcao do conhecimento e tomada de decisdes.

Le Coadic

(2004)

E um processo de transferéncia da informacdo de um emissor para um

receptor e consiste na circulacdo de informag@es por unidade de tempo.

Beal (2004)

Consiste na atividade de identificacdo de necessidades e requisitos de
informacé&o, os quais agem como processo acionador do processo, que
pode estabelecer um ciclo continuo de coleta, tratamento,
distribuicdo/armazenamento e uso para alimentar 0s processos
decisorios e/ ou operacionais da organizacao, e leva também a oferta de

informag0des para 0 ambiente externo.

Hibberd e Evatt
(2004)

O mapeamento dos fluxos de informacao consiste em analisar a forma
na qual a informacéo é transferida de um ponto a outro na organizacao,
esta atividade apoia o entendimento de como e por quem a informagéo
é utilizada, enfocando os servicos de informacdo e identificando os

clientes-chave desses servigos.

Valentim (2006)

[...] o primeiro esté& ligado ao préprio organograma (estrutura formal), ao
gual se denomina fluxos formais, isto é, séo as inter-relagbes entre as
diferentes unidades de trabalho/centros de custo, como diretorias,
geréncias, divisdes, departamentos, setores, sec¢fes, etc.; o segundo
esta relacionado as pessoas que atuam no ambiente corporativo
(estrutura informal), ao qual se denomina
fluxos informais, isto €, sdo as relacdes entre pessoas das diferentes
unidades de trabalho/centros de custo [...] Outro aspecto importante
sobre os fluxos formais e informais diz respeito a abrangéncia, pois

ocorrem tanto no ambiente interno quanto no ambiente externo a
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Autor/Ano

Definicéo

organizacao. Portanto, as acdes integradas desenvolvidas com vistas ao

gerenciamento dos fluxos precisam ser realizadas nos dois ambientes.

Vieira (2006)

O fluxo da informacao € uma sequéncia de eventos que transita de um
ponto de partida a outro de chegada, ou seja, tem uma fonte de emissao
e outra de recepgédo. O ponto de partida é a fonte emissora, que dinamiza
por uma objetivagcdo provoca um fluxo no tempo-espaco (transito),
chegando ao ambiente de objetivacdo onde se opera 0 processamento
pela interacdo dialética entre a informacdo, a inteligéncia e a
comunicagdo. Obtém-se, entdo, os resultados desejados, promovendo-

se a disseminacao.

Barreto (2006)

Refere-se ao seguimento, sequéncia, sucessdo de eventos
dinamicamente produzidos, que determinam o encadeamento ou a
vicissitude dos acontecimentos relacionados com as praticas da

informacéo.

Starec (2006)

Deve ser encarado ndo de forma hierarquizada, mas como um processo

de méo dupla que tem comeco, meio, mas nao pode ter fim.

Woida (2008)

O fluxo formal conta com o auxilio de sistemas de informacao, podendo
ou nao existir a participacdo das tecnologias de informacdo e
comunicacéo. O fluxo informal acontece por meio das relacdes sociais,
contando com o auxilio do processo de comunicacdo, o qual pode

ocorrer pessoalmente ou néo.

Altissimo (2009)

E o processo utilizado para tracar diagnosticos de necessidade de
informagcdo e conhecimentos nas organizacbes, nos quais a
disseminacdo da informacdo € uma forma continua de divulgagéo e
regulagdo das informagbes, cujo mapeamento do fluxo é um fator

facilitador para se estudar o compartilhamento do conhecimento.

Garcia e Fadel
(2010)

Pode-se descrever um fluxo informacional como sendo um canal —
tangivel ou intangivel, formal ou informal, permanente ou esporadico,
constante ou intermitente —, constituido pela circulacao de informacdes
que fluem de wuma determinada origem, geralmente um
suporte/individuo, em sentido a um destino
de armazenamento/ processamento, podendo ocorrer a reversao desse

fluxo até que os objetivos inicialmente estabelecidos sejam atingidos.
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Autor/Ano Definicéo

Compreende o fen6meno da informacédo entre seres humanos, em que
North e Presser|convergem uma fonte geradora ou um emissor de informacdo, um canal

(2011) de transferéncia e um destinatario ou receptor de uma mensagem com

um ignificado.

Fonte: Inomata (2012, p. 47-49).

Em relacdo aos conceitos apresentados, observa-se que todos os autores
compreendem que fluxo se refere a uma situagcdo onde ha o transito da informacéao,
ou seja, a dinamica de envio e de recep¢ao de informacdo. Mapear um fluxo na
organizacdo é importante, pois se visualiza como a informacdo se move dentro da
organizacdo (qual sua origem, seus canais, seu propoésito, 0s meios de
armazenamento, sua distribuicdo, entre outros) otimizando assim 0 seu suporte aos
diversos processos da organizacao.

Nos ambientes organizacionais, os fluxos informacionais formam-se nos trés
niveis organizacionais basilares: o estratégico, o tatico e o operacional. Com focos
distintos, as acdes em cada nivel possuem suas peculiaridades, e as tomadas de
decisdo geram impactos em intervalos diferentes: a médio e longo prazo, no nivel
estratégico; médio e curto prazo, no nivel tatico; e, por fim, curto prazo no nivel
operacional (VALENTIM, 2010).

Ainda, segundo Valentim (2010), os fluxos informacionais podem ser
classificados em formais/estruturados ou informais/ndo estruturados, tendo os

formais, caracteristicas como:

a) Visibilidade;

b) Resultam de atividades e tarefas repetitivas;

c) Baseiam-se em normas, procedimentos e especificacoes;
d) Registrados e produzem documentos em algum momento;

e) Objeto da Gestédo da informacéao.

Ja os informais possuem as seguintes particularidades:

a) Invisibilidade;
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b) Vivéncias e experiéncias dos sujeitos organizacionais;
c) Aprendizagem organizacional;

d) Disseminacdao/ socializacdo do conhecimento;

e) Nem sempre registrados;

f) Objeto da Gestao do conhecimento.

Para esta pesquisa, e considerando o ambiente organizacional envolvido — a
administracdo municipal —, serdo abordados apenas os fluxos formais de informacao.

Em relacdo a origem e destinos das informagdes, os fluxos podem ser
definidos como: fluxos de informagdes importadas, cujas informagdes se originam no
ambiente externo a empresa e sdo utilizadas no ambiente interno; fluxos de
informacdes exportadas, cujas informacdes se originam no ambiente interno e tém
como destino de utilizagcdo o ambiente externo; fluxos de informagdes internos, cujas
informacdes surgem e sao utilizadas no proprio ambiente organizacional.

Lesca e Almeida (1994, apud INOMATA; ARAUJO; VARVAKIS, 2015, p. 208),

corroboram essa analise ao classificarem os fluxos informacionais:

Fluxo de informacdo produzida pela empresa para uso interno — etapa do
fluxo produzido e destinado a organizacao, ou seja, o fluxo no ambito interno
de informacdes; Fluxo de informacdo captada fora da empresa e utilizada
pela empresa — etapa do fluxo da informacgéo advindo do ambiente externo e
utilizado pela organizacéo; Fluxo de informacdo produzida pela empresa
orientada para fora da empresa — etapa produzida pela organizacdo e
destinada ao mercado externo da organizacdo (clientes, fornecedores e
concorrentes).

No tocante a dire¢do fisica (caminho) que a informacdo toma dentro da
organizacéo, os fluxos podem ser considerados horizontais, verticais e transversais.

Para Valentim (2010), os fluxos horizontais sdo aqueles passam por varios
setores do mesmo nivel hierarquico dentro da organizacéo; os verticais sdo aqueles
gue transitam por varios setores, mas de niveis hierarquicos diferentes; e os

transversais sdo aqueles que transitam por distintas organizacoes.
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2.4 Elementos base de um fluxo informacional

E evidente que cada organizac&o possui um fluxo informacional préprio, uma
vez que eles derivam das agOes, atividades e processos organizacionais, e cada
organizagdo possui 0s seus, porém é importante ressaltar que sempre havera
processos basilares a um fluxo informacional que otimizem os saberes e fazeres,
como também as tomadas de deciséo.

Desse modo, baseados na literatura da area da ciéncia da informacao, foram
identificados elementos imprescindiveis a um fluxo informacional, que seréo
apresentados a seguir.

Primeiramente, € de carater fundamental a identificacdo das necessidades
informacionais da organizacdo. Esta etapa consiste em uma das mais complexas,
dado que é imersa de subjetividade, pois nem sempre 0 que € relevante para um
individuo sera relevante para outro. As pessoas tém niveis diferentes de percepcéo
em relacdo ao ambiente informacional. Para Choo (2003, p. 118), “As necessidades
nao surgem plenamente formadas, mas sdo clarificadas e definidas durante um
periodo de tempo”.

Em seguida, tem-se a obtencédo, que é o modo pelo qual a organizacao vai
adquirir a informacao e suprir as necessidades. Segundo Davenport e Prusak (1998),
trata-se de uma atividade constante, que deve ser repetida quantas vezes for
necessario.

Para Beal (2004, p. 29), nessa etapa, séo:

desenvolvidas as atividades de criacdo, recep¢éo ou captura de informacao,
provenientes de fonte externa ou interna, em qualquer midia ou formato. Na
maioria dos casos o0 processo de obtencao da informagdo ndo é pontual,
precisando repetir-se ininterruptamente para alimentar 0s processos
organizacionais.

Depois que a etapa da obtencao foi realizada com sucesso, 0 proximo passo
€ o tratamento da informacéo, que consiste em passar a informacéo por filtros de
modo que ela se torne acessivel aos usuarios, ou seja, pronta para a distribuicdo e
uso. Por filtros pode-se entender atividades como: organizacdo e classificacao,
formatacdo e estruturacdo, andlise, sintese e apresentacdo das informacdes
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; BEAL, 2004).
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A distribuicdo € o elemento seguinte e vai além do termo conhecido como
divulgacao, que, por sua vez, pode ser definido como ato de tornar algo publico. A
distribuicdo engloba as acbes de tornar uma informacao publica e ainda fazer com
que essa determinada informacao se comporte de modo que alcance o usuario que
realmente dela necessite.

Para Davenport e Prusak (1998), essa etapa consiste na circulacdo dentro da
organizacdo, da informacdo obtida, e, a partir dai, que seja suprida a caréncia
informacional por parte dos usuarios. Para que essa distribuicdo seja eficaz, é
importante que o0s problemas informacionais existentes na organizagcdo sejam
considerados.

Quando os usuarios ja receberam as informacfes necessarias, é chegado o
momento de utiliza-las. Nessa etapa, de acordo com Choo (2003, p. 116), “[...] o
individuo atua sobre a informacdo selecionada para, por exemplo, responder a uma
guestao, solucionar um problema, tomar uma decisdo, negociar uma posi¢cao ou dar
sentido a uma situacao”.

De todas as etapas que compdem o fluxo informacional, muito autores
consideram 0 uso como a mais relevante, visto que ndo basta somente ter uma
informacgédo se ela nao for utilizada para responder uma pergunta, auxiliando em
alguma tomada de decisao.

“O uso da informacao possibilita a combinacao de informacdes e o surgimento
de novos conhecimentos, que podem voltar a alimentar o ciclo da informacao
corporativo, num processo continuo de aprendizado e crescimento” (BEAL, 2004, p.
31).

Davenport (1998, p. 194-197) destaca que o uso da informagédo € algo
bastante pessoal, se apresenta como um aspecto cognitivo particular de cada
individuo, desse modo, engloba o0 modo como um integrante da organizacao busca,
internaliza e transforma a informacéo antes de tomar uma decisdo. No entanto, o autor
ressalta que existem maneiras pragmaticas de aperfeicoar o uso da informacao.

Apos o uso da informacao, chega-se até as fases de armazenamento para 0s
dados ainda Uteis ou descarte para 0s que ja se tornaram inuteis. O armazenamento
€ importante “para assegurar a conservacgao dos dados e informagdes, permitindo seu
uso e reuso dentro da organizagao”. (BEAL, 2004, p. 17). Ja o descarte, de acordo
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com a mesma autora, deve acatar as normas legais, exigéncias internas e politicas
organizacionais, e suas principais vantagens no aprimoramento dos processos de
gestdo da informacdo sdo: economia nos recursos de armazenamento, maior
velocidade na localizagdo da informagédo necessaria, melhora da visibilidade dos
recursos informacionais relevantes.

Em meio a esses elementos basilares do fluxo informacional, existem as
barreiras e ruidos. Sdo elementos que podem se evidenciar em qualquer fase e
consistem em dados que surgem no processo do fluxo informacional, criando
obstaculos entre o emissor e o receptor. A organizacao trabalha com o objetivo de
reduzi-los e, até mesmo, elimina-los. Alves e Barbosa (2010. p. 124) destacam as
barreiras que influenciam o compartilhamento de informacfes em uma organizacao:
‘cultura organizacional, motivacdo do individuo, confianga, reciprocidade,
mecanismos de compartiihamento, poder e status, premiacbes ou sistemas de
recompensa, natureza do conhecimento e tecnologia.”.

No que diz respeito a informacdo tributaria municipal e seus fluxos
informacionais, o nivel estratégico configura-se na previsao legal, ou seja, aquilo que
esta disposto no ordenamento juridico e precisa ser seguido. J& o nivel tatico é
exercido pelos gestores dos 6rgdos que compdem a administracéo tributaria e suas
tomadas de decisdo no contexto dos procedimentos existentes. E por fim, o nivel
operacional refere-se as atividades desenvolvidas pelos agentes publicos tributarios
no dia a dia de trabalho.

Como ja exposto anteriormente, este trabalho abordara o fluxo informacional
formal, que consiste em um processo que trata das informacoes registradas, como as
que se encontram na Administracdo Tributaria Municipal. Esse tipo de informacao
produz documentos, em algum momento, na execugao de seus processos.

Segundo o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (ARQUIVO
NACIONAL, 2005, p. 73), documento é considerado a “unidade de registro de
informacdes, qualquer que seja o suporte ou formato”, ou seja, documento é todo o
conjunto de informacdes, estejam elas em meio eletrénico ou néo.

O volume de documentos existentes nos fluxos informacionais internos e
externos da informacao organica é grande, e seu conjunto resulta em um arquivo. A

Lei n. 8.159, de 8 de janeiro de 1991, em seu artigo 2°, define arquivo como:
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Conjuntos de documentos produzidos e recebidos por 6rgaos publicos,
instituicbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do
exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer
gue seja o suporte da informacado ou a natureza dos documentos.

Rosseau e Couture (1998, p. 137) conceituam documento de arquivo como:

[...] um conjunto constituido por um suporte e pela informacéo que ele
contém, utilizaveis para efeitos de consulta ou como prova. Esta palavra pode
igualmente ser utilizada no plural com um significado idéntico ao do singular:
Documentos de arquivo — Documentos que contém uma informagéo seja qual
for a data, forma e suporte material, produzidos ou recebidos por qualquer
pessoa fisica ou moral, e por qualquer servigo ou organismo publico ou
privado, no exercicio da sua atividade.

A tecnologia da informacgao também é algo importante quando se fala em fluxo
da informacéo, pois, segundo Molina (2008, p. 76), as organizacfes que fazem uso
de sistemas informacionais desfrutam de facilidades proporcionadas pelas TICs,

como:

[..] aumento da capacidade de armazenamento, processamento e
disseminacdo de grandes volumes de informagbes, cada vez mais
consistentes, seguros e a custos menores, assim como em relagéo ao acesso
a informag&o com maior rapidez, confiabilidade e efetividade de resposta [...]

Os sistemas informacionais sédo fontes de informacéo. Segundo Beal (2012),
a Gl também englobou o desenvolvimento e a utilizacao de sistemas que gerenciem
as informacdes para otimizar a distribuicdo, preservacéo, utilizacdo e seguranca nos

ambientes organizacionais.
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3 ADMINISTRACAO TRIBUTARIA MUNICIPAL

Um dos conceitos amplamente divulgados em relacdo ao termo administrar
refere-se a um processo continuo de tomada de deciséo, através do planejamento,
organizacéo, direcdo, coordenacao e controle de recursos e pessoas na busca de
objetivos organizacionais e sociais (ANDRADE; AMBONI, 2018).

Em relacdo a administracdo particular e a administracdo publica, Meirelles
(2016, p. 88) explica:

Em sentido lato, administrar é gerir interesses, segundo a lei, a moral e a
finalidade dos bens entregues a guarda e conservacédo alheios. Se os bens e
interesses geridos séo individuais, realiza-se administracdo particular; se sao
da coletividade, realiza-se administracdo publica. Administracdo publica,
portanto, € a gestdo de bens e interesses qualificados da comunidade no
ambito federal, estadual ou municipal, segundo os preceitos do Direito e da
Moral, visando ao bem comum.

Para Matias-Pereira (2018), a Administracéo Publica refere-se ao conjunto de
servigcos e entidades encarregados de realizar as atividades administrativas, ou seja,
de concretizar as decisfes politicas e legislativas. Portanto, a finalidade da
Administracdo Publica é administrar os bens e interesses da comunidade no ambito
dos trés niveis de governo - federal, estadual ou municipal - segundo as normas de
Direito e da Moral, para alcancar o bem comum.

A administracdo publica, ao longo da evolucdo da sociedade, tem
aperfeicoado os servicos prestados pelo Estado a populacdo, de acordo com 0s
acontecimentos, deficiéncias e necessidades que vao surgindo. De acordo com
Paludo (2010), durante esse processo de aperfeicoamento, a administracao publica

foi representada por trés fases:

a) Patrimonialista, caracterizada pelo periodo no qual ndo havia a
distincdo da administracéo de bens publicos e de bens particulares. Os
governantes consideravam o Estado como seu patriménio e os
governados deveriam trabalhar para satisfazer as necessidades do
Estado.
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b) Burocrética, que surgiu para substituir a fase patrimonialista, criou-se a
hierarquia funcional, o conceito de carreira publica, os processos foram
enrijecidos por meio do controle excessivo dos atos administrativos a
fim de evitar fraudes, vicios e corrupcdo. A administragdo publica,
extremamente engessada, tornou-se pouco eficiente, sendo
substituida pela gerencial.

c) Gerencial, que, apesar de manter alguns elementos da burocrética, tem
como caracteristica a flexibilizacdo nos mecanismos de controle dos
procedimentos e atos administrativos, tendo como objetivo a eficiéncia
e qualidade na prestacdo dos servigos publicos, primando pela reducao
de custos. Nessa fase, o cidaddo € visto ndo apenas como o
contribuinte de impostos como também assume o importante papel de

cliente dos servigos publicos.

Atualmente, com essa visao gerencial, o foco encontra-se no planejamento
estratégico das acfes a serem desenvolvidas pelo poder publico, sendo essencial que
a administracao seja transparente, eficiente e eficaz.

E importante destacar os principios constitucionais que regem a
administracdo publica. Para Spitzcovsky (2020), sdo os principios que apresentam
coeréncia e harmonia a todo o ordenamento juridico, tendo como objetivos suprimir
lacunas e possiveis contradi¢cdes. Assim, toda a interpretacdo deve ser feita levando-
se em conta o seu contetdo. Consiste em um rol de um minimo de regras que deverao
ser obrigatoriamente executadas quando no exercicio de atividades administrativas.

Eles estédo dispostos no caput do art. 37 da CF: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia (BRASIL, 1988). Trata-se de uma relacao
exemplificativa, uma vez que existem outros principios néo previstos nesse
dispositivo, mas que também regram a atividade administrativa publica.

O principio da legalidade determina que a Administracdo Publica s6 é
permitido o que a lei determina. Para Carvalho (2017), compete ao administrador
publico proceder segundo disciplina a lei, amplamente considerada, englobando todas
as formas legislativas - desde o préprio texto constitucional até as leis ordinérias,
complementares e delegadas. Este principio estabelece que todos os conflitos sejam
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solucionados pela lei, sendo vedado ao agente estatal praticar condutas que
considere apropriadas, sem que haja embasamento legal especifico.

Em relacdo ao principio da impessoalidade, prevalece que o agente publico,
no desenvolver de suas fungdes, sempre deve buscar o interesse da coletividade, néo
se importando em relacdo a quem o ato ira atingir, pois sua atuagdo € impessoal. E
proibido ao agente agir para beneficiar ou prejudicar qualquer pessoa em especial,
como também agir em interesse proprio ou de terceiros. De acordo com Meirelles
(2016, p. 97), “esse principio também deve ser entendido para excluir a promogao
pessoal de autoridades ou servidores publicos sobre suas realizacbes
administrativas.”.

O principio da moralidade estabelece que, para proteger o interesse da
coletividade, o administrador publico deve praticar um governo pautado na
honestidade, ética, probidade, lealdade, decoro e na boa-fé. Essa conduta deve existir
nas relacdes externas, ou seja, entre a Administracdo e os administrados em geral,
assim como nas relacdes internas, entre a Administracao e os agentes publicos que
a integram (CARVALHO FILHO, 2018).

Uma vez que a Administracdo ndo age em nome préprio, 0 principio da
publicidade determina que ela atue de forma plena e transparente para que o publico
conheca todo 0 seu comportamento, excetuando somente as informacfes que devam,
por lei, permanecer em sigilo. Segundo Meirelles (2016, p. 100), “publicidade ¢é a
divulgacéo oficial do ato para conhecimento publico e inicio de seus efeitos externos.”.

Carvalho Filho (2018) ressalta que, em observancia a esse principio, os atos
administrativos sao publicados em 6rgaos de imprensa ou afixados em locais préprios
das reparticbes administrativas, ou, ainda, divulgados por outros mecanismos
integrantes da tecnologia da informag&o, como € o caso da Internet.

O principio da eficiéncia foi inserido no art. 37 da CF, depois de passados dez
anos de sua promulgacgéao, por meio da Emenda Constitucional n. 19, de 1998. Tornéa-
lo explicito se fez necessario para evidenciar o0 modelo de administragdo publica
gerencial voltado para um controle de resultados na atuacao estatal (MAZZA, 2019a).

A eficiéncia na administracéo publica ocorre quando os resultados esperados
sdo alcancados com a maior qualidade, ao menor custo e da maneira mais célere

possivel, pois a presteza e um bom desempenho funcional fazem toda a diferenca no
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alcance de melhores resultados praticos e menores desperdicios, de modo que toda
a coletividade seja a beneficiada com essa maneira de gerir (OLIVEIRA, 2020;
CARVALHO, 2017).

Desse modo, os principios administrativos sdo os guias que direcionam 0s
agentes no trato com a coisa publica, sendo sua observacao imprescindivel para o
alcance de resultados positivos e otimizados, em beneficio da populagéo.

A fracdo da administracdo publica cuja presente pesquisa enfoca é o ente
federado Municipio, visto que o0 universo de pesquisa € a Administracao Tributaria
Municipal. Assim, o municipio pode ser conceituado como ente da federacdo cujo
territério € composto tanto pela cidade quanto pelo campo, e, de acordo com o art.
144 da Constituicdo do Estado de Séo Paulo, dotado de autonomia politica, legislativa,
administrativa e financeira. Os municipios se auto-organizam por Lei Organica,
obedecendo aos principios da CF e Estadual (SAO PAULO, 1989).

Segundo a CF, o municipio é um ente federado que, em decorréncia do pacto
federativo - que € um conjunto de regras que determina a divisdo de responsabilidades
entre a Unido, os estados e 0s municipios -, detém autonomia para, entre outras
coisas, “instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia” (BRASIL, 1988).

Apesar de o pacto federativo ndo apresentar adequado equilibrio na partilha
de receitas compativel com as competéncias atribuidas aos entes da federacao,
ficando os municipios com a menor parte, o volume de informacfes produzidas em
torno das atividades executadas pelos 6rgdos responsaveis pela gestdo da receita
tributaria municipal é grande. A esses 6rgdos da-se o nome de Administracdo
Tributaria Municipal.

Assim sendo, a administracao tributaria € uma ramificacdo da administracédo
publica voltada para a fiscalizacdo e arrecadacgdo tributaria. E por meio de suas
atividades que o Estado acompanha, controla e fiscaliza o cumprimento das normas
tributarias, sendo que nenhum de seus atos pode ser praticado sem autorizacéo
expressa da lei, observando, assim, o principio da legalidade.

Mazza (2019b) destaca que a administracao tributaria representa o conjunto
de oOrgdos e entidades estatais responsavel por desenvolver as atividades de
cobranca e fiscalizacdo do pagamento de tributos, e ressalta que as expressoes Fisco

e Fazenda Publica séo sinbnimos para o termo administragéo tributaria.
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O mesmo autor conceitua a administracao tributaria:

[...] um conjunto de acdes e atividades, integradas e complementares entre
si, que almejam garantir o cumprimento pela sociedade da legislacao
tributaria, que se mostra por meio da presenca fiscal, quer no ambito da
facilitacdo do cumprimento das obrigacdes tributarias, quer na construgéo e
manutenc¢do da percepcao de risco sobre o calculado inadimplemento. Essas
acOes e atividades se sustentam na normatizacéo da legislacéo tributaria e
num conjunto integrado de sistemas de informacao, alimentados por dados
cadastrais e econdmico - fiscais, fornecidos ao Fisco pelos proprios
contribuintes ou por terceiros, mediante a apresentacdo de diversas
modalidades de declara¢des (SABBAG, 2016, p. 1160).

O art. 37 da Constituicao Federal, em seus incisos XVIII e XXII, reconhece as
administracdes tributarias dos entes federados - Unido, Estados, Distrito Federal e

Municipios - como:

a)atividades essenciais ao funcionamento do Estado;

b)exercidas por servidores de carreiras especificas;

c)com precedéncia sobre os demais setores administrativos;

d)tém recursos prioritarios para a efetivagao de suas atividades;
e)compartilham de cadastros e de informacdes fiscais, na forma da lei ou
convénio (BRASIL, 1988).

Assim, percebe-se a relevancia da administracdo tributaria no contexto da
administracdo publica, uma vez que, para alcancar seus objetivos no atendimento as
diversas demandas sociais, 0 Estado necessita de recursos, vindos em sua maioria
dos tributos gerenciados pela administracao tributaria.

Carneiro (2020) afirma que, para o bom funcionamento da maquina estatal, &
necessaria a reunido de varios elementos, de forma a efetivar o interesse publico.
Logo, prestigiou-se a Administragcdo Tributaria para aprimorar a fiscalizacéo e,
consequentemente, a arrecadacéo, possibilitando, assim, que o Estado aumentasse
a receita — origem dos recursos - para realizar as despesas publicas — aplicacdo dos

recursos.

3.1 As receitas municipais e suas fontes

Assim como 0s outros entes federativos, um municipio necessita de recursos

para desenvolver o seu trabalho e colocar em pratica as politicas publicas, e esses
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recursos sao obtidos por meio das receitas municipais. Deste modo, sera realizada
uma explanacgéo sobre suas diferentes fontes.

Segundo Arruda e Paixao (2020), receita publica consiste em todo e qualquer
recolhimento de recursos feito aos cofres publicos, executado sob a forma de
numerario e de outros bens representativos de valores, que o governo tem o direito
de arrecadar em virtude da Constituicdo, de leis, contratos, entre outros. Assim, a
receita publica corresponde ao conjunto de ingressos financeiros, oriundos de receitas
orcamentarias e receitas extraorcamentaria, que produzem acréscimos ao patrimdnio
da instituicdo, seja Unido, Estados, Municipios ou Distrito Federal, suas autarquias e
fundacdes (ANDRADE, 2017).

A receita orcamentaria € representada pelos valores que integram o
orcamento publico, arrecadados exclusivamente para aplicacdo em programas e
acOes governamentais. Esse tipo de receita é classificado em categorias econémicas:
receitas correntes e receitas de capital.

Pode-se definir receitas correntes como aquelas arrecadadas no exercicio
financeiro, que tém como finalidade cobrir as despesas correntes - gastos de
manutencao e funcionamento dos servigos publicos em geral. Segundo Brasil (1964),
por meio da Lei n. 4.320/64, as receitas tributarias constituem-se de contribuicdes,
patrimoniais, agropecudrias, industriais, de servicos, transferéncias correntes e outras
receitas correntes.

As receitas tributdrias sdo os recursos provenientes da arrecadacdo de
impostos, taxas e contribuicbes de melhoria. As receitas de contribuicbes sao
entendidas como aquelas destinadas a manutengcdo dos programas e servigos sociais
e de interesse publico, no geral, séo representadas pela contribuicdo dos servidores
para o custeio da previdéncia e assisténcia social. Por sua vez, as receitas
patrimoniais sdo derivadas do patrimbnio mobiliario (rentabilidade de aplicacdes
financeiras e de titulos), patriménio imobiliario (aluguéis e arrendamentos) e
participacdo societaria.

As receitas agropecuarias correspondem a recursos oriundos de atividades
de exploracao econbmica, por parte do ente publico, dos recursos naturais e vegetais,
tais como: cultivo de espécies florestais para producdo de madeira e celulose, cultivo
de produtos agricolas, extracdo de madeira em florestas nativas, etc.
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Entende-se por industriais as receitas provenientes de atividades industriais
exercidas pelo ente publico, tais como indastria extrativa mineral, industria de
transformacao, indastria de construcédo e receita de servicos industriais de utilidade
publica -producao e distribuicdo de energia elétrica, agua, saneamento, etc.

As receitas de servicos sdo as que decorrem da prestacao de servicos por
parte do ente publico, por exemplo: os servicos de comunicacao, transporte, saude,
armazenagem, educacionais, culturais, de pedagios, etc.

Em relacdo as transferéncias correntes, pode-se dizer que Sao 0S recursos
financeiros recebidos de outras entidades de direito publico ou privado, destinadas a
atender a gastos classificados em despesas correntes. E importante destacar que se
classificam aqui os recursos das transferéncias provenientes dos Estados e Uniéo,
estabelecidos constitucionalmente como reparticdo de receitas tributarias. Em outras
palavras, para instituir e gerenciar determinadas espécies de tributos, os entes
competentes fardo a reparticdo de receita de sua arrecadagao para outros entes. A
receita sera classificada como receita tributaria para esse ente de origem e como
transferéncia corrente para o ente de destino.

Essa reparticdo consiste nas transferéncias feitas entre os entes federativos,
em um movimento de cima para baixo, ou seja, a Unido reparte seus recursos com
Estados e Municipios, e os Estados, com os Municipios. A titulo de exemplo, pode-se
citar que o municipio recebe da Unido 50% ou 100%? do produto da arrecadacéo do
imposto sobre a propriedade territorial rural (ITR), relativo aos imoveis neles situados,
e do Estado, 50% do produto da arrecadagdo do imposto sobre a propriedade de
veiculo automotor (IPVA), conforme dispostos na CF em seus arts. 158, Il e Il

Por fim, classificam-se como outras receitas correntes as derivadas da
cobranca de multas e juros de mora, receitas de divida ativa, indenizacbes e
restituicbes, entre outras, também destinadas a despesas correntes, mas que nao
encontram enquadramentos como transferéncias correntes.

J& as receitas de capital sdo aquelas que tém como objetivo cobrir os gastos
realizados sob a forma de investimentos. Constituem-se em operacdes de crédito,

alienacao de bens, amortizacdo de empréstimos, transferéncias de capital e outras

250% da arrecadacédo do ITR sao destinados ao Municipio em que o imével esta situado, porém existe
a hipétese de o Municipio exercer a opgéo de fiscalizar e cobrar o ITR mediante convénio com a Uniéo,
nessa situacao, 100% da arrecadacao do ITR permanecem com o Municipio.
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receitas de capital. Exemplo de receitas de capital: aquisicdo de maquinas e
equipamentos, veiculos, aquisicdo de softwares, entre outros.

Por fim, as receitas extraorcamentarias representam recursos financeiros de
carater temporario, provenientes de toda e qualquer arrecadacao que ndo figure no
orcamento e n&o constitua renda do Estado. Assim sendo, elas ndo podem ser
utilizadas para pagamento das despesas orcamentarias, uma vez que o Estado é um
simples depositario desses recursos. Sao exemplos: valores consignados em folha de
pagamento, INSS, depdsitos judiciais e extrajudiciais, caucdes, fiancas, etc.

Para esta pesquisa, destaca-se, dentre as receitas correntes, a receita
tributaria, pois € a receita gerenciada pelos érgaos que compdem a Administracédo
Tributaria Municipal. Essa receita é constituida por valores pagos, por forca de lei,
pelos contribuintes, e de seu montante o gestor publico retira os valores para pér em
pratica as politicas publicas em busca do desenvolvimento social. Para Andrade
(2017, p. 66), as receitas tributarias séo:

receitas derivadas de tributos em geral, ou seja, dos impostos, taxas e
contribuicdo de melhoria. Entende-se por imposto um tributo cuja obrigacdo
€ exigida coercivamente pelo Estado e que tem por fato gerador uma situacéo
independente de contraprestacdo direta deste. J4 as taxas sdo tributos
cobrados pelo setor publico em razdo do poder de policia ou da utilizagéo,
efetiva ou potencial, de servigos publicos divisiveis e especificos, prestados
ou postos a sua disposicdo. Diferem do imposto por haver uma
contraprestacdo imediata e direta do Estado. Por ultimo, a contribuicdo de
melhoria caracteriza-se como um tributo, cobrado mediante lei especifica,
destinado a custear obras publicas de que decorra valorizagdo imobilidria, ou
seja, é arrecadada dos proprietarios de iméveis beneficiados por obras
publicas, que terdo como limite total a despesa realizada, tendo regulamento
especifico junto ao art. 81, do Codigo Tributario Nacional.

As receitas tributarias podem ser conceituadas como aquelas resultantes da
cobranca de tributos pagos pelos contribuintes em razdo de suas atividades, suas

rendas, suas propriedades e dos servi¢cos e beneficios recebidos do Estado.
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Quadro 4 - Receita tributaria na classificacdo da Receita Orcamentaria

1 Receitas correntes

1.1 Receita tributaria

1.1.1 Impostos

1.1.2 Taxas

1.1.3 Contribuicdes de melhoria
1.2 Receita de contribuicbes
1.3 Receita patrimonial

1.4 Receita agropecuaria

1.5 Receita industrial

1.6 Receita de servicos

1.7 Transferéncias correntes
1.8 Outras Receitas correntes
2 Receitas de capital

2.1 Operag0es de crédito

2.1.1 Internas

2.1.2 Externas

2.2 Alienagéo de bens

2.3 Amortizacédo de empréstimos
2.4 Transferéncias de capital
2.5 Outras Receitas de capital

Fonte: Elaborada pela autora, baseado na Lei de Orgamento Publico (BRASIL, 1964).

Diante da apresentacéo das receitas municipais, a partir de agora, a pesquisa
se aprofundara nos tributos de competéncia prépria dos municipios, pois eles sdo a
fonte da receita tributaria municipal geridos pelos 6rgédos da Administracéo Tributaria
Municipal, universo de pesquisa deste estudo.

3.2 Os tributos de competéncia propria dos municipios

Como resultados da autonomia municipal instituida pelo art. 18 da CF3, ficou
garantida aos municipios a administragéo propria no que se refere a assuntos de seu
interesse especifico, principalmente com relacéo aos tributos de sua competéncia e a
organizacdo dos servicos publicos locais (TRISTAO, 2003). Assim, 0S municipios
administram seus proprios negocios, observando o que lhes compete e o que lhes é
restrito de acordo com a CF, ndo precisando prestar contas aos outros entes da

federacao, uma vez que néo existe hierarquia entre eles.

3 Art. 18. A organizagdo politico-administrativa da Republica Federativa do Brasil compreende a Uniéo,
os Estados, o Distrito Federal e os Municipios, todos autbnomos, nos termos desta Constitui¢ao.
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A definicdo de tributo esta prevista no art. 3.° do Cddigo Tributario Nacional
(CTN): “tributo é toda prestagao pecuniaria compulsoéria, em moeda ou cujo valor nela
se possa exprimir, gue ndo constitua sancao de ato ilicito, instituida em lei e cobrada
mediante atividade administrativa plenamente vinculada” (BRASIL, 1966). De acordo
com Sabbag (2018a), tributo € obrigacédo de prestar dinheiro ao Estado, de maneira
ndo facultativa, que nédo se confunde com multa, instituido por lei e cobrado mediante
lancamento.

A Lei n. 4.320/64 define em seu art. 9° que tributo é:

a receita derivada, instituida pelas entidades de direito publico,
compreendendo os impostos, as taxas e contribuicbes nos termos da
Constituic@o e nas leis vigentes em matéria financeira, destinando-se o seu
produto ao custeio de atividades gerais ou especificas exercidas por essas
entidades (BRASIL,1964).

A CF determina, em seu art. 156, e o CTN detalha a competéncia dos

municipios em instituir os seguintes tributos:

a) Imposto sobre a propriedade predial e territorial urbana (IPTU);
b) Imposto sobre as transmissdes de bens inter vivos (ITBI);
c) Imposto sobre servicos de qualquer natureza (ISSQN);

d) As taxas e contribuicdes de melhorias.

E importante destacar que tributo € género em que impostos, taxas e
contribuicdo de melhoria sdo espécies. Os impostos sao tributos desvinculados de
uma atividade estatal relativa ao contribuinte. O art. 16 do CTN estabelece: “imposto
€ o tributo cuja obrigacdo tem por fato gerador uma situacéo independente de qualquer
atividade estatal especifica, relativa ao contribuinte” (BRASIL, 1966). Os impostos nao
estao relacionados a qualquer contraprestacdo do ente publico.

Por outro lado, as taxas e contribuicdes de melhoria remuneram a atuacgéo do
Estado, uma vez que as contribuicdes estdo relacionadas a valorizacdo de imoveis
decorrentes de uma obra publica e as taxas estédo vinculadas a contraprestacao do

exercicio regular do poder de policia e da prestacéo de servicos.
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3.2.1 O Imposto sobre a Propriedade Predial e Territorial Urbana - IPTU

O Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU) é um tributo municipal cobrado
anualmente de proprietarios de imdveis em zonas urbanas. A competéncia para sua
instituicdo €é atribuida aos Municipios pela CF em seu art. 156, |I. Essa modalidade de
imposto tem como fato gerador, segundo o art. 32 do CTN, “a propriedade, o dominio
Gtil* ou a posse de bem imével por natureza ou por acesséo fisica, como definido na
lei civil, localizado na zona urbana do Municipio” (BRASIL, 1966).

E importante ressaltar que propriedade e posse s&o dois conceitos que se
entrelacam, porém séo coisas diferentes. Segundo o art. 1.228 do Cddigo Civil,
“proprietario tem a faculdade de usar, gozar e dispor da coisa, e o direito de reavé-la
do poder de quem quer que injustamente a possua ou detenha”. O art. 1.196 do
mesmo codigo estabelece: “considera-se possuidor todo aquele que tem de fato o
exercicio, pleno ou ndo, de algum dos poderes inerentes a propriedade”. Em outras
palavras, o proprietario pode usar, gozar e colocar a coisa a venda. Ja o possuidor
pode exercer os dois primeiros atributos, ndo podendo dispor do bem, seja por venda
ou doacao.

Verifica-se, entdo, que o0 sujeito passivo, ou seja, o contribuinte do imposto &,
segundo Mazza (2019), o proprietario do imével e, caso ndo seja possivel cobrar o
imposto do proprietario, quem respondera pela divida sera o titular do dominio util ou
o possuidor a qualquer titulo.

E mportante destacar que ¢ a lei municipal que define o que é zona urbana, e
para que um imovel seja considerado urbano, deve estar estabelecido em local da
zona urbana onde o poder publico tenha construido ou mantenha pelo menos dois

dos melhoramentos dispostos nos incisos do art. 32 do CTN, §1°. S&o eles:

| - meio-fio ou calgamento, com canalizacao de aguas pluviais;
Il - abastecimento de agua;
Il - sistema de esgotos sanitarios;

4Dominio util refere-se aos poderes de uso e gozo no antigo contrato de enfiteuse, no qual o proprietario
de um imdvel cedia o dominio Gtil para o enfiteuta explorar mediante pagamento de uma contribuigao
anual chamada de foro anual ou laudémio.
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IV -rede de iluminacao publica, com ou sem posteamento para distribuicao
domiciliar;

V - escola primdria ou posto de salde a uma distancia maxima de 3 (trés)
quildmetros do imovel considerado. (BRASIL, 1966).

O Cadigo Tributario Nacional prevé, ainda, no paragrafo 2° do mesmo artigo:

A lei municipal pode considerar urbanas as areas urbanizaveis, ou de
expansdo urbana, constantes de loteamentos aprovados pelos Orgdos
competentes, destinados a habitacdo, a industria ou ao comércio, mesmo que
localizados fora das zonas definidas nos termos do paragrafo anterior.
(BRASIL, 1966).

Deste modo, percebe-se que mais importante que a localizacdo do imével é a
sua destinacéo, ja que o poder publico pode considerar como urbanas algumas areas
gue atendam a determinadas finalidades, mesmo que elas ndo estejam localizadas
dentro do perimetro urbano.

A base de calculo do IPTU é o valor venal do imével, e existem trés sistemas

diferenciados de aliquotas dispostos na CF e de acordo com Mazza (2019b):

a) As progressivas no tempo em consequéncia do uso inadequado do
solo urbano, que consiste em um mecanismo no qual o municipio eleva
a aliquota sobre o valor venal do imével a fim de desestimular a
permanéncia de imoOveis nao edificados, subutilizados ou néo
utilizados.

b) As progressivas em virtude do valor do imdvel, que corresponde a
elevacdo da aliquota de acordo com a capacidade econémica do
contribuinte.

c) As diferenciadas de acordo com o binémio localizac&o e uso do imovel,
gue consiste em elevacdo da aliquota quando se tém fatores

combinados como a destinagéo e localizagédo especificas do imovel.

O ano civil, especificando o dia 1° de janeiro de cada ano, tem sido adotado,
regra geral, como a data ficticia para ocorréncia do fato gerador do IPTU, uma vez

gue o CTN nao fixou uma data ou periodo especifico para essa circunstancia.
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3.2.2 Imposto sobre as Transmissdes de Bens Inter Vivos (ITBI)

A definicdo desse tributo de competéncia municipal consiste justamente em
seu fato gerador, a transmissdo de bens. De acordo com o art. 156, Il, da CF: “E o
imposto sobre a transmissao inter vivos, a qualquer titulo, por ato oneroso, de bens
imoveis, por natureza ou acessao fisica, e de direitos reais sobre imoveis, exceto 0s
de garantia, bem como cessao de direitos a sua aquisicao (ITBI)”.

O ITBI é um tributo municipal que precisa ser pago sempre que houver a
transferéncia da propriedade do bem imdvel, como exemplos: permuta, doacdo em
pagamento, arrematacdo, usufruto, remissdo. E importante destacar que S&o
excluidas da incidéncia do ITBI as hipéteses reais de garantia, como anticrese® e a
hipotecab®.

O sujeito passivo do ITBI pode ser o adquirente ou o transmitente do bem
imovel, ficando a critério da legislacéo de cada municipio, e o sujeito ativo, competente
para cobranca do imposto, sera 0 municipio onde o bem esta situado.

No ITBI, a base de célculo é o valor venal dos bens imoveis transmitidos ou
direitos reais cedidos. A aliquota sera fixada pela legislagdo municipal, sendo vedada
a aplicacdo de aliquotas progressivas. Conforme Sabbag (2018), a base de célculo é
o valor de mercado, ndo sendo considerado o preco de venda constante da escritura,
e caso a fazenda municipal ndo aceite o valor, cabera o arbitramento.

Em relacéo a essa modalidade de imposto, hd uma imunidade especifica para
as pessoas juridicas, uma vez que, nos termos do art. 156, § 2°, |, da CF, ndo ocorre

o fato gerador do ITBI referente a:

transmissdo de bens ou direitos incorporados ao patriménio de pessoa
juridica em realizacao de capital, nem sobre a transmissao de bens ou direitos
decorrente de fusdo, incorporagdo, cisdo ou extingdo de pessoa juridica,
salvo se, nesses casos, a atividade preponderante do adquirente for a compra
e venda desses bens ou direitos, locacdo de bens imoveis ou arrendamento
mercantil. (BRASIL, 1988).

5 Contrato em que o devedor transfere a posse do imével ao credor para que este aufira os frutos e
rendimentos desse mesmo imovel para compensar a divida. Por exemplo: o contrato em que o locador
de imdvel repassa ao seu credor os valores mensais recebidos a titulo de aluguel do imével de sua
propriedade.

6 Contrato que recai sobre um bem imoével e que assegura ao credor o pagamento de uma divida. Por
exemplo: quando na obtencao de um empréstimo no banco, o proprietario oferece como garantia um
imovel.
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Essa imunidade alcanca as empresas que aumentam seu capital social por
meio da integralizacdo de imoveis em seu patriménio. Segundo Alexandre (2021), ao
conceder essa imunidade as pessoas juridicas, o legislador buscou evitar que o ITBI
se transformasse em algo que desestimulasse a formalizagéo das empresas, mas sim
incentivar a sua capitalizagao, desenvolvimento e crescimento. Por outro lado, essa
imunidade € vedada as empresas que tém como atividade preponderante a compra e
venda de bens imoveis, a locacdo de bens imoveis e o arrendamento mercantil de
bens imdveis, pois, como esse € 0 objeto dessas empresas, caracterizaria um

incentivo desleal em relagéo a outras empresas.

3.2.3 Imposto sobre Servigco de Qualquer Natureza (ISS ou ISSQN)

O ISS é o tributo cobrado sobre a prestacdo dos servigos realizados nos
municipios. O art. 156, Ill, da CF determina que compete aos Municipios instituir o
Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISS ou ISSQN), nos termos de lei
complementar federal. A Lei Complementar n. 116/2003 é a lei federal que dispde
sobre 0 ISS, e suas alteracdes foram introduzidas pela Lei Complementar n. 157/2016
e pela Lei Complementar n. 175/2020.

O fato gerador do ISS é a prestacéo dos servicos enumerados na lista anexa
a Lei Complementar n. 116/2003. Nesse sentido, explica Sabbag (2018), a lei
apresenta uma lista taxativa e enumera cerca de 230 servigos, divididos em 40
categorias, de acordo com o ramo de atividade.

O prestador do servico é 0 sujeito passivo do imposto e 0 municipio
competente para a cobranca do tributo, ou seja, o0 sujeito ativo, em regra, é onde se
localiza o prestador do servico. Assim, dispde o art. 3° da LC n. 116/2003: “o servico
considera-se prestado, e o imposto, devido, no local do estabelecimento prestador ou,
na falta do estabelecimento, no local do domicilio do prestador”. Em outras palavras,
0 imposto € devido onde a atividade do prestador € desenvolvida.

Todavia, em relacédo a essa regra, existem inUmeras excecoes, dispostas nos

incisos e paragrafos do proprio art. 3°, nos quais estdo expressos 0S Servigcos cuja
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competéncia sera do municipio onde o tomador seja domiciliado ou do local onde o
servico foi executado.

O preco do servico € a base de célculo de imposto, contudo, é importante
destacar que ha duas maneiras de cobrar o ISS, de acordo com o Decreto-lei n. 406/68
e também a Lei Complementar n. 116/2003:

a) fixa: que consiste no valor pago periodicamente pelos profissionais
autébnomos e liberais, como também pelas sociedades profissionais;
b) variavel: que incide sobre o movimento econémico das empresas que

prestam servicgos, isto é, seu faturamento mensal.

A diferenca do ISS fixo para o ISS variavel € que enquanto este é cobrado
sobre o montante da prestacdo de servi¢co realizado no periodo mensal, ou seja, a
aliquota incide sobre o valor total das notas fiscais emitidas em determinado més,
aguele é cobrado mediante um valor preestabelecido em lei - codigo tributario
municipal - para cada atividade.

Cabe a legislacdo municipal definir as aliquotas de ISS aplicavel em seu
territério, entretanto deve ser respeitado o valor minimo de 2% e o maximo de 5%
disposto na LC n.° 116/2003.

Embora o ISS incida sobre a prestacdo remunerada de servigos, ndo ha

ocorréncia do fato gerador, nas hipo6teses identificadas no Quadro 3, a seguir.

Quadro 5 - Hipéteses em que ndo hd ocorréncia do fato gerador do ISS
Hipotese Base Legal

Servigos ndo arrolados na listagem anexa a | Lei Complementar n.116/2003.
Lei Complementar n. 116/2003.

A remuneracgdo do proprio trabalho, quando | Art. 9°, § 1°, do Decreto-lei n. 406/68.
se tratar da prestacdo de servicos sob a
forma de trabalho pessoal do préprio

contribuinte.

Servicos de transporte interestadual, | art. 155, Il, da CF
transporte intermunicipal e de comunicacao
(art. 155, 1l, da CF);
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Hipotese Base Legal

Locacao Sumula Vinculante n. 31/2010

Fonte: elaborado pela autora, com base em Mazza (2022).

O quadro anterior traz as hipéteses em que nao ha ocorréncia do fato gerador
do ISS, sendo curioso que o0s servicos de transporte interestadual, transporte
intermunicipal e de comunicacdo ndo sejam tributados pelos municipios. Essa
determinacao tem base legal no art. 155, Il, da CF, onde esta disposto que esses

servicos sdo de competéncia do Distrito Federal e dos Estados.

3.2.4 Taxas

Segundo Mazza (2019b), “as taxas sao tributos vinculados cobrados com o
objetivo de remunerar atividades estatais especificas relativas ao contribuinte”.
Portanto, uma taxa sé pode ser instituida e cobrada quando ha um servigco publico
sendo prestado, em contrapartida.

A taxa € um tributo com previsédo legal no art. 77 do CTN e art. 145, Il, da CF.
Esses dispositivos estabelecem que ela pode ser instituida e cobrada pela Uniéo,
pelos Estados, pelo Distrito Federal ou pelos Municipios, no ambito de suas
respectivas atribuicbes, e tem como fato gerador o exercicio regular do poder de
policia, ou a utilizacdo, efetiva ou potencial, de servico publico especifico e divisivel,
prestado ao contribuinte ou posto a sua disposicéao.

As taxas de policia, fundamentada na supremacia do interesse publico sobre
o interesse privado, tém por fato gerador o exercicio regular do poder de policia, ou
seja, a atividade administrativa.

O artigo 78 do CTN disp8e que o poder de policia é:

[...] atividade da administracéo publica que, limitando ou disciplinando direito,
interesse ou liberdade, regula a pratica de ato ou abstencao de fato, em razédo
de interesse publico concernente a seguranca, a higiene, a ordem, aos
costumes, a disciplina da producéo e do mercado, ao exercicio de atividades
econdmicas dependentes de concessédo ou autorizagdo do Poder Publico, a
tranquilidade publica ou ao respeito a propriedade e aos direitos individuais
ou coletivos (BRASIL, 1966).
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A expressdo poder de policia refere-se ao poder de fiscalizagdo que a
administracdo publica exerce sobre os administrados. Ele sera instituido sempre que
administracdo publica praticar atos relativos a concesséo de licenca, autorizacao,
dispensa, isencao ou fiscalizagdo. Pode-se citar como exemplos: taxa de licenca de
funcionamento, taxa de fiscalizacdo ambiental, taxa para liberacao de alvara sanitario,
taxa para expedicao de certiddes, entre outras.

Em relacdo as taxas quanto aos servicos publicos, o art. 145, I, da CF,
descreve que a cobranca é realizada sobre os servicos especificos e divisiveis e
também de efetiva ou potencial utilizac&o.

O artigo 79, 1 e 1l, do CTN, dispbe que:

Os servicos publicos a que se refere o artigo 77 consideram-se:

| - utilizados pelo contribuinte:

a) efetivamente, quando por ele usufruidos a qualquer titulo;

b) potencialmente, quando, sendo de utilizagdo compulséria, sejam postos a
sua disposi¢do mediante atividade administrativa em efetivo funcionamento;
Il -especificos, quando possam ser destacados em unidades autbnomas de
intervencao, de utilidade, ou de necessidades publicas;

Il - divisiveis, quando suscetiveis de utilizacdo, separadamente, por parte de
cada um dos seus usuarios (BRASIL, 1966).

Assim sendo, entende-se que a cobranca ocorrera ainda que nao haja
imediata utilizacdo pelo contribuinte, bastando que o servico esteja a sua disposicao
para utilizacdo a qualquer tempo que desejar. Isso ocorre quando o0 servico tem
definigdo, em lei, de utilizagdo compulsoéria, que, segundo Alexandre (2021), “transpbe
a fronteira dos interesses meramente individuais, de forma que, se fosse dado ao
particular decidir por ndo o utilizar, o prejuizo pudesse reverter contra a prépria
coletividade”.

No que diz respeito a especificidade, o servico é assim caracterizado quando
o contribuinte sabe por qual servico estd pagando. Ademais, a divisibilidade existe
quando é possivel ao Estado identificar os usuarios do servico a ser financiado com a
taxa.

O sujeito ativo dessa modalidade de tributo é o ente federado que a instituir e
disponibilizar o servico, enquanto o passivo é o contribuinte recebedor do servigo
disponivel. A base de calculo é a grandeza econémica sobre a qual incide, e a aliquota



57

é a que estara disposta na lei. E como se o Estado conseguisse ratear o custo total
gasto com a prestacao do servico entre os contribuintes beneficiarios.

De acordo com Alexandre (2021), ndo € necessaria uma precisa quantificacao
matematica, porém ndo pode haver uma total discrepancia entre o custo do servigo
prestado e o valor cobrado pelo Estado, uma vez que a taxa é um tributo vinculado a
uma atividade estatal anterior e serve de contraprestacao a esta.

E importante ressaltar que o art. 145, § 2.°, da CF veda que as taxas tenham
a mesma base de calculo dos impostos, assim como o art. 77, paragrafo Unico, do
CTN, proibe que as taxas tenham a base de calculo ou fato gerador idénticos aos que
correspondam a impostos, nem ser calculada em fungéo do capital das empresas.

Nesse sentido, explica Alexandre (2021, p. 68):

Para cobrar determinado imposto, o Estado ndo precisa realizar qualquer
atividade especifica relativa ao contribuinte. Portanto, a base de calculo do
imposto é uma grandeza econ6mica que ndo possui qualquer correlagdo de
valor com o que o Estado gasta para a consecucdo de seus fins préprios. A
titulo de exemplos, a base de célculo do IPTU é o valor venal do imével; a do
ITR, o valor da terra nua. Essas grandezas correspondem a manifestacdes
de rigueza dos respectivos contribuintes, alheias ao custo de qualquer
atividade estatal.

J& no tocante as taxas, apesar de ndo ser possivel, na maioria dos casos
praticos, apurar com exatiddo o custo do servico publico prestado a cada
contribuinte, de forma a cobrar o mesmo valor a titulo de taxa, é
extremamente necessario que exista uma correlacdo razoavel entre esses
valores. Numa situacdo ideal, o Estado conseguiria ratear o custo total
despendido com a prestagdo do servigo entre os contribuintes beneficiarios.
Entretanto, para efeitos praticos, ndo é necessaria uma precisdo matematica.

O disposto anteriormente pretende evitar que taxas incidam sobre uma base
de calculo e um fato gerador que ja sdo ocupados por um imposto, evitando a
bitributacdo e impedindo que a taxa seja afastada de sua natureza, que € a de

remunerar uma atuacao do Estado.
3.2.5 Contribuicdo de melhoria
A contribuicdo de melhoria € um tributo que pode ser exigido pela Uniéo,

Estados, Distrito Federal e Municipios, quando houver a realizagdo de uma obra

publica e, decorrente desta, a valorizacdo imobiliaria de um imoével particular. Esse
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tributo encontra previsao legal no art. 145, Ill, da CF, assim como nos arts. 81 e 82 do
CTN e Decreto-Lei n.195/67.

O fato gerador da contribuicdo de melhoria é a valorizacdo imobiliaria e ndo
somente a realizacdo da obra. Nesse caso, o Decreto-lei n. 195/1967, em seu art. 2°,
estabelece que sera devido esse tributo, no caso da valorizagdo, em virtude de
qualquer das seguintes obras publicas:

| — abertura, alargamento, pavimentacéo, iluminacgdo, arborizacdo, esgotos
pluviais e outros melhoramentos de pragas e vias publicas;

Il — construcdo e ampliacéo de parques, campos de desportos, pontes, tineis
e viadutos;

IIl — constru¢do ou ampliacdo de sistemas de transito rapido, inclusive todas
as obras e edificacdes necessérias ao funcionamento do sistema;

IV — servicos e obras de abastecimento de 4gua potavel, esgotos,
instalacdes de redes elétricas, telefdnicas, transportes e comunicacdes em
geral ou de suprimento de gés, funiculares, ascensores e instala¢cdes de
comodidade publica;

V — protegdo contra secas, inundacdes, erosdo, ressacas, e de saneamento
de drenagem em geral, diques, cais, desobstrucéo de barras, portos e canais,
retificacéo e regularizacao de cursos d’agua e irrigacéo;

VI — construcéo de estradas de ferro e construcdo, pavimentacdo e
melhoramento de estradas de rodagem;

VIl — construcdo de aer6dromos e aeroportos e seus acessos;

VIl — aterros e realizagfes de embelezamento em geral, inclusive
desapropriagbes em desenvolvimento de plano de aspecto paisagistico
(BRASIL, 1967).

O rol apresentado estabelece quais obras publicas representam essa
atividade estatal que vincula o tributo, fazendo com que o sujeito ativo, que consiste
na esfera do poder publico que realizou a obra, possa fazer o sujeito passivo,
proprietario do imovel, situado nas areas direta e indiretamente beneficiadas pela
obra, responsavel pela obrigacéo tributaria.

Como base de caélculo, tem-se o valor acrescido ao imével decorrente da
valorizacéo, isto é, a diferenca entre os valores inicial e final do imével beneficiado.

E importante destacar que tanto para a base de calculo quanto para a aliquota,
levam-se em conta dois limites: o valor total do custo da obra e quanto cada imével se
valorizou. Depois de se analisar esses dois critérios, sera possivel mensurar o valor
do tributo devido, e cada contribuinte pagara a sua parcela referente a contribuicdo de

modo que néo exceda a 3% do maior valor fiscal do seu imével.
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IPTU ITBI ISS Taxa Contribuicédo
de Melhoria
Previsdao | CF, art. 156, | CF, art. 156, | CF, art. 156, CF, art. 145, | CF, art.145,
Legal l; II; CTN, arts. | II; LC II; CTN, art. Il; CTN, arts.
CTN, art. 32. | 35 a0 42. 116/2003; 77. 8le82e
LC157/2016 e Decreto-Lei
LC 175/2020 195/67.
Fato A A efetiva A prestacdo O exercicio | Valorizagcdo
Gerador | propriedade, | transferéncia | dos servicos regular do imobiliaria
o dominio util | da enumerados poder de decorrente de
ou a posse propriedade | na lista anexa | policia, oua | obra publica.
de bem imobiliaria. alLei utilizacao,
imovel Complementar | efetiva ou
localizado n. 116/2003. potencial, de
em zona servico
urbana publico
municipal. especifico e
divisivel,
prestado ao
contribuinte
ou posto a
sua
disposicao.
Sujeito Municipio Municipio Municipio O ente A esfera do
Ativo onde o bem | onde o bem | onde se federado poder publico
esta situado. | esta situado. | estabelece o que a que realizou a
prestador do instituir e obra.
servico disponibilizar
(regra). 0 Servigo.
Municipio
onde se
estabelece o
tomador do
servico
(excecbes).
Sujeito 0] O adquirente | O prestador @] O proprietario
Passivo proprietario ou o do servico. contribuinte | do imével,
do imével; o | transmitente recebedor situado nas
titular do do bem do servico areas direta e
dominio atil imovel, de disponivel. indiretamente
ouo acordo com beneficiadas
possuidor a | alei de cada pela obra.
qualquer municipio.
titulo.
Base de | O valor venal | Valor venal O precgo do A grandeza | O valor
Célculo do imovel dos bens Servico. econbmica acrescido ao
imoveis sobre a qual | imovel
transmitidos o tributo decorrente da
ou direitos incide. valorizacéo.
reais

cedidos
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IPTU ITBI ISS Taxa Contribuicao
de Melhoria

Aliquota | As Fixada pela | Minima de 2% | N&o se pode | N&o superior

progressivas | legislacao e maxima de atribuir um a 3% sobre o

no tempo; as | municipal. 5%. coeficiente. | maior valor do

progressivas E fixada pela | imovel entre o

em virtude legislagdo. valor venal e

do valor do o valor de

imoével e as mercado.

diferenciadas

de acordo

com o

binébmio

localizagéo e

uso do

imovel

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Para sintese e melhor compreensado, o quadro anterior reine os elementos
que constituem os tributos de competéncia municipal: previsdo legal, fato gerador,
sujeito ativo, sujeito passivo, base de célculo e aliquota.

3.3 Atividades da administracao tributaria segundo o Codigo Tributario

Nacional

A administracao tributaria esta inserida, em ambito federal, na Secretaria da
Receita Federal, e, nos ambitos estadual e municipal, nas respectivas Secretarias da
Fazenda, de Finangas ou da Receita. Na maioria das vezes, sua estrutura € composta
pelos departamentos de fiscalizacéo, de tributacdo e de arrecadacdo, e tem como
atividades a fiscalizacao tributéria, a inscricdo dos créditos tributarios em divida ativa
e a emissao de certidées negativas.

O Cddigo Tributario Nacional trata da administracdo tributaria em trés
capitulos: fiscalizacéo, divida ativa e certiddes negativas. Para Schoueri (2019, p.
1626), “o primeiro versa sobre a atuacdo da propria administracdo, enquanto o
segundo busca conferir liquidez ao resultado da atividade da Administragcao, restando
o ultimo como forma de garantia do crédito tributario”.

Para melhor compreenséo, apresentam-se, na Figura 2, as atividades da

administracao tributaria, segundo Alexandre (2017).
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Figura 2 - Atividades da Administragdo Tributéaria

Certiddes

Fiscalizacao Divida Ativa :
negativas

Fonte: Alexandre (2017, p. 608).

3.3.1 Fiscalizagao

Para Sabbag (2016), a fiscalizacdo consiste em atos de analise do
cumprimento de obrigacfes tributarias, principais e acessorias, decorrentes das
prerrogativas conferidas pela CF aos entes federados, em relacdo a instituicdo de
tributos. Assim, o procedimento fiscalizatorio consubstancia-se em um poder-dever
imputado ao Fisco visando estimular espontaneamente o cumprimento da legislacéo
tributaria e punir o seu descumprimento. “A atividade de fiscalizar e arrecadar tributo
é, talvez, a mais importante atividade-meio do Estado, pois dos recursos dela
advindos dependem todas as atividades-fim estatais, como a prestacao dos servicos
de seguranca, saude e educacao” (ALEXANDRE, 2017, p. 608).

O art. 194 do CTN disciplina que as pessoas haturais e juridicas estao sujeitas
a fiscalizacdo, sejam contribuintes ou nao, inclusive as que gozam de imunidade ou
isencgao tributaria, pois, mesmo sendo isentas ou imunes, n&o estdo desobrigadas de
cumprir as obrigagdes acessorias. O poder fiscalizatorio é exercido de forma global, a
fim de reprimir a sonegacéo fiscal (CARNEIRO, 2020).

Destaca o art. 195 do CTN que qualquer pessoa juridica tem a clara obrigagéo
de fornecer a fiscalizacao tributaria total acesso aos seus registros contabeis, bem
como as mercadorias e aos documentos afins (PAUSEN, 2020).

Segundo Carneiro (2020), o fisco terA acesso aos livros e documentos
necessarios a fiscalizagao tributéria e, caso nado lhe seja fornecido, poderéa se utilizar
do art. 148 do CTN, que permite o langcamento por arbitramento ou, ainda, lavrar autos

de infracéo.
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O art. 196 do CTN prevé que quando a autoridade administrativa proceder
com alguma acédo de fiscalizacdo, essa acao devera ter inicio, meio e fim, com o
propésito de ndo causar constrangimento a parte fiscalizada. Desse modo, em funcao
dos principios da impessoalidade e da moralidade administrativos, o termo que sera
lavrado, caracterizando o inicio de fiscalizacdo, discriminara todos os fatos que serédo
averiguados, como os tributos cujo adimplemento serd verificado, o periodo
abrangido, o prazo maximo da fiscalizacéo, entre outros (SEGUNDO, 2017).

De acordo com o art. 197 do CTN, atribuiu-se as autoridades fiscais o poder
de solicitar a determinadas pessoas listadas em seu texto — tabelides, escrivaes,
bancos, corretores, leiloeiros, empresas que administram bens, inventariantes,
sindicos, etc. - todas as informacfes que disponham em relacdo a terceiros, mediante
intimacdo administrativa. Trata-se de uma imposicao para que a sociedade contribua
com a atividade de fiscalizacdo, uma vez que é exercida em beneficio de toda a
coletividade (ALEXANDRE, 2017).

Os artigos 198 e 199 do CTN determinam que é dever do Fisco manter sigilo
das informac@es obtidas no processo de fiscalizacdo e seu descumprimento acarreta
em penas administrativas e criminais. Existem excecdes a esse sigilo fiscal e elas
ocorrem quando € requisitada por um juiz ou por outro 6rgdo da administracéo publica
para a apuracao de infracbes administrativas, como também por forca de lei ou
convénio entre as fazendas publicas (SABBAG, 2016).

O art. 200 do CTN prevé que as autoridades administrativas fazendarias
poderao solicitar o auxilio da for¢a policial se o sujeito passivo colocar algum obstaculo
injustificado a fiscalizacdo, mesmo que sua a¢édo nado se configure no que a lei define

como crime ou contravencao penal (CARNEIRO, 2020).

3.3.2 Divida ativa

O art. 201 do CTN disp6e que divida ativa tributaria é a que provém de crédito
tributario ndo pago dentro do prazo fixado pela lei ou por deciséo judicial final em
processo regular, quando regularmente inscrita na reparticdo administrativa

competente, ou seja, todos os valores que a Fazenda Publica tem para receber de
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terceiros referentes ao ndo pagamento de débitos tributarios por parte desses
(SABBAG, 2016, 2018a).

Para Alexandre (2017), inscrever em divida ativa € incluir um contribuinte num
cadastro em que estao aqueles que ndo honraram com suas obrigacdes no prazo. Na
esfera federal, a competéncia para a inscricdo é da Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional; na esfera estadual e municipal, a competéncia € das procuradorias judiciais.
Pausen (2020, p. 488) ressalta que “[...] o crédito tributario definitivamente constituido,
mas gue permanece em aberto, em face da auséncia de pagamento pelo contribuinte,
€ inscrito em divida ativa”.

A inscrigdo é feita por intermédio da lavratura de um termo no livro da divida
ativa, e nesse ato é dada a formalizacdo da inclusdo da divida do contribuinte no
cadastro de divida ativa.

O termo de inscri¢cao conterd, obrigatoriamente, conforme art. 202 do CTN:

| - o nome do devedor e, sendo caso, o dos corresponsaveis, bem como,
sempre que possivel, o domicilio ou a residéncia de um e de outros;

Il - a quantia devida e a maneira de calcular os juros de mora acrescidos;

Il - a origem e natureza do crédito, mencionada especificamente a disposicao
da lei em que seja fundado;

IV - a data em que foi inscrita;

V - sendo caso, o numero do processo administrativo de que se originar o
crédito.

Paragrafo Gnico. A certiddo conterd, além dos requisitos deste artigo, a
indicacéo do livro e da folha da inscricdo (BRASIL, 1966).

Da inscricdo em divida ativa extrai-se a respectiva Certidao de Divida Ativa
(CDA), que devera conter os mesmos dados e que valera como titulo executivo, para
gue a autoridade competente embase a acdo de execucdao fiscal, que consiste na
cobranca por meio judicial do que € devido a Fazenda Publica.

O art. 203 do CTN destaca que é imprescindivel observar as formalidades
exigidas para o termo de inscricdo, pois, caso haja omisséo ou erro em qualquer dos
requisitos, configura-se causas de nulidade da inscricdo e do processo de cobranca
dela decorrente. Entretanto, até a decisédo de primeira instancia, a nulidade podera ser
sanada por meio da substituicdo da certiddo nula. Em decorréncia desse ato, é
devolvido ao sujeito passivo, acusado ou interessado o prazo para defesa, que
somente podera tratar da parte modificada (CARNEIRO, 2020).
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Por fim, estabelece o art. 204 do CTN que a divida regularmente inscrita goza
de presuncéo de certeza e liquidez, qualificando-se como prova pré-constituida contra
o devedor, ou seja, cabe ao devedor provar qualquer irregularidade na inscricdo. No
entanto, essa presuncao € relativa, visto que serd afastada se o contribuinte
comprovar administrativa ou judicialmente a existéncia de vicio na inscricdo (MAZZA,
2019Db).

3.3.3 Certiddes negativas

As certiddes negativas, de acordo com Alexandre (2017, p. 628), “[...] séo
documentos que tém por finalidade a comprovacdo de inexisténcia de débito de
determinado contribuinte, de determinado tributo ou relativo a determinado periodo”.

O art. 205 do CNT dispbe que a legislacdo brasileira impbe ao Fisco a
obrigatoriedade de emitir, conforme requerimento do interessado, certidoes
comprobatérias da quitacéo de tributos, contendo todas as informacfes necessarias
a qualificacdo do contribuinte. Essa certiddo serd emitida nos termos em que for
requerida no prazo de dez dias a contar da data da entrada do requerimento na
reparticdo (MAZZA, 2019b).

As certiddes podem ser de trés tipos, considerando a existéncia ou nao de

divida tributaria:

a) negativa, quando ndo é encontrada divida tributéaria;

b) positiva, quando é encontrada divida tributéria;

c) certiddo positiva com efeitos de negativa, que é emitida quando existe
uma divida tributaria por parte do contribuinte, porém ela permanece
com a exigibilidade suspensa, ou seja, ndo estad passivel de ser

cobrada, conforme destaca o art. 206 do CTN.

O art. 207 do CTN disp0e que a certiddo negativa podera ser dispensada em
caso de imprescindibilidade de pratica de ato indispensavel a evitar a caducidade ou
perecimento de direito, mesmo que nao haja disposicao legal que autorize (SABBAG,
2018).
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Por fim, o CTN em seu art. 208 estabelece uma norma punitiva para o agente

que expedir certiddo negativa com dolo ou fraude. Segundo Sabbag (2016, p. 1221):

O funcionario fazendario, sabendo que estd cometendo uma falsidade,
respondera, consequentemente, caso se descubra a fraude, por este ilicito
perante as instancias administrativa, tributaria e criminal. Logo, ficara
responsavel pelo crédito que deixou de constar na certiddo, além de ser o
destinatario das devidas sanc¢des administrativas e penais.

Para Sabbag (2014), a administracao tributaria mantém-se eficaz quando
seus procedimentos fiscalizatérios, cobranca judicial dos valores inscritos em divida
ativa e medidas de controle e verificagdo da regularidade fiscal do contribuinte forem
adequados.

Para Kiefer e Anceles (2012), € necessario que os municipios melhorem a
estrutura de sua administracéo tributaria, mediante a criagdo de programas de gestéao
de qualidade e aperfeicoamento de recursos humanos, da mesma maneira que a
gestdo da informacdo passou a ser uma grande aliada na busca da eficiéncia
organizacional.

Nesse sentido, pode-se dizer que a Gl possui grande relevancia na
Administracdo Tributaria Municipal, uma vez que seu conjunto de atividades faz com
que o agente publico, embasado na lei, exerca as operagfes de seu cotidiano laboral
de acordo com procedimentos que proporcionem a busca, obtencao, tratamento,
distribuicdo, utilizacdo, armazenamento e descarte da informacdo de maneira a
aprimorar os processos administrativos, facilitando as tomadas de decisdo e a
execucao dos processos.

Deste modo, para o desenvolvimento desta pesquisa, até o0 momento, foram
elaborados os seguintes fluxogramas que resumem o processo informacional de cada
atividade base da administracédo tributaria, conforme explanado na secédo 3.3. As
atividades sdo as mesmas para qualquer ente federativo, 0 que muda é o tributo ao
gual sdo competentes, ja que Unido, Estados, DF e Municipios tém competéncia sobre
tributos distintos. E importante ressaltar que o fluxo informacional da administracdo
tributaria € formado por informacdo organica, importada, exportada, que fluem no
sentido vertical e horizontal, e € definido como formal/estruturado, uma vez que a lei

€ gquem determina o que pode ou nao ser executado.
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Figura 3 - Fluxo informacional da Fiscalizagdo Tributaria
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Considerando que a administracdo tributaria € a parte da administracdo
publica que gerencia os recursos de origem tributaria, entende-se que mapear e
gerenciar o fluxo da informacdo em suas atividades € uma importante e necessaria
ferramenta para que esse setor aperfeicoe suas atividades de fiscalizagao, controle
da divida ativa e emissao de certiddes, atendendo suas demandas de forma mais agil,
para que as informagdes necessarias aos usuarios sejam ofertadas de modo mais
claro; para que o cadastro fiscal se mantenha completo e constantemente atualizado;
para que todos os servidores envolvidos nos processos tributarios utilizem a
informacdo em sua méaxima potencialidade e os gestores tenham uma base soélida

para a tomada de decisé&o.
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4 METODOLOGIA DE PESQUISA

De acordo com Gil (2017), a pesquisa é um procedimento formal e sistematico
que tem por finalidade fornecer respostas aos problemas que sao propostos, ela é
usada quando se dispde de informacdes insuficientes para responder ao problema ou
quando a informacdo que se tem estd num estado de desordem ndo podendo ser
utilizada para tal. E desenvolvida com a utilizacdo atenciosa dos métodos e técnicas
de investigacao cientifica e ao longo de um processo composto por varias fases, que

vai desde a formulacao do problema até a apresentacdo dos resultados.

O conhecimento e a curiosidade do homem pelo saber levam-no a investigar
a realidade sob os mais diversificados aspectos e dimensfes. Cada
abordagem ou busca admite niveis diferentes de aprofundamentos e
enfoques especificos conforme o objeto de estudo, os objetivos visados e a
qualificacdo do pesquisador. E natural, pois, a existéncia de inumeraveis tipos
de pesquisa. Cada tipo de pesquisa possui, além do nucleo comum de
procedimentos, suas peculiaridades. (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007, p.
60).

Esta secdo tem a finalidade de apresentar os procedimentos metodoldgicos
da pesquisa, sua natureza e seu tipo, o método de pesquisa escolhido, bem como as
técnicas e instrumentos de coletas de dados, além da técnica e os instrumentos da
analise de dados e o universo de pesquisa.

Esta € uma pesquisa de natureza qualitativa, do tipo exploratéria, descritiva e
documental cuja estratégia escolhida foi o0 método de estudo de caso. Tem como
universo de pesquisa a Administracdo Tributaria Municipal da cidade de Lins/SP.

A pesquisa qualitativa foi escolhida por ter como objeto um fenbmeno social.
Em pesquisas dessa natureza, o pesquisador entra em contato direto com o individuo
ou grupo humano, com o ambiente e a situagcdo a que esta sendo pesquisada,
permitindo um contato proximo dos informantes (MARCONI; LAKATOS, 2011).
Segundo Prodanov e Freitas (2013), o pesquisador necessita de um trabalho mais
intensivo de campo, uma vez que as questdes sdo estudadas no ambiente em que
elas se apresentam, sem qualquer manipulacdo intencional do pesquisador.
Preocupa-se muito mais com o processo do que com o produto.

Ainda, escolheu-se a pesquisa do tipo exploratéria porque possibilita a

familiarizacdo do pesquisador com 0 objeto que esta sendo investigado. A pesquisa
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exploratdria realiza descrigfes precisas da situacdo e investiga os elos existentes
entre seus elementos, considerando, assim, 0s mais variados aspectos de um
problema ou de uma situacédo (CERVO; BEVIAN; SILVA, 2007).

“As pesquisas descritivas tém como objetivo a descricdo das caracteristicas
de determinada populagéo ou fenédmeno” GIL (2017. p. 26). Para Cervo, Bevian e Silva
(2007), a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou
fenbmenos sem manipula-los. Ela se desenvolve, sobretudo, nas ciéncias humanas e
sociais, ocupando-se dos dados e problemas que merecem ser estudados, mas cujo
registro ndo consta de documentos.

A pesquisa € também documental, pois, de acordo com Gil (2017), € o tipo
utilizado em quase todas as ciéncias sociais e consiste em um dos delineadores mais
importantes no campo da Histéria e da Economia. Assemelha-se a pesquisa
bibliografica no delineamento, pois ambas usam dados ja existentes, residindo a
diferenca na natureza das fontes, uma vez que a bibliogréfica se utiliza de material
elaborado por autores com o objetivo especifico de ser lido, enquanto a documental é

constituida de varios tipos de documentos elaborados com finalidades diversas.

No caso da pesquisa documental, tem-se como fonte documentos no sentido
amplo, ou seja, ndo sé de documentos impressos, mas, sobretudo de outros
tipos de documentos, tais como jornais, fotos, filmes, gravacfes, documentos
legais. Nestes casos, os conteldos dos textos ainda n&o tiveram nenhum
tratamento analitico, sdo ainda matéria-prima, a partir da qual o pesquisador
vai desenvolver sua investigagdo e analise (SEVERINO, 2007, p. 122).

Assim sendo, utilizou-se a pesquisa documental, pois, para embasar o estudo,
foi considerada prioritariamente a documentacao produzida na prefeitura municipal de

Lins, mais precisamente no ambiente da receita tributaria.

4.1 Método de pesquisa

Método é a ordem que se deve impor aos diferentes e necessarios processos
para alcancar um resultado pretendido. Nas ciéncias, entende-se por método o
conjunto de processos empregados na investigacdo e na demonstracdo da verdade.
N&o se inventa um método, ele € escolhido levando-se em conta o objetivo da

pesquisa, devendo-se adaptar o esforco as exigéncias do objeto a ser estudado,
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selecionando 0os meios e 0s processos mais adequados. Logo, 0 bom método torna-
se fator de seguranca e economia na ciéncia (CERVO; BEVIAN; SILVA, 2007).

A pesquisa foi desenvolvida por meio do método de estudo de caso, que, para
Gil (2008), se trata de uma modalidade de pesquisa muito utilizada nas ciéncias
sociais, sendo um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos casos, de modo que
possibilite seu amplo e detalhado conhecimento.

De acordo com Yin (2015), consiste numa investigacdo empirica que tem
como objetivo investigar um fendbmeno contemporaneo, de maneira profunda e dentro
do seu contexto, especialmente quando os limites entre o fenémeno e o contexto nao

estao claramente definidos.

O método de pesquisa de estudo de caso se caracteriza por ser intensivo,
levando-se em conta a compreensao do assunto pesquisado. Por ter uma
delimitacéo estreita, tendo em vista tratar-se apenas de um segmento do todo
e ndo do todo em si, pode-se aprofundar os estudos, de forma a se conhecer
cada parte detalhadamente e até mesmo novas relagdes que de outra forma
ndo seriam encontradas (NASCIMENTO, 2012, p. 98).

Segundo Yin (2001), o estudo de caso pode ser aplicado em distintas

situacdes, tais como:

a) Estudos em administracdo publica;
b) Estudos organizacionais;

c) Estudos gerencias.

O caso escolhido para a pesquisa deve ser relevante e expressivo, de maneira
a estar preparado para fundamentar uma generalizacdo para situacdes analogas,
permitindo inferéncias. Os dados devem ser coletados e registrados com o essencial
rigor e seguindo todos os procedimentos da pesquisa de campo. Devem ser
trabalhados mediante analise rigorosa e apresentados em relatérios qualificados
(SEVERINO, 2007).

Gil (2002) apresenta alguns propésitos dos estudos de caso:

a) explorar situacBes da vida real cujos limites ndo estdo claramente
definidos;
b) preservar o carater unitario do objeto estudado;
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c) descrever a situacao do contexto em que esta sendo feita uma determinada
investigacao;

d) formular hipéteses ou desenvolver teorias;

e) explicar as variaveis causais de determinado fenbmeno em situacfes
complexas que ndo permitam o uso de levantamentos e experimentos (GIL,
2002, p. 54).

Segundo Nascimento (2012), o método de pesquisa do estudo de caso €
apropriado as pesquisas de cunho exploratério, investigativo e descritivo, e seu
desenvolvimento é caracterizado por elementos que podem ser distribuidos em trés

fases:

a) a primeira, nitidamente investigativa;
b) a segunda, destinada a coleta de dados por meio de técnicas diversas;
c) a terceira e Ultima, correspondente a uma analise sistematica dos

dados.

O sucesso de um estudo de caso decorre da perseveranca, criatividade e
raciocinio critico do investigador para elaborar descrices, interpretacées, em suma,
explicacbes originais que possibiltem a extracdo cuidadosa de conclusées e
recomendacdes. Assim sendo, o pesquisador deve apresentar encadeamentos de
evidéncias e testes de triangulacdo de dados que orientaram a busca dos resultados
alcancados (MARTINS, 2008).

4.2 Técnicas/Instrumentos de coleta de dados

As técnicas de pesquisa sdo instrumentos utilizados para se coletar

informacgdes e dados em pesquisas de campo.

Em um estudo de caso a coleta de dados ocorre apds a definicdo clara e
precisa do tema, enunciado das questdes orientadoras, colocacdo das
proposicdes - teoria preliminar -, levantamento do material que ira compor a
plataforma do estudo, planejamento de toda a pesquisa, incluindo detalhado
protocolo, bem como as opgdes por técnicas de coletas de dados (MARTINS,
2008, p. 22).

De acordo com Gil (2017), os estudos de caso requerem a utilizacdo de

multiplas técnicas de coletas de dados, pois garantem a profundidade necessaria ao
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estudo, a insercéo do caso em seu contexto e também para conferir credibilidade aos
resultados.

Segundo Marconi e Lakartos (2017), pode-se classificar o levantamento de
dados em: primarios, como os depoimentos, questionarios e entrevistas; secundarios,
coletados por meio de analise documental, como os documentos escritos, relatorios,
livros, revistas, jornais, sites; e terciarios, que sdo os citados ou fornecidos por
terceiros.

Como técnicas de coleta de dados, foram utilizadas a revisédo de literatura por
meio da revisdo bibliografica, a analise de documentos, bem como a realizagcéo de

entrevistas, a aplicacao de questionarios e a observacao direta.

4.2.1 Revisao de literatura

A revisao da literatura € um dos estagios mais relevantes no planejamento de
pesquisas académicas, podendo ser definida como uma explanacdo em relacédo ao
gue foi publicado referente ao tema objeto da pesquisa. Ademais, pode ser usada para
expor e discutir os conceitos e as teorias que se pretende utilizar a fim de orientar o
estudo e auxiliar na andlise e interpretacdo dos dados (GIL, 2019).

Para Bento (2012), a revisao da literatura € parte indispensavel no processo
de investigacdo. Tem como objetivos localizar, analisar, sintetizar e interpretar a
investigacdo antecedente associada a sua area de estudo, sendo semelhante a uma
andlise bibliografica pormenorizada, referente aos estudos ja publicados sobre o tema.

A revisao da literatura pode ser entendida como uma espécie de pesquisa
bibliografica, envolvendo, consequentemente, as etapas de planejamento,
coleta de dados, analise e interpretacdo e redacao do relatorio. Assim,
considerando suas especificidades, € possivel, embora de maneira ndo
rigida, definir as etapas de seus processos (GIL, 2019, p. 78).

O presente estudo busca realizar a revisao da literatura por meio de um
levantamento bibliografico como forma de oferecer embasamento e apoio para que se
atinjam os objetivos da pesquisa e que a problematica inicial seja respondida.

De acordo com Gil (2017), a revisao bibliografica € desenvolvida para fornecer
fundamentacdo tedrica ao trabalho por meio de materiais bibliograficos que se

relacionam com o tema da pesquisa, como os livros, periddicos cientificos, anais de
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encontros cientificos, teses e dissertagfes, e que vao auxiliar o pesquisador a atingir
com eficacia sua proposta inicial.

A revisao bibliografica foi construida mediante a elaboracéo de um referencial
tedrico sobre gestdo da informacéo, fluxo informacional, administracdo publica e
administracao tributéria no setor publico, de forma a dar fundamentacéo para a parte
pratica da pesquisa e também para a contribuicdo do desenvolvimento de diretrizes

para gestdo da informacéo na Administracdo Tributaria Municipal.

4.2.2 Andlise de documentos

A analise de documentos é a técnica de coleta de dados caracteristica da
pesquisa documental e se consubstancia na acdo de buscar e obter documentos para

fundamentar e orientar o estudo.

Documento &, pois, um termo que pode ser utilizado para designar qualquer
coisa que possibilita conhecer outras coisas. Corresponde, portanto, a
gualgquer informacéo registrada em algum suporte. Na pesquisa social, 0s
dados documentais, embora referente a pessoas, sdo obtidos de maneira
indireta, sob a forma de papéis oficiais, registros estatisticos, fotos, discos,
filmes, etc (GIL, 2019, p. 163).

Para Marconi e Lakatos (2017), as origens dos documentos podem ser de
arquivos publicos e particulares. Os publicos, sendo municipais, estaduais e nacionais
em sua maioria, contém documentos oficiais, juridicos, publicacdes parlamentares e
iconografia.

No presente estudo, os documentos oficiais do municipio serviram de fonte
para a coleta de dados, sendo eles: leis, decretos, portarias, oficios, comunicacdes

internas, relatorios, projetos de lei, impressos, processos administrativos, etc.

4.2.3 Entrevista

A entrevista € uma conversa orientada que tem por objetivo recolher dados
para a pesquisa. Nos ultimos anos, ela tornou-se um instrumento muito usado por
pesquisadores em ciéncias sociais, que sempre a utilizam quando houver

necessidade de recolher dados que nédo podem ser encontrados em registros ou
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fontes documentais, mas podem ser cedidos por certas pessoas (CERVO; BEVIAN;

SILVA, 2007).

Para Marconi e Lakatos (2017), a entrevista € um encontro entre duas

pessoas, uma conversacao efetuada de maneira metddica, face a face, com o objetivo

de obter do entrevistado informagdes relativas a determinado assunto ou problema.

Para Martins (2008), ha que se considerar no processo de entrevista:

a) planejar a entrevista, delineando cuidadosamente o objetivo a ser
alcancado;

b) quando possivel, obter algum conhecimento prévio sobre o entrevistado;
C) atentar para os itens que o entrevistado deseja esclarecer, sem manifestar
suas opinides;

d) obter e manter a confianca do entrevistado;

€) ouvir mais do que falar;

f) evitar divagacoes;

g) registrar os dados e informacdes durante a entrevista;

h) com a concordancia do entrevistado, usar gravador;

i) se necessario, formular questdes secundérias: O que o faz pensar assim?
Fale mais sobre isso. O que vocé parece estar dizendo/sentindo é que [...]
(MARTINS, 2008, p. 28).

Segundo Marconi e Lakatos (2017), ha diferentes tipos de pesquisa, e a

escolha varia de acordo com o propdsito do entrevistador:

a) Padronizada ou estruturada: na qual as perguntas sdo anteriormente

b)

definidas e o entrevistador segue um roteiro estabelecido; como obtém
respostas as mesmas perguntas, € possivel que todas elas sejam
comparadas com 0 mesmo conjunto de perguntas.

Despadronizadas ou néo estruturadas: o entrevistador tem liberdade
para desenvolver a entrevista na direcdo que achar pertinente, em
geral as perguntas sdo abertas e podem ser desenvolvidas numa
conversa informal.

Painel: esse tipo de entrevista consiste na repeticdo de perguntas aos
mesmos entrevistados, de tempos em tempos, com a finalidade de

verificar a evolucéo das opinides em periodos curtos.

Para Gil (2017), a entrevista demanda multiplos cuidados em sua conducéo,

definindo a modalidade (aberta, guiada, por pautas ou informal) e determinando a
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quantidade, uma vez que deve ser em numero suficiente para que se expressem todos
0s atores importantes. Pode, também, realizar a selecdo dos informantes, de modo
que os articulados cultural e sensitivamente com 0 grupo ou organizacado sejam 0S
escolhidos. Por fim, observar o cuidado na negociagao da entrevista, que consiste
num contrato no qual sdo esclarecidos os objetivos e definidos os papéis das duas
partes.

Na presente pesquisa, foi realizada uma entrevista estruturada (Apéndice B)
com os gestores e parte dos funcionarios dos setores que compdem a Administracao

Tributéria Municipal.

4.2.4 Questionario

Outra técnica utilizada na coleta dos dados foi o questionario, que, segundo
Gil (2008), é formado por um conjunto de questdes que sdo entregues a pessoas com
o proposito de obter informacdes sobre conhecimentos, crencas, valores, sentimentos
interesses, expectativas, aspiracées, temores, comportamento presente ou passado,
etc.

Em geral, o questionario € enviado ao informante pelo correio, por e-mail ou
entregue por um portador. Para Marconi e Lakatos (2017), o informante preenche o
guestionario o devolve da mesma forma que o recebeu; se for usado o e-mail, a
chance de retorno é maior devido a praticidade.

As perguntas propostas devem ser claras de forma a conduzir de maneira facil
as respostas, ndo insinuando outras colocagdes. Se o questionario ndo for respondido
na presenca do investigador, devera estar acompanhado de instrugdes minuciosas e
especificas (CERVO; BEVIAN; SILVA, 2007).

Marconi e Lakatos (2017) afirmam:

Junto com o questionario, deve-se enviar um texto explicando a natureza da
pesquisa, sua importdncia e a necessidade das repostas, procurando
despertar o interesse do recebedor, para preencher e devolver o questionario
dentro de um prazo razoavel.

Em média, os questionarios expedidos pelo pesquisador alcangcam 25% de
devolucdo (MARCONI; LAKATOS, 2017, p. 219).
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Elaborar um questionario significa, essencialmente, traduzir objetivos da
pesquisa em questbes especificas. As respostas proporcionardo os dados
necessarios para descrever as caracteristicas da populacdo pesquisada ou testar as
hipoteses que foram levantadas no decorrer da pesquisa (GIL, 2008).

A elaboragdo do questionario, que consiste no instrumento de coleta de

dados, pode ser feita com perguntas de diferentes tipos, como:

a) Perguntas abertas;

b) Perguntas fechadas;

c) Questbes mistas (perguntas abertas e fechadas);
d) Perguntas utilizando escalas;

e) Questbes fechadas de multipla escolha.

A populacdo escolhida para a aplicagdo do questionario foi representada
pelos escritérios de contabilidade, que representam os contribuintes que utilizam as
informacg@es tributarias municipais e também os funcionarios dos setores que
compdem a Administracdo Tributaria Municipal, pois sdo os que efetivamente lidam
com os fluxos informacionais no cotidiano. Os questionarios (Apéndice C) e (Apéndice

D) foram enviados por meio eletrénico.

4.2.5 Observacgéo

Na presente pesquisa, para a coleta de dados, também foi utilizada a técnica
observacédo na forma direta.

Segundo Marconi e Lakatos (2017), a observacéo € usada para conseguir
informacgdes que utilizam os sentidos na obtencéo de alguns aspectos da realidade.
S&do0 os atos de ver e ouvir, como também de examinar fatos ou fenébmenos que se
quer estudar, favorecendo o contato pessoal do investigador com o fenédmeno
estudado.

Observar é empregar atentamente os sentidos fisicos em um objeto para dele
obter um conhecimento inequivoco e preciso, tem uma importancia essencial nas

ciéncias, uma vez que, sem a observacao, o estudo da realidade e de suas leis seriam
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apenas conjectura e adivinhagbes (CERVO; BEVIAN; SILVA, 2007). Gil (2008)

também corrobora a opinido de Cervo, Bevian e Silva.

A observacao constitui elemento fundamental para a pesquisa. Desde a
formulacdo do problema, passando pela construcdo de hipéteses, coleta,
analise e interpretacdo dos dados, a observacdo desempenha papel
imprescindivel no processo de pesquisa. E, todavia, na fase de coleta de
dados que o seu papel se torna mais evidente. A observacdo é sempre
utilizada nessa etapa, conjugada a outras técnicas ou utilizada de forma
exclusiva (GIL, 2008, p. 100).

O planejamento e a execucdo dos trabalhos de campo, de uma pesquisa
orientada por um estudo de caso, ndo podem deixar de usar a técnica da observacao
para a coleta de dados e informagdes, devendo ser antecedida por um levantamento
de referencial tedrico e outras investigacdes relacionadas ao estudo. Essa técnica é
apresentada sob diferentes formas que variam em funcdo do envolvimento do
observador com o objeto ou sujeito observado (MARTINS, 2008).

Segundo Yin (2001), o pesquisador cria oportunidade de fazer observacéo
direta quando faz uma visita de campo no universo de pesquisa, encontrando, assim,
prontos para observacdo, alguns comportamentos e condicdes ambientais
importantes.

Na observagcdo, os fatos sao percebidos diretamente, sem qualquer
intermediacdo, diminuindo, consequentemente, a subjetividade que permeia todo o
processo de investigacao social. No entanto, devem ser levadas em consideracdo a
reacao das pessoas em relacéo a presenca do pesquisador, uma vez que elas podem
reduzir a espontaneidade, alterando o comportamento (GIL, 2008).

Com o roteiro de observacdo elaborado (Apéndice E), observou-se,
principalmente, os setores que compdem a Administracdo Tributaria Municipal, como
0s espacos fisicos, os procedimentos utilizados, os agentes publicos em seu cotidiano
de trabalho, os contribuintes que fazem uso da informacéo tributaria, bem como a

tecnologia existente no desenvolvimento das atividades.

4.3 Técnicas/instrumentos de analise de dados
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Apbs a coleta de dados, a fase seguinte da pesquisa é a andlise. Segundo Gil
(2008), a anélise tem como finalidade organizar e sumariar os dados de forma que
propicie o fornecimento de respostas ao problema proposto para investigacao, e seus

processos variam consideravelmente em fungéo do plano de pesquisa.

O estudo de caso tem como fungéo explicar de forma sistematica como os
fatos acontecem no ambiente social, sendo amparado por um conjunto de
variaveis. Em apoio ao estudo de caso temos tabelas, quadros, gréficos e
outros, que auxiliam na elaboracdo das andlises que se fizerem necessérias.
Tais analises devem ser t&o profundas e intensas quanto possivel, ja que,
normalmente, a pesquisa se da sobre uma Unica unidade social, de carater
particular ou organizacional, para que se conhecam integralmente todos os
seus aspectos. E a partir dai que se obtém um conhecimento amplo a respeito
do objeto de estudo. (NASCIMENTO, 2012, p. 99).

Na presente pesquisa, a técnica utilizada para a andlise de dados foi a
triangulacdo, que consiste na convergéncia dos dados vindos de diferentes fontes,
oferecendo maior grau de confiabilidade ao estudo.

Para Yin (2001), quando se faz a triangulacédo de dados, a coleta é realizada
em diferentes fontes, porém tendo em vista a corroboracdo do mesmo fato ou

fendmeno:

[...] todo pesquisador de estudo de caso deve ser bem-versado em uma
gama de técnicas para coleta de dados, a fim de que o estudo de caso possa
se valer de varias fontes de evidéncias. Sem essas fontes mdltiplas, estara
se perdendo uma vantagem inestimével da estratégia de estudo de caso
(YIN, 2001, p. 123).

A triangulagdo garante maior confiabilidade, uma vez que quanto mais
técnicas e métodos utilizados, maior a qualidade da informacéo disponivel e mais

convincentes e eficientes sdo as descobertas.

4.4 Definicdo e caracterizacao do universo de pesquisa

Para o desenvolvimento do estudo de caso, foi escolhido como universo de
pesquisa a Administracdo Tributaria da Prefeitura Municipal de Lins.

O municipio de Lins esta localizado na regido centro-oeste do estado de Séo
Paulo, no Brasil, estando a uma distancia de 429 quildmetros da capital do estado. O

municipio tem 102 anos, pois sua emancipacao politico-administrativa ocorreu em 21
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de abril de 1920. Sua populagéo estimada em 2022 é de 78 mil habitantes. Faz divisa
com o0s municipios de Sabino (ao norte), Cafelandia (ao leste), Guaimbé e Getulina
(ao sul) e Guaicara (a oeste).

A prefeitura conta com, aproximadamente, 1.900 agentes publicos ativos,

distribuidos em 13 secretarias:

a) Secretaria de Administracao;

b) Secretaria de Assisténcia Social e Desenvolvimento Humano;
c) Secretaria de Assuntos Juridicos;

d) Secretaria de Comunicacao;

e) Secretaria de Cultura e Turismo;

f) Secretaria de Desenvolvimento e Planejamento Estratégico;
g) Secretaria de Educacéo;

h) Secretaria de Esportes e Lazer;

i) Secretaria de Infraestrutura, Obras, Planejamento Urbano e Habitac&o;
j) Secretaria de Meio Ambiente e Agropecudria;

k) Secretaria de Planejamento e Financas;

[) Secretaria de Saude;

m) Secretaria de Transito e Transporte.

As atividades administrativas séo executadas em diversos prédios distribuidos
na cidade, sendo o Pa¢o Municipal um dos principais, com uma area construida de
1.458 m?, localizado na regido central da cidade, onde estdo estabelecidos diversos
setores, dentre eles a Administracdo Tributaria, dividida em Fiscaliza¢do Tributaria e
Arrecadacao.

A sede administrativa, onde hoje se localiza o gabinete do prefeito, conta com
uma area construida de 7.918,54 m2. La estéo instaladas diversas secretarias, dentre
elas, a Secretaria de Planejamento e Finangas (SEPLAFI).

A SEPLAFI divide-se nos setores de Contabilidade, Tesouraria, Fiscalizacao
Tributaria e Arrecadacao; tem, atualmente, 40 agentes publicos lotados, sendo que

15 deles pertencem ao quadro da Administracdo Tributaria. A Lei Complementar n.
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1.714/22, que dispde sobre o plano de carreiras da Prefeitura Municipal de Lins,

descreve as atribuicdes em seu art. 8°:

Art. 8° - Compete a Secretaria de Planejamento e Financas o planejamento e
administracdo orcamentaria, financeira e contabil, inclusive, sua fiscalizacéo,
observando em sua atividade as disposicGes da Lei Federal n° 4.320, de
17/03/64 e a Lei Complementar Federal n® 101, de 04/05/00, especialmente:
| - a coordenacdo na formulacdo dos custos dos programas e projetos
governamentais para a elaboracao da Lei de Diretrizes Orgcamentarias, da Lei
Orcamentéria Anual e do Plano Plurianual do Municipio, observando as
normas da Constituicdo Federal e da Lei de Responsabilidade Fiscal;

Il — a elaborag@o do Plano Plurianual, da Lei de Diretrizes Or¢gamentérias e
da proposta orcamentéria, em conjunto com os demais 6érgaos municipais,
zelando pela participacéo popular na formacgéo do or¢camento;

lll - o acompanhamento financeiro da execucdo de convénios em que sao
convenentes 6rgdos ou entidades do Poder Executivo, bem como a avaliagédo
juntamente com os ordenadores de despesas sobre a fixagdo de
contrapartidas que utilizem recursos financeiros de 6rgados ou entidades do
Poder Executivo Municipal;

IV - a orientagdo aos 6rgdos e entidades municipais sobre a proposicdo de
seus orgcamentos e a consolidacdo das propostas, bem como o controle,
acompanhamento e

execucao do orcamento anual;

V —acompanhamento da divida ativa, com a constituicdo do crédito tributario
e ndo tributario, e sua inscricdo em divida ativa, bem como a emissédo da
Certiddo Negativa de Débitos;

VI - exercer a fiscalizagao tributaria, inclusive, em livros comerciais, nos
termos da lei;

VII — conduzir e decidir o processo administrativo fiscal, instaurado de oficio
ou por solicitacdo do contribuinte, nos termos da lei;

VIII - outras atividades pertinentes as receitas e despesas publicas, previstas
em lei, conforme disposto em regulamento. (LINS, 2022).
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Figura 6 - Recorte do Organograma da Prefeitura Municipal de Lins
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Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Diante do organograma apresentado, realizam-se breves observagbes em
relacdo a cada setor que compde a SEPLAFI.

A Contabilidade € o setor responsavel por elaborar o orcamento e
acompanhar a execucao or¢camentdaria, elaborar Lei de Diretrizes Orcamentarias
(LDO), a Lei Orcamentaria Anual (LOA), o Plano Plurianual (PPA), emitir notas de
empenho, liquidacdo e baixas de compras e servicos tomados realizados pela
prefeitura, assim como a consolidacdo de dados contabeis, como balancete mensal
e balanco; atender a legislacdes pertinentes a transparéncia e fiscalizacdes externas,
como as da Camara Municipal, Tribunal de Contas, Ministério Publico, etc.; prestar
contas de recursos recebidos e concedidos, entre outras tarefas afins.

A Tesouraria é 0 setor responsavel por gerenciar e acompanhar toda a
execucao financeira: planejamento orcamentario e extraorcamentario, como também
a interveniéncia relacionada ao duodécimo da Camara Municipal.

A Fiscalizacao da Receita Tributaria € responsavel por realizar auditoria fiscal,
processos de acompanhamento de empresas e tomadores de servigos; emitir
orientagdo técnica fiscal; analisar processos referentes a imunidade e isengdes
tributarias; acompanhar o Simples Nacional e realizar fiscalizacdo orientativa e

punitiva.
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A Fiscalizacdo de Tributos é o setor responsavel pelas atividades subsidiarias
e de apoio a Fiscalizacdo da Receita Tributaria, como diligéncias fiscais, conferéncia
e atualizacdo do cadastro.

A Arrecadacdo € responsavel por atividades de lancamento e
acompanhamento dos tributos do exercicio, como as taxas de qualquer natureza,
langamento de impostos de maneira fixa, efetuar a baixa e conferéncia dos arquivos
retorno de arrecadacao dos tributos municipais, dentre outras.

A Divida Ativa € o setor responsavel por acompanhar as inscricdbes dos
créditos tributdrios ou ndo, em divida ativa, acompanhar subsidiariamente as
execucodes fiscais, prestar atividades de apoio a Secretaria dos Assuntos Juridicos.

Por fim, o setor de Cadastro Imobiliario € o setor responsavel por gerir o
cadastro imobiliario, inscricbes e atualizacbes de dados do imoével e de seus
proprietarios, compromissarios e posseiros, e expedir certidées relacionadas aos

imoveis, como as de valor venal e as de medidas e confrontacdes.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nessa sec¢ao, apresentam-se 0s dados coletados na pesquisa de campo, por
meio dos quatro tipos de instrumentos: roteiro de entrevista, questionario, roteiro de
observacdo e pesquisa documental (APENDICES B, C, D e E), como também a
andlise dos dados coletados, realizada através da técnica da triangulacdo de dados,
evidenciando-se as convergéncias e as divergéncias entre os diferentes instrumentos
de coleta de dados.

Os dados foram coletados nos meses de julho, agosto e setembro de 2022.
As entrevistas foram feitas com populacdes diferentes: gestores dos setores que
compdem a Administracdo Tributaria Municipal e também parte de seus funcionarios.
O mesmo roteiro de entrevista foi utilizado para ambos os perfis.

Dois questionéarios foram elaborados: um deles direcionado aos escritorios
contabeis da cidade de Lins; o outro enviado aos funcionarios da Administracdo
Tributaria Municipal.

A observacao foi realizada nos diferentes ambientes onde sdo desenvolvidas
as atividades dos setores de Arrecadacao, Divida Ativa e Fiscalizacdo. Ja a pesquisa
documental se deu pelo acesso aos diferentes documentos armazenados tanto em

suporte fisico quanto em suporte eletrénico, disponibilizado pela prefeitura.
Figura 7 - Instrumentos de coleta de dados e sujeitos da pesquisa
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Fonte: Elaborada pela autora (2022).



86

5.1Analise e apresentacdo dos dados coletados — entrevista

O tipo de entrevista escolhido e aplicado foi o estruturado, com um roteiro
definido por questdes anteriormente elaboradas. As entrevistas foram respondidas por
trés gestores e dois funcionarios, que foram escolhidos por ja trabalharem h& um
tempo razoavel na Administracdo Tributaria de Lins e terem uma visdo macro do
trabalho, ou seja, possuem experiéncia e vivéncia relacionadas ao desenvolver dos
trabalhos. Ademais, os gestores foram escolhidos por serem 0s responsaveis pelas
tomadas de decisdo estratégica. Quatro das entrevistas aconteceram na segunda
quinzena de agosto de 2022 e a ultima precisou ser feita duas vezes: a primeira em
05/09/2022; e a segunda em 27/09/2022, neste caso, a gestora ndo dispunha de
tempo, tanto que a primeira entrevista foi interrompida no meio, em virtude de alguns
atendimentos. Todos os entrevistados foram solicitos e escolheram o horario de
acordo com o fluxo de atendimento. Em mais de uma ocasido, a entrevista foi
interrompida para que atendessem a contribuintes, mas isso hada a prejudicou, pelo
contrario, foi mais uma oportunidade para que se observasse melhor o trabalho

desenvolvido.

1) Especifigue em ordem de volume as cinco atividades mais frequentes no

setor?

Gestor 1:

“a) atendimentos ao publico, atendimento este ao um publico especifico para
resolutividade de atividades diversas, desde operacionalizacao de sistema de
ISS online (autorizacéo de NFS-e, ativacdo de usuario, orientacao para uso
da ferramenta, entre outros) até orientacdes técnicas tributarias.

b) analise e verificagao fiscal de processos de imunidade e isencdes seja de
ITBI e de IPTU, desde legislacdo especifica a casos gerais.

c¢) analise e verificacao fiscal de processos de expedicdo de certidao negativa
de débitos, em especial contribuintes enquadrados no simples nacional.

d) analise e verificacdo fiscal de processos de cancelamento de NFS-e e
enquadramentos de tratamento diferenciado, bem como lancamentos
especificos.

e) andlise e verificacdo fiscal de processos de cancelamento, baixa e andlise
de créditos tributarios ou néo inscritos em DA.”
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Gestor 2:
“a) Atualizacdo de cadastro (alteragdo de compromissario e proprietario;
endereco de entrega de correspondéncia no cadastro imobiliario).
b) Emissdo de Certiddo (Medidas e confrontagbes, Perimetro urbano,
Certidao de inicio para langamento de IPTU).
c) Atualizacdo de Construcdes (atualiza o aumento ou reducdo de area
construida de iméveis no sistema).
d) Guia de emplacamento. A Certiddo de Emplacamento é o documento que
informa o emplacamento municipal de um prédio, ou seja, sua humeragao
predial (ligacdo de agua e energia em iméveis).
e) Desmembramento/ unificagéo de lotes.”

Gestor 3:

“a) Consulta e gerenciamento de débitos;
b) parcelamento de débitos;

c) compensacéo de valores;

d) emisséo de certidoes;

e) atualizagéo cadastral.”

Funcionério 1:

“a) Consulta de débitos de execugdo fiscal;

b) Parcelamento de débitos presencial e por e-mail;

¢) Emissao de boletos de débitos tais como: IPTU, ISS, T.S.D., entre outras;
d) Lancamento de taxas, tais como: taxa de embarque, multa de posturas,
taxa de utilizacao de veldrio, honorarios advocaticios, entre outras;

e) Compensacdo/Devolugdo/Transferéncia de débitos e outras providéncias
em processos fisicos e eletrénicos.”

Funcionério 2:

“a) Liberacéo para emissdo de NFS-e;
b) Auxilio a emissdo de NFS-¢;

¢) Emisséo de certiddes;

d) Analise de isencao de ITBI;

€) Revisdo de débitos.”

Aqui foram apresentadas as atividades mais frequentes. Constata-se que a
informacéo organica decorre de demandas externas, ou seja, aquelas requisitadas

pelos contribuintes.

2) Cite quais informacBes sdo necessérias/relevantes para o

desenvolvimento de cada atividade executada?



Gestor 1:

Gestor 2:

Gestor 3:
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“Para todas as atividades sdo necessarias todas as informagbes que vou citar
agora:

a) conhecimento de legislacdo tributaria atualizada, seja nacional ou
municipal;

b) conhecimento de escrituragéo fiscal diversas;

¢) conhecimento de administracdo publica, geral e tributéria;

d) conhecimento e utilizacdo das ferramentas de informacfes (sistemas de
Receita, ISS Online, Protocolo e Contabilidade).”

“a) documentos pessoais, escritura do imével, contratos.

b) para a certiddo de medidas e confrontagBes, é necessario o projeto; para
a certiddo de inicio para lancamento de IPTU, é necessério o rol de
lancamento de IPTU; e para a certiddo de perimetro urbano, € necessario a
matricula do imovel.

c) para atualizagdo de construcdo, € preciso a certiddo de construgcéo/
demoligéo.

d) para a emissdo de guia de emplacamento, é necessario 0 contrato de
compra e venda.

e) é necessario consultar o projeto de desmembramento ou unificagcdo.”

“a) Verificar o cadastro de CPF ou CNPJ no sistema de Receitas, a fim de
constatar se existem débitos inscritos.

b) Verificar o cadastro de CPF ou CNPJ no sistema de Receitas, a fim de
constatar se existem débitos inscritos.

c¢) Verificar o cadastro de CPF ou CNPJ no sistema de Receitas, a fim de
constatar se existem débitos inscritos e fazer a andlise juntamente com o
comprovante de pagamento trazido pelo contribuinte.

d) Depende da certiddo, em geral sdo o0s documentos pessoais do
contribuinte, ou documentos do imével, ou da empresa.

e) Documentos pessoais do contribuinte.”

Funcionario 1:

“1) Para realizar a consulta de débitos de execucéo fiscal, é necessario a
constatacdo de pagamento de parcelamento, a fim de se solicitar a
suspenséao de execucdo fiscal, ou 0 pagamento integral da execucéo fiscal, a
fim de se solicitar a extin¢cdo da execucao fiscal.

2) E necesséaria a juntada de documentos pessoais do proprietario e/ou
documento pessoais do parente com grau de parentesco comprovado e/ou
procuracdo com transmisséo de poderes para levantamento das informacfes
de débitos. Apds o levantamento de débitos, é realizado o parcelamento de
débitos com assinatura de concordancia do requerente quanto a quantidade
de parcelas e motivos de cancelamento do acordo. Apds o pagamento da
primeira parcela, s8o realizadas as providéncias administrativas de
suspenséao das execucgdes fiscais vinculadas aos débitos, caso existentes.
3) E necesséaria a juntada de documentos pessoais do proprietario e/ou
documento pessoais do parente com grau de parentesco comprovado e/ou
procuracdo com transmisséo de poderes para levantamento das informacdes
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de débitos. Apds o levantamento e envio/entrega das informacdes, séo
realizadas as providéncias administrativas de suspenséo e/ou extingdo das
execucoes fiscais vinculadas aos débitos, caso existentes.

4) Taxa de embarque: E necesséaria a juntada via requerimento das
informacdes por parte das empresas/viacbes que oferecem o servico de
transporte para realizacdo do recolhimento da taxa. Multa de posturas: é
necessario o envio de informacfes por parte do setor de fiscalizacdo de
posturas, tais como notificacdo preliminar, auto de infracao, descritivo da lei
com o valor do langamento e o motivo que resultou no lancamento da multa.
Honorarios advocaticios: € necessario o levantamento da data de distribuicao
do processo no site do tribunal de justica e/ou sistema de receitas a fim de
célculo dos 10% do valor ajuizado na execucdo fiscal e suas corregdes,
levando em consideracéo a atualizacdo de 1% de juros simples até a data de
possivel pagamento do débito. Taxa de velério: é necessaria a juntada via
requerimento das informagfes de uso de insumos por parte das funerarias
gue utilizam o velério municipal publico para fins de lancamento.

5) E necessaria a juntada de comprovantes de pagamento pelo contribuinte,
a fim de justificar sua solicitagdo, juntamente com os documentos pessoais
do proprietario e/ou documento pessoais do parente com grau de parentesco
comprovado e/ou procuragdo com transmissdo de poderes para
levantamento das informacdes via requerimento a ser protocolado e avaliado
pelos setores responsaveis que apds andlise indeferirdo ou deferirdo o
solicitado. Ao final deste processo, o contribuinte seré notificado da decisao.
Esta demanda também pode ser solicitada pela via judicial que também é
protocolada e segue o mesmo fluxo de andlise.”

Funcionério 2;

“Para Liberacdo de emissdo de NFS-e e Auxilio a emissdo de NFS-e, é
necessario ter informagfes quanto ao sistema ISS Online, quais 0s campos
gue precisam ser alterados e quais informacgdes precisam ser incluidas neste
processo, tanto para habilitar a empresa, analisando o cadastro da mesma,
guanto para saber como preencher as informac¢des corretamente. Assim,
precisa de informagfes quanto a impostos, regime contabil, verificagdo de
atividades na legislacao, informagfes quanto ao substituto tributario.
Emissdo de certidfes e revisdo de débitos, precisa de informacdes
legislativas de verificagdo dos débitos em aberto, prazos de pagamentos,
motivo que gerou o lancamento, se houve fato gerador, verificagdo de
pagamentos.

Analise de isencdo de ITBI, informages legislativas quanto a incidéncia e
nao incidéncia do imposto, documentos necessarios para solicitacdo, anélise
de demonstrativos contébeis.”

Os entrevistados conseguiram responder de forma clara as necessidades de
informacdo referentes as atividades executadas no dia a dia. E as informacdes
necessarias sao compostas daquelas provenientes da legislacao tributaria diversa, de
escrituracao fiscal, de outros setores da Prefeitura, do site do Tribunal de Justica, de
informagdes provenientes dos contribuintes e que ainda ndo compdem o banco de
dados e do préprio banco de dados da Prefeitura. Ainda, é necessario o conhecimento,
e desse modo o entrevistado se referiu a informacéo tacita, aquela que habita o

intelecto dos seres cognoscentes, acumulada com a vivéncia e experiéncias de cada
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pessoa, porém nao registrada. Desse modo, reconhece-se que é dificultoso, diga-se,

quase impossivel que alguém registre em um suporte todo o seu conhecimento tacito,

porém acdes visando o compartilhamento e registro de informacdes desse tipo sdo

extremamente desejaveis para que se criem procedimentos padrdes que sejam

utilizados por todos no desenvolvimento das atividades cotidianas.

3) Em relacdo as informacdes citadas anteriormente, explique:

a) Como essa informacéo € obtida (especificacdo da informacéo e

procedimento)

Gestor 1:

Gestor 2:

Gestor 3:

“Assim como na pergunta anterior, para a resolugdo das demandas, as
informacgdes sdo obtidas por:

a)Pesquisa no banco de dados da prefeitura;

b)Pesquisa na legislacao tributaria municipal e nacional;

c)Troca de informagdes entre colegas de setor;

d)Pesquisas em casos analogos;

e)Informacdes fornecidas pelo contribuinte, individualizadas por caso.”

“a) O contribuinte providencia as informacgées.

b) A informacéo é retirada do projeto.

c) A Divisdo de Projeto faz todo o procedimento necessario e o Cadastro
Imobiliario é o resultado final. O Cadastro Imobiliario atualiza para fim de
IPTU, ou seja, para que o IPTU seja langado de acordo com a nova éarea.

d) O contribuinte fornece as informag¢des para que seja incluido como
compromissario e o Cadastro Imobilidrio emite a Guia de Emplacamento em
seu nome.

e) O projeto de desmembramento ou unificacdo sai da Divisdo de Projetos e
vem para o cadastro Imobiliario para assim incluirmos o novo niumero do lote
ou sublote.”

“No banco de dados do municipio.”

Funcionério 1:

“As informagbes sdo obtidas em processos administrativos fisicos e
eletrbnicos, em consulta ao sistema de receitas, protocolo digital e 0 E-SAJ
(site do Tribunal de Justica) e extragédo de informacdes do Codigo Tributario
Municipal e Leis e Decretos vigentes do Municipio.”
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Funcionério 2:

“Por meio do contribuinte quando solicita algo junto ao setor, este apresenta
junto a sua solicitagdo todos os documentos necessarios para andlise,
guando isso ndo ocorre o processo finda por falta de informacgbes
comprobatérias a petigéo.”

b) Onde é feita essa busca pelas informacdes (fontes de

informacédo)? Ex.. Banco de dados da prefeitura (sistema de

gestdo, pastas de documentos nos computadores, site da

prefeitura), outros sites, livros, outras pessoas.

Gestor 1:

Gestor 2:

Gestor 3:

“A busca pela informacéo é feita de forma imediata no sistema de Receitas,
ISS online e Simples nacional, considerados como o banco de dados da
Administracéo tributaria. A busca se da também de forma bastante intensa
em processos analogos, ja findados e armazenados em pastas de
documentos do computador. Costumo salvar pelo numero do processo e
nome do requerente. A busca também é feita na legislacéo e na internet.”

“a) O contribuinte fornece as informacdes.

b) A informacéo € solicitada por processo administrativo pelo contribuinte.

c¢) Solicitacdo de informacédo ao Arquivo Morto.

d) Todas as informacdes estardo contidas no sistema de gestéo da prefeitura
porque essas informacdes ja foram cadastradas |4 no inicio do projeto da
loteadora.

e) A informacdo € obtida através de projeto anexado ao processo
administrativo que chega ao setor de cadastro imobiliario vindo da Diviséo de
projetos. Esse projeto é protocolado por engenheiros, arquitetos, técnicos em
edificagbes.”

“Banco de dados do municipio, porque quase todas as informagbes
necessarias estdo contidas no banco de dados do municipio.”

Funcionério 1:

“As informagbes sdo obtidas em processos administrativos fisicos e
eletrbnicos, em consulta ao sistema de receitas, protocolo digital e 0 E-SAJ
(site do Tribunal de Justica) e extracédo de informacdes do Cadigo Tributario
Municipal e Leis e Decretos vigentes do Municipio.”
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Funcionéario 2:

“Legislacdes, banco de dados do setor, sites de buscas e outras pessoas que
sdo do mesmo setor.”

As fontes de informacdes utilizadas pela administracédo tributéria para a coleta
de dados e tomada de decisdo séo: legislacao tributéria, diretrizes sobre escrituracéo
fiscal, banco de dados da prefeitura (os sistemas de gestdo e o protocolo digital),
documentos pessoais dos contribuintes, escritura, matricula, projetos e contratos de
compra e venda de iméveis, documentos de Pessoas Juridicas (contratos sociais),
procuracdes, outros setores da prefeitura, pasta de arquivos nos computadores,

processos administrativos, site do Tribunal de Justica de SP e sites de busca na

internet.
c) Qual afonte preferida? Por qué?

Gestor 1.
“Diante da necessidade de rapidez, agilidade e seguranga, junto a processos
anélogos, armazenados em pastas de documentos do computador e buscas
em sites diversos.”

Gestor 2:
“A fonte mais usada é o Sistema de Receitas, que é um sistema de gestéo.
Nele est& a maior parte das informagbes que eu necessito.”

Gestor 3:

“Banco de dados da prefeitura.”

Funcionario 1:

“Sistema de receitas e protocolo digital, por questdo da fidedignidade e
origem das informagées levantadas.”
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Funcionério 2:

“Legislacbes e site de busca, pois possuem informacdes similares que
facilitam o entendimento e também pessoas que ja possuem o conhecimento
para ser alicerce do que ja foi pesquisado.”

As opinides sobre a preferéncia das fontes de informacdes foram divididas,

porém a maioria prefere utilizar o banco de dados da prefeitura. Nota-se que 0s

processos anélogos, armazenados em pastas de documentos do computador,

também foram citados e, apesar de o entrevistado ndo os citar como banco de dados

da prefeitura, eles também fazem parte desse banco de dados por serem

fornecedores de informacfes. Assim, infere-se que o banco de dados da prefeitura é

uma fonte confidvel de informacdes para a tomada de decisdes relacionadas a

assuntos da area tributaria.

d) Quais informacdes vocé gostaria que houvesse no banco de

dados da prefeitura e por qué?

Gestor 1:

Gestor 2:

Gestor 3:

“Dados de forma mais simples de busca, por exemplo, o banco de legislagéao.
As buscas séo através das ementas, muito complexas e de dificil localizacéo,
necessitando utilizacdo de varias palavras diversas, porém se a busca fosse
junto ao texto legal talvez melhorasse.”

“Muitas coisas sao antigas, se fosse digitalizado seria melhor. Temos que
ficar solicitando processos muito antigos ao arquivo morto. Se estivesse
digitalizado e dentro do sistema de gestdo facilitaria muito. Tenho como
exemplo os projetos dos iméveis. Gostaria também que os sistemas fossem
mais integrados, a exemplo do sistema da Divisdo de Projetos, 0 que
facilitaria o cotidiano de trabalho do Cadastro Imobiliario.”

“Eu gostaria que todos os sistemas do municipio fossem integrados, assim o
nosso cadastro sempre estaria atualizado, como exemplo, posso citar os
contribuintes falecidos. Se o sistema da saude fosse integrado com 0 nosso,
teriamos a lista de falecimentos no municipio e conseguiriamos atualizar o
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cadastro de forma mais fiel e eficaz do que é feito hoje, pois o Unico
funcionario ativo da fiscalizacdo de tributos estd pegando a lista de
falecimentos em um jornal de veiculagdo na cidade.”

Funcionério 1:

“Vinculo direto com o site do tribunal de justica com a atualizagdo dos
despachos das execucdes fiscais em tempo real, a fim de facilitar a busca e
eficiéncia da busca por informagées de status de execugao fiscal.”

Funcionério 2:

“Gostaria que a legislacdo que nés usamos em nosso dia a dia de trabalho
estivessem reunidas em uma pasta de documentos no computador. Assim,
facilitaria e muito a busca por informagé&o.”

Os entrevistados manifestaram suas opinides referentes as informacgfes que
deveriam constar no banco de dados, pois elas tornariam a Administracdo Tributaria
mais eficiente e eficaz. Um dos gestores sinalizou no sentido de que fosse simplificada
a busca pela legislacdo, o outro afirmou que gostaria que mais documentos
estivessem em suporte digital. Presume-se, pois, que, apesar de confiarem no banco
de dados, certas ac¢des tornariam a busca mais facilitada e mais agil, dando mais
simplicidade e celeridade nessa etapa da GlI.

A necessidade de integracdo dos diversos sistemas utilizados pela prefeitura
também foi citada, e a justificativa foi a constante atualizacdo do cadastro. Ora, 0
cadastro nada mais é do que a mais importante base de dados da Administracdo
Tributéria, pois é ele que possibilita a geracdo da maioria das informacdes utilizadas
no desenvolvimento das atividades. Um cadastro atualizado permite economia de
tempo e melhor tomada de decisédo. O cadastro da Administracdo Tributaria ja é
alimentado de forma interna e externa, entretanto os maiores detalhamentos foram
apresentados na secéo de Analise de documentos.

O armazenamento da informacdo também foi outro ponto destacado, pois a
funcionaria sinalizou no sentido de um armazenamento eficaz para uso e posterior

reutilizacdo da informacao.

e) Quando n&o encontra uma informacao, a que/quem recorre?
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( ) Mecanismos de pesquisa nainternet (buscadores)
( ) Colega de trabalho?
( ) Outros

Gestor 1:

Gestor 2:

Gestor 3:

“Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores) e Colega de trabalho.”

“Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores), Colega de trabalho e
outros setores.”

“Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores), Colega de trabalho e
outros, como o Arquivo morto, em relacdo as informagBes anteriores a
implantagdo do sistema de gestdo.”

Funcionério 1:

“Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores) e Colega de trabalho.”

Funcionério 2:

“Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores) e Colega de trabalho.”

f) Especifique sua resposta (onde, quem, por qué). No caso de

colegas de trabalho, explicar os motivos pelos quais indicou essa

(s) pessoa (s):

Gestor 1:

Gestor 2:

“Os buscadores, por serem mais vastos de informagbes, podem nos
direcionar ou ativar uma ideia do caminho a seguir, que apds uma troca de
informac¢des no setor podemos reorganizar a busca de forma mais precisa.
Quero citar meus colegas de trabalho da fiscalizag&o da receita tributaria, pois
sdo aqueles que podem contribuir auxiliando no exercicio mental de busca
de informacdes de forma coerente e sélida, pois tém conhecimento para
partilhar.”
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“Geralmente, quando ndo encontro uma informagado que preciso, recorro a
colegas de trabalho, como a diretora de Arrecadacdo e uma colega de
trabalho lotada no setor de Fiscalizacdo da Receita Tributaria. Consulto
também sites e leis. Para consultar a legislacdo local, recorro ao site da
Camara de Lins ou ao site da Prefeitura, que geralmente ja esta aberto, no
entanto a pesquisa no site da Camara é mais facilitada. Além disso, costumo
consultar a Divisdo de Apoio Administrativo — DAMAD — da prefeitura e o
Cartério de Registro de Imoéveis da cidade.”

Gestor 3:

“Ocorre de buscarmos informag¢des com funcionéarios mais antigos, por terem
mais experiéncia e conhecimento conseguem nos auxiliar e orientar de onde
buscar a informacéo. Em especial recorro as duas funcionarias de carreira
que ja foram secretarias de finangas.”

Funcionério 1:

“A busca é realizada em sites como o E-SAJ, Célculo Exato para atualizagao
monetaria, Google, Site da Prefeitura de Lins, entre outros.

Colega de trabalho: A diretora de arrecadacéo possui profundo conhecimento
das atividades desempenhadas pelo departamento, portanto, em caso de
davidas, é a pessoa a quem recorro para filtrar e/ou encontrar informacgdes
de dificil acesso.”

Funcionério 2:

‘Inome da servidora], no meu setor, pela experiéncia dentro da prefeitura e
pelo seu vasto conhecimento nos mais diversos assuntos e mecanismos de
pesquisa na internet (buscadores).”

Quando uma informacao ndo é encontrada no banco de dados convencional,
as principais fontes para preencher essa lacuna informacional sédo: mecanismos de
pesquisa na internet, como o Google, e outros funcionarios.

O grande impasse das pesquisas na internet é que nem sempre pode-se
atestar a fidedignidade da fonte, uma vez que a internet € um campo que permite a
producao e distribuicdo de informacéo por qualquer pessoa.

A consulta a outro colega € uma conduta que deve ser incentivada, quanto
mais a informagé&o orgéanica circular, melhor. Todavia, na cultura, deve-se internalizar
a pratica de registros dessas informacdes, possibilitando o acréscimo de mais
conhecimento, gerando novas informacdes que auxiliardo cada vez mais na tomada

de decisao.
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5.2 Analise e apresentacao dos dados coletados - questionario

Esse instrumento de coleta de dados contém perguntas abertas, fechadas,
mistas, de multipla escolha e perguntas utilizando escalas. Foi desmembrado em dois
tipos: o primeiro, voltado aos escritorios contabeis estabelecidos na cidade de Lins; e
0 segundo, direcionado aos funcionarios dos setores que compdem a Administracao
Tributaria Municipal. Os dois foram enviados eletronicamente e ficaram configurados

para receber respostas, no periodo de 1° de julho de 2022 a 31 de agosto de 2022.

5.2.1 Questionario aos escritérios de contabilidade

No que tange aos escritérios de contabilidade, esse ramo de atividade
empresarial foi escolhido, pois representa os contribuintes que utilizam as informagdes
tributarias municipais. Os contadores utilizam as informacdes tributarias para assuntos
relacionados ao proprio escritério, ou seja, sdo os contribuintes diretos, e também para
desenvolver o servico de assessoria contdbil contratado pelos clientes, pessoas
fisicas ou juridicas, sendo, nesse caso, o contribuinte indireto.

Solicitou-se ao setor de cadastro da prefeitura a relacdo dos escritorios de
contabilidade ativos e estabelecidos na cidade. Dois relatorios foram entregues dia
27/06/2022, cada um composto por 37 cadastros de escritérios contdbeis. Nos dois
constavam 0s mesmos escritorios, diferenciando-se pelas informacdes: o primeiro era
composto pela razdo social, nimero do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
(CNPJ), ou Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) quando profissional liberal, nimero do
cadastro de contribuinte na prefeitura, e-mail e telefone; o outro era composto por
namero do CNPJ ou CPF, raz&o social, numero do cadastro do contador no Conselho
Regional de Contabilidade (CRC) e niumero de empresas vinculadas ao escritorio.

Nos dias seguintes, realizou-se um primeiro contato com 0s escritorios via
telefone para explicar os objetivos da pesquisa e confirmar o e-mail para o qual o
guestionario seria enviado. Alguns telefonemas foram realizados ao longo dos dois
meses seguintes, a fim de lembrar os contadores a respeito do questionario, pois o
tempo passava e as respostas ndo eram recebidas.
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Assim, em 31 de agosto, quando a permisséo de recebimento foi desativada,
0 questionario tinha sido respondido por 17 contadores, o que equivale a,
aproximadamente, 46% do total de escritorios estabelecidos e ativos da cidade. Desta
parcela, nenhum trabalha na cidade ha menos de 10 anos e 65% atuam ha, pelo
menos, 25 anos, em Lins.

O grafico seguinte (Gréafico 1) mostra o volume de clientes estabelecidos, que

exercem atividades na cidade.
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Gréfico 1 - Volume de clientes que exercem atividade e sdo estabelecidos em Lins
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A grande maioria (76,5%) dos clientes desses escritdrios é estabelecida na
cidade, ou seja, 0 municipio de Lins é o que consta no endereco de cadastro nos
orgaos que registram a constituicdo de sociedades. Como exemplo, podem-se citar
Cartorios de registro de pessoas juridicas, Junta Comercial, e também em 6rgdos
fiscalizadores, como a Receita Federal do Brasil, Ministério do Trabalho e Previdéncia,
dentre outros. Assim, segundo Tauil (2012), compdem o cadastro mobilidario do

municipio

as pessoas haturais e juridicas que exercem atividades econfmicas ou
sociais no Municipio, abrangendo as areas urbana e rural. Em geral,
registram a raz&o social, ou 0 nome da pessoa natural, 0 seu endere¢o ou
domicilio, o nimero do CNPJ ou CPF, a inscricdo estadual se houver, a
atividade exercida, principal e acessoérias, os nomes dos administradores
responsaveis e dos contabilistas responséaveis, se houver, a inscri¢cdo
municipal e o codigo CNAE relativo a atividade principal (TAUIL, 2012, p. 2).

Mediante o cadastro mobiliario, a prefeitura consegue obter informacdes
referentes ao ISS, como também para o lancamento de certas taxas, como o alvara

de funcionamento, alvara da vigilancia sanitaria, entre outras.

Quadro 7 - Principais motivos na busca de informacdes tributarias municipais

Motivo %
Atualizacédo sobre legislacao tributaria 22,2
Atualizacdo de cadastros 11,1
Para responder duvidas de clientes 11,1
Emisséo de nota fiscal eletronica 8.4
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Consultar valor de impostos e taxas 8,4
Processo de abertura de empresa 8,4
Planejamento tributario 5,6
Emissao de alvaras 5,6
Atualizacao profissional 5,6
Obter certides 5,6
Emisséo de guia para pagamento de tributos 29
Efetuar parcelamento de débitos de tributos 2,8
Seguranca juridica 2,8

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Em relacdo aos cinco motivos mais frequentes que levaram os escritérios a

buscar informacfes tributarias municipais, a maioria respondeu: para atualizacdo

sobre a legislacao tributéria, para atualizacéo de cadastro, para responder as duvidas

dos clientes, para consultar o valor de impostos e taxas e para realizar o processo de

abertura de empresas.

Os escritérios registraram, também, por quais meios eles buscam as

informacdes. A pergunta foi realizada através de uma escala na qual escolheram a

frequéncia de 1 a 5, sendo: 1= Nunca; 2= Raramente; 3= Ocasionalmente; 4=

Frequentemente e 5= Muito frequente. Os resultados sdo apresentados no Quadro 6.

Quadro 8 - Meios de busca de informacéo

Nunca Raramen- | Ocasiona | Frequen- Muito
% te Imente temente | frequente
% % % %
Site da prefeitura 6 19 19 37 19
Pessoalmente 0 32 10 16 42
Telefone e ou e-mail do 0 12 24 35 29
setor de arrecadacéao
Telefone e ou e-mail do 0 23 41 18 18
setor de divida ativa
Telefone e ou e-mail do 0 24 29 29 18
setor de cadastro
imobiliario
Telefone e ou e-mail do 0 18 23 35 24
setor de fiscalizac&o da
receita tributaria
Telefone e ou e-mail do 0 0 29 47 24

setor de fiscalizacdo
tributaria

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Percebeu-se que, apesar da possibilidade de buscar informacdes por meio
das tecnologias de informacdo e comunicacdo, muitos ainda preferem busca-las
pessoalmente.

Outro ponto levantado referiu-se a acessibilidade dos funcionarios da
Administracdo Tributaria, e o questionario indicou, sem excecdo, que eles séo
bastante acessiveis, atenciosos, sempre dispostos a ajudar.

Percebeu-se que a cultura organizacional € baseada na amistosidade, o que
incentiva e facilita as boas rela¢des entre os funciondrios e entre estes e o publico

externo.

Gréfico 2 - Nivel de satisfacao referente a orienta¢édo para solucao de davidas

Insatisfeito
Pouco satisfeito

Indiferente

Satisfeito 5 (29 4%)

Muito satisfeito 11 (64,7%)

0.0 25 5,0 7.5 10,0 12,5

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Observa-se, neste Grafico 2, que a maioria se mostrou satisfeita no tocante a
orientacdo para solucdo de davidas: 64,7% muito satisfeitos; 29,4% satisfeitos; e 5,9%
indiferentes.

Muitas informac0Oes tributarias estdo disponiveis no site da prefeitura, que
possibilita a consulta por informacdes e acesso a servi¢os. Perguntou-se, entdo, de
maneira aberta, se as informacdes estdo disponiveis de maneira facil, e as respostas

foram:

e 61,5 % sim;
e 27.1 % nao;

e 15,4 % mais ou menos.
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Alguns contadores complementaram sua resposta dizendo que as

informacdes sdo de facil acesso no site, pois € possivel encontrar toda a legislacéo,

inclusive o codigo tributario; outros disseram que o site é muito vago, que as duvidas

ndo sdo sanadas apenas com a consulta, as vezes é preciso ligar para demais

esclarecimentos.

Questionou-se também se eles costumam consultar a legislacdo pelo site e

se a consulta é realizada de maneira facil. As 16 respostas estao dispostas no Quadro

7 (um escritorio se absteve).

Quadro 9 - Consulta da legislacéo pelo site

Escritério Resposta

1 Sim

2 Nao tenho costume, mas é de facil acesso

3 O site é vago para retirada de informacdes

4 N&o.

5 N&o costumo.

6 Nunca consultei pelo site da Prefeitura.

7 A consulta é facil, porém as leis séo interpretativas, dai surgem as duavidas.
8 Raramente.

9 N&o usamos muito, mas sempre é satisfatorio.

10 N&o. Raramente.

11 Sim, frequentemente. O site € bem pratico e acessivel.

12 Sim, o Escritério em geral tem o costume de efetuar consultas pelo site.
13 Raramente.

14 Sim, em alguns casos.

15 Sim. Muito didatica.

16 Sim, razoavel

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Notou-se que metade dos escritdrios ndo costumam realizar a consulta pelo

site, mas em relacéo aos que costumam, a maioria acha de facil manipulacao.

O Gréfico 2 demonstra que a distribuicdo das informacdes esta sendo feita de

forma correta, uma vez que a maior parte dos usuarios esta satisfeita com as
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orientacdes. No entanto, em relacdo ao tratamento da informacg&o, no que tange a

apresentacao das informacdes tributarias no site, apesar de estarem disponiveis de

maneira facil, a maioria considerou que o site é vago, hao permite sanar as duvidas

apenas com consulta. Deve-se procurar outro meio de comunicagdo. Entdo presume-

se que possa haver um problema de tratamento, pois a informacéo nao esta sendo

clara para alguns usuarios externos.

Outro ponto a destacar € que a administragao tributaria possui um rol padréo

de servicos, entdo foi disponibilizada uma lista para se saber quais dos servicos eram

utilizados e que fossem eleitos os trés mais relevantes. O Quadro 8 dispde as

respostas dos mais utilizados para 0os menos utilizados e respectivo grau de

relevancia.
Quadro 10 - Servicos utilizados e grau de relevancia

Servigo Utilizagcao % Relevancia%
Emisséo de nota fiscal 100 31,3
Encerramento mensal 88,2 16,7
Consulta débitos cadastrais 88,2 6,3
Certidao de débitos 82,4 6,3
Declaracdo de auséncia de movimento 82,4 2,1
Situacado cadastral 76,5 4,2
Autorizacéo de AIDF 76,5 2,1
Simples Nacional 70,6 6,3
Certidao de valor venal 64,7 4,2
Liberacdo de cadastro 58,8 6,3
Emisséo de guia 52,9 42
Parcelamento de débitos 47,1 5,9
IPTU 22 VIA 35,3 21
Certid@o de baixa imobiliaria 35,3 0
Autenticacdo de documentos 11,8 0
ITBI 11,8 0
Solicitagcdo de isen¢éo de impostos 11,8 0

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Dos trés servicos mais utilizados - emissao de nota fiscal, encerramento
mensal e consulta de débitos cadastrais - 0os dois primeiros sdo servicos em que 0
préprio contribuinte manipula as informacdes, inserindo dados no cadastro de forma
autbnoma e alimentando o banco de dados da prefeitura. Nao ha um
acompanhamento simultédneo por parte da Administracdo Tributéria, isto acontecera
somente se houver erros ou de oficio em alguma atividade pontual no dia a dia.

Como ja mencionado anteriormente, a Administracdo Tributaria Municipal &
composta pela Divisdo de Arrecadacdo e pela Divisdo de Fiscalizacdo Tributéria,
ambas divididas em setores localizados no prédio do Paco Municipal no centro da
cidade.

Ao serem perguntados sobre quais setores eles costumam entrar em contato
para buscar informacdes, os contadores responderam, de maneira equanime, que
entram em contato com as duas divisdes, e a frequéncia com que buscam informacgdes

também foi a mesma para as duas divisdes:

e 41,2 %, ocasionalmente, para a Divisdo de Arrecadacéo e Divisdo de
Fiscalizacdo Tributaria.

e 41,2 %, frequentemente, para a Divisdo de Arrecadacédo e Divisdo de
Fiscalizacdo Tributéaria.

e 17,6 %, muito frequentemente, para a Divisédo de Arrecadacéo e Divisao
de Fiscalizacdo Tributaria.

Solicitou-se, também, que os contadores fizessem uma avaliacdo dos setores
da Administracdo Tributaria sobre alguns quesitos por meio de pergunta contendo
escala, onde eles atribuiriam nota de 1 a 5, sendo: 1= Péssimo; 2= Ruim; 3= Bom; 4=

Muito bom e 5= Otimo. Os resultados s&o apresentados nos quadros seguintes.

uadro 11 - Avaliacdo da Divisdo de Fiscalizacao Tributaria

Péssimo Ruim Bom Muito Bom Otimo
% % % % %
Atendimento 0 0 12 35 53
Resolucdao de 0 0 6 41 53
Problemas
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Tempo 0 0 12 41 47
Proatividade 0 0 12 41 47
Informacgbes no 0 0 41 24 35
site

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Quadro 12 - Avaliacao da Divisdo de Arrecadacao

Péssimo Ruim Bom Muito Bom Otimo

% % % % %
Atendimento 0 0 6 41 53
Resolucéo de 0 0 6 47 47
Problemas
Tempo 0 0 18 35 47
Proatividade 0 0 6 47 47
Informacgbes no 0 0 24 47 29
site

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Observa-se que todos os requisitos foram avaliados de maneira positiva. Além
disso, reservou-se no questionario um campo para que fossem feitas observactes
gue os escritorios considerassem relevantes, mas todos se abstiveram, deixando-o
em branco.

A avaliacdo positiva foi unadnime e, a principio, causa estranheza, mas a
cordialidade e a ateng&o confirmaram-se depois na observacdo. E importante que se
faca uma reflexdo nesse ponto em especial, porque muda a impressao que a maior

parte da populagédo tem com relacéo ao funcionalismo publico.

5.2.2 Questionéario aos funcionarios

Conforme ja citado anteriormente, o questionario também foi enviado aos
funcionarios que compdem o quadro da Administracdo Tributaria, com isso objetivou-
se colher dados relacionados aos perfis e a Gl, no dia a dia de trabalho. O instrumento
foi enviado para 11 funcionarios e respondido por todos. Os perfis sdo variados, com
idades entre 18 e 58 anos, o vinculo empregaticio é de 36,4% para estatutarios e

63,6% para contrato de estagio.
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Graéfico 3 - Idade dos funcionarios da administracao tributaria

W 18 anos
W 19anos
m20anos

22 anos
W23 anos
W27 anos

31anos
W 34 anos

w58 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Todos os funcionérios com vinculo estatutario tém, no minimo, formacéo em
nivel superior, entretanto, como o quadro de funcionarios € composto em sua maior
parte por estagiarios, o nivel de escolaridade que predomina € o superior incompleto.

Para melhor visualizagdo, os dados foram dispostos no Grafico 4 e no Quadro 11.

Gréfico 4 - Escolaridade dos funcionarios da administragédo tributaria

M Ensino Superior Incompleto
m Ensino Superior Completo
m Pos - Graduacdo Especializacdo

Pos - Graduacdo Mestrado

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Quadro 13 - Vinculo empregaticio e escolaridade

Vinculo empregaticio Escolaridade

Estatutério Graduado em Administracdo

Estatutario Graduado em Engenharia de Automacéo e Controle
Estatutario Mestre em Ciéncia da Informacao

Estatutario Especialista em Gestao Fiscal

Estagio Graduada em Administracdo e graduanda em Logistica
Estagio Graduanda em Direito

Estagio Graduanda em Direito

Estagio Graduanda em Direito

Estagio Graduanda em Logistica

Estagio Graduanda em Arquitetura e Urbanismo

Estagio Graduando em Sistemas para Internet

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Os servidores da Administracdo Tributaria possuem grau de escolaridade
elevado, e mesmo aqueles em que o nivel de exigéncia para 0 concurso seja 0 ensino
médio, ja possuem a graduacao e alguns até a pdés-graduacédo. Assim, infere-se que
guanto mais instruidos maior é a chance de interpretarem os dados e manipularem as
informacdes necessarias ao desenvolvimento das atividades no dia a dia de trabalho.
No entanto, nota-se, entre os servidores, certa preocupacdo com o aprimoramento
académico e crescimento profissional, jA que a prefeitura ndo tem o habito de
incentivar ou promover treinamentos aos funcionarios.

Questionou-se ha quanto tempo os funcionarios trabalham na prefeitura e ha
guanto tempo trabalham na Administracdo Tributaria, porque o funcionario pode ter
trabalhado na Prefeitura em outra secretaria ou na mesma secretaria, porém em outro

setor.



108

Gréfico 5 - Tempo de trabalho na prefeitura

W Até 02 anos
mDe03a 04 anos
De 07 a 10 anos

Mais de 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota-se que a maioria ainda esta nos seus dois primeiros anos, isso devido a
alta rotatividade dos funcionarios em contrato de estagio, uma vez que a lei’ s6
permite que eles permanecam na prefeitura por dois anos e também porque muitos
se desligam voluntariamente, mesmo antes de findar o contrato.

Em relacdo ao tempo trabalhado na administragéo tributaria, com exce¢ao do
servidor que trabalha ha mais de 20 anos na prefeitura (mas respondeu estar
trabalhando na administracao tributaria em um periodo de tempo de 11 a 20 anos),
todos os outros funcionérios trabalham neste departamento desde que ingressaram
na prefeitura.

Apesar da rotatividade dos estagiarios, pelos motivos ja citados nessa
pesquisa, é importante destacar que os funcionarios trabalham na Administracédo
Tributaria por um tempo bastante razoavel, o que é muito benéfico, pois conhecem os
detalhes para desenvolver as demandas, sabendo identificar as necessidades de
informacéo, onde busca-las, como tratar as informagdes, classificando, colocando em
planilhas, formatando, organizando, para melhor entendimento proprio e de possiveis
outros usuarios da informacado na distribuicdo. Os funcionarios sabem como usar a

7Lein°®11.788, de 25 de setembro de 2008, que dispde sobre o0 estagio de estudantes, declara em seu
art. 11 que a duragdo do estagio, na mesma parte concedente, ndo podera exceder 2 (dois) anos,
exceto quando se tratar de estagiario portador de deficiéncia.
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informacao para subsidiar as tomadas de decisdo e presume-se que ja tenham certa
experiéncia para saber armazena-la, de modo a recupera-la caso necessitem.

Outro dado interessante refere-se ao principal lugar onde eles exercem as
atividades, sendo que a maioria respondeu ser o departamento de Arrecadacao,
seguido por Fiscalizacao da receita tributaria, cadastro imobiliario e divida ativa.

Graéfico 6 - Departamento/Setor onde desenvolvem as atividades

M Arrecadagao
M Cadastro Imobiliario
Divida Ativa

Fiscalizagdo da Receita
Tributdria

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Questionou-se também se os funcionarios ja passaram por algum processo
de capacitacao e treinamento. A pergunta foi realizada através de uma escala na qual
escolhneram a frequéncia de 1 a 5, sendo: 1= Nunca; 2= Raramente; 3=
Ocasionalmente; 4= Frequentemente e 5= Muito frequente. Os resultados sao

apresentados no Grafico 7.
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Gréfico 7 - Capacitacéo e treinamento

B Nunca

W Raramente

 Ocasionalmente
Frequentemente

B Muito Frequente

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Nota-se que menos da metade dos funcionarios ja passou por algum tipo de

capacitacdo e treinamento. Quatro funcionarios responderam positivamente e

somente trés souberam dizer quais foram os treinamentos. Seguem os resultados no

Quadro 12.
Quadro 14 - Tipo de capacitacdo e treinamento
Funcionério Escolaridade

A Curso de ITBI.

B Curso do Simples Nacional.

C Treinamento no SENAI de exceléncia no atendimento publico.
Treinamento de Melhorias na Gestdo de Receitas Municipais na
plataforma Municipios em rede.

Treinamento de utilizacdo do Sistema de Receitas municipais de Lins.
Treinamento de utilizacdo do Sistema de Protocolo Digital do Municipio
de Lins.

D N&o soube responder

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Observou-se que a prefeitura, ndo tem o habito de incentivar ou promover

treinamentos aos funcionérios, e promoveu, para o atual quadro, poucos treinamentos

referentes a informacao e as atividades da Gl.



111

Questionou-se, ainda, a respeito do facil acesso a informacao para resolver
as demandas de trabalho. A pergunta foi realizada através de uma escala na qual
escolheram a frequéncia de 1 a 5, sendo: 1= Nunca; 2= Quase nunca; 3= As vezes;

4= Quase sempre e 5= Sempre. Os resultados sdo apresentados no Grafico 8.

Gréfico 8 - Facilidade ao acesso a informacéo para a solucdo das demandas

Nunca
o,
Quase Nunca

' As vezes

Quase sempre

Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Solicitou-se, também, que comentassem a resposta, para maior

aprofundamento e melhor compreensao. Os comentéarios foram dispostos a seguir.

Quadro 15 - Comentérios referentes a facilidade no acesso a informagéo para a solucao das
demandas

Funcionéario Comentéario

A Tem uma pessoa que trabalha comigo que sabe de muitas

informacdes, o que facilita a solucdo das demandas.

B Nossos companheiros de trabalho estédo sempre dispostos a ajudar

em qualquer dificuldade.

C As areas responsaveis pela informagdo, muitas vezes,
desconhecem a importancia do departamento em que eu trabalho

para a administracdo publica.

O sistema é de facil acesso.

E O cadastro imobiliario € vinculado a Divisdo de Projetos e ao

Cartorio de Imoveis, facilitando as demandas de trabalho.
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F Normalmente, as informagfes sobre as resolu¢gdes de demandas
dependem do conhecimento técnico do gestor e/ou pessoa mais
experiente da pasta, embora os conceitos das demandas estejam
previstos em leis e decretos. Em muitos casos, ndo sao claras e
efetivas para resolucdo dos casos concretos, necessitando da
expertise das pessoas experientes do departamento. Essas
medidas podem criar situacdes em que ocorram falta de padrdo na

resolucdo de demandas.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Diante do exposto, observou-se que a maioria considera dificil o acesso as
informacdes, por isso o preenchimento das lacunas de informacao deve-se a expertise
dos funcionarios com mais experiéncia.

Outro ponto levantado foi o da dificuldade quanto as informacdes relacionadas
ao trabalho, entdo, por meio de uma pergunta de multipla escolha, perguntou-se: qual
sua maior dificuldade?

As respostas estdo dispostas no grafico seguinte.

Gréfico 9 - A maior dificuldade referente as informagdes relacionadas ao trabalho

m Compreender o que lhe foi
solicitado

Saber em qual fonte/local
encontrar as informacdes

Compreender a informacédo

Interpretar a legislacdo

W Outros

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A maioria considera dificil compreender a informacéo: sabe do que precisa e
onde busca-la, mas encontra dificuldade no uso e na tomada de decisao, diferindo do

gue foi apontado nas entrevistas. Talvez, por ser a maioria composta por estagiarios
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que ainda estdo apendendo a desenvolver o trabalho, ndo tenham tido tempo habil
para desenvolver certa experiéncia e confianca.

Uma funcionaria marcou no campo “outros” justificando que uma das suas
maiores dificuldade é a de depender de informac¢des de outros setores da prefeitura e
também a de encontrar informacdes de contato de um requerente que entrou com um
processo administrativo.

Ora, a funcionaria relata a dificuldade na obtencéo da informacao dentro do
contexto do fluxo formal de informacéo entre os setores da prefeitura. Nao especificou
se sdo o0s outros setores da Administracao Tributaria. E outra dificuldade relatada é
sobre cadastro incompleto ou incorreto, um procedimento que deve ser corrigido com
urgéncia, uma vez que o cadastro € a base de dados, é o ponto de partida para a
geracdo da maioria das informacgdes necessarias a tomada de deciséo.

Os funcionérios responderam, também, por meio de uma pergunta aberta,
qual informacdo o contribuinte mais busca, e as respostas sao apresentadas no

quadro que segue.

Quadro 16 - Informacdes mais buscadas pelos contribuintes

Funcionério Informacgbes

A Débitos.

B Isencdo de impostos e emissao de nota fiscal eletrénica.

C Notas fiscais.

D Referente a IPTU atrasado.

E Débitos atrasados.

F Atualizacdo de boletos vencidos.

G Acesso ao sistema on-line e cadastro.

H Divida de IPTU

I Relatorios de débitos.

J Informacgdes sobre débitos e forma de parcelamento das dividas.
Parcelamento de débitos.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Observa-se que as informagdes mais buscadas pelos contribuintes s&o

referentes aos débitos, notas fiscais e cadastro. De posse desses dados, pode-se
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sugerir que os treinamentos comecem por esses temas. O sistema de cadastro bem
alimentado serve de base para todos as tomadas de deciséo.

Ja no final do questionario, solicitou-se que os funcionarios dessem sugestées
para otimizar os processos no ambiente de trabalho. Alguns sugeriram, outros nao.

Seguem as respostas no Quadro 15.

Quadro 17 - Sugestdes para otimizacdo dos processos no ambiente de trabalho
Funcionério Informagdes

A Treinar os setores que sao interligados para solugdo de demandas,

para que haja padronizacdo de acoes.

B Criar um setor de informacdo e capacita-los, de preferéncia
pessoas do quadro efetivo.

C Organizacéo no sistema do protocolo.

D Atualizagdo cadastral de contribuinte (E-mail, telefone/celular,
endereco), facilitando tanto em solicitagbes/requerimentos quanto
a comunicagdo de algum processo ou até mesmo cobranca
amigavel. Essa seria uma forma de ajudar no servico cotidiano e na

economia de papéis.

E Temos uma rotatividade de média para alta de estagiarios no
departamento, portanto acredito que poderiam ser criados alguns
procedimentos padrées para execucdo de tarefas que facilitassem
tanto a insercdo de novos colaboradores nas tarefas cotidianas
guanto os colaboradores atuais em suas tarefas do dia a dia; seria
desejavel a padronizacdo das tarefas e resultados a partir de
demandas similares e colaboradores diferentes; também seria
importante no quesito de ter um local padrdo onde buscar as
informagbes e que as informagbes ndo dependessem

necessariamente da expertise de pessoas.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Diante das sugestbes para a otimizacdo dos processos no ambiente de
trabalho, o destaque foi para a padronizagdes de acdes. Essa sugestéo foi reforcada
porque o quadro de funcionarios € composto em sua maioria por estagiarios e a
rotatividade relacionada a eles é grande. Assim sendo, ndo ha uma padronizacédo na

maneira de ensinar e nem na maneira de aprender. Outra sugestao foi a de um local
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padrao para buscar as informacdes e a criacdo de um setor de informagédo. Com essas
respostas, presume-se que os funcionarios sintam falta dos registros das informacdes,
como se fosse uma espécie de manual para a resolutividade das demandas e que
assim dependessem menos do conhecimento tacito dos mais experientes. E mais
uma vez o cadastro € citado, concluindo-se que os funcionarios desejam o cadastro
mais completo possivel, sempre com rigor e detalhamento na alimentac¢éo dos dados,

pois entendem que ele seja o ponto de partida para as informacoes.

5.3 Analise e apresentacdo dos dados coletados — observacao

A técnica observacédo na forma direta também foi utilizada na pesquisa para a
coleta de dados, por meio do Roteiro de Observacdo (APENDICE E). A observacéo
realizou-se no periodo compreendido entre 01 e 20 de setembro de 2022, apds o
recebimento das respostas dos questionarios e também apds a realizacdo das
entrevistas.

A observacdo direta foi realizada nos quatro ambientes onde séo
desenvolvidas as atividades da Administracdo Tributéria, todos localizados no prédio
do Paco Municipal de Lins, sendo eles: no Saguéo, onde esta localizada parte do setor
de Divida Ativa e da diretoria de Arrecadacgdo, e no 1° andar, onde estéo localizadas
as salas da Arrecadacéo, da Divida Ativa, do Cadastro Imobiliario, da Fiscalizacdo da
Receita Tributaria e sala da Fiscalizagdo Tributéria.

Para facilitar a leitura, os dados estdo dispostos a seguir, separados por

ambiente.

5.3.1 Observacao direta no setor de Fiscalizagao da Receita Tributaria

A Fiscalizacdo da Receita Tributaria do municipio de Lins é o departamento

responsavel por:

a) Acompanhar e supervisionar as diversas receitas tributarias e néo

tributarias do municipio;
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c)

d)

f)
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Expedir certiddes positivas, negativas e positivas com efeito negativo
dos cadastros mobiliario e imobiliario do municipio;

Acompanhar, gerir e executar junto ao sistema de escrituracao fiscal e
emissao de notas de prestacéo de servico;

Acompanhar, gerir e executar junto ao sistema simples nacional ente
federado municipal, desde inclusdo e exclusdo, até a baixa e
conferéncia dos valores arrecadados;

Expedir orientacdes técnicas junto aos diversos assuntos tributarios
(imunidade, isen¢gbes, enquadramento de tratamento fiscal
diferenciado, compensacéo, restituicdo e cancelamentos);

Atender ao contribuinte, em especial instruindo no preenchimento e

manuseio do sistema ISS Online.

O horario de atendimento € das 8h as 18h, situa-se no 1° andar no prédio do

Paco Municipal, em uma sala onde trabalham cinco funcionarios cujos perfis sédo

apresentados a seguir.

Quadro 18 - Perfil dos funcionarios da Fiscalizacdo da Receita Tributaria

Vinculo | Horério de Escolaridade
Trabalho

Funcionério A Servidor | 8h - 14h Graduacéo em Direito.

Funcionério B Servidor | 12h - 18h Graduacdo em Ciéncias Contabeis e
pés graduacao em Gestéo Fiscal.

Funcionario C Servidor | 8h — 14h Graduacdo em Ciéncias Contébeis,
Graduanda em Direito, especialista em
Geréncia Contabil, Auditoria e Financas
e mestranda em Ciéncia da Informacao.

Funcionario D Servidor | 10h — 16h Graduacdo em Administracdo e
Ciéncias Contabeis, especialista em
Geréncia  Contabil,  Auditoria e
Financas, mestre e doutoranda em
Ciéncia da Informacao.

Funcionéario E Estagio | 8h—13h Graduanda em Direito

Fonte: Dados da pesquisa (2022).



117

Disposicdo do ambiente: é uma sala pequena, bem iluminada, bem arejada,
contendo seis mesas, uma para cada funcionario e uma onde fica a impressora e
também um armario pequeno de arquivo.

Estrutura tecnoldgica e sistema operacional: sobre a mesa dos servidores
h& computadores seminovos, eles ndo sé@o lentos e atendem a necessidade dos
funcionarios. Sobre a mesa da estagiaria encontra-se um monitor e um teclado, porém
nao existe CPU, isso faz com que a estagiaria tenha que ficar trabalhando na estacao
de trabalho do colega que entra as 12h, mas, quando ele chega, ela retorna a sua
mesa e fica ociosa das 12h as 13h.

Em um dos dias de observacédo, o computador de uma das funcionéarias nao
ligou, entdo ela se dirigiu até o setor de informatica que, apds analise, diagnosticou
que o problema era no estabilizador e teria que ser substituido. Infelizmente, ndo havia
pecas para reposicao e essa funcionaria percorreu todos os setores do prédio para
pedir um estabilizador emprestado, sem éxito. Ja no final no expediente, um
funcionério de outro setor surgiu com um estabilizador bem antigo, no qual constava
um selo de inspec¢ao do ano de 2009, mas que fez o computador funcionar.

Em relacdo a impressora, pode-se observar que ha uma impressora de
tecnologia de ponta, porém a diretora de arrecadacdo a pega emprestada por vezes,
deixando a Fiscalizac&o Tributaria sem impressora. Outro detalhe observado foi o de
a impressora que possui tecnologia sem fio ndo estar conectada com um dos
computadores da sala, impedindo o funcionério de imprimir diretamente, tendo ele que
salvar seus documentos em pasta compartilhada e pedir para outro colega imprimir.
Esse erro foi passado a equipe da informatica, mas ninguém conseguiu configurar e
resolver o problema.

Os sistemas de gestdo mais utilizados chamam-se Receitas e ISS Online, séo
da empresa Grupo Assessor. O sistema de Receitas é alimentado e utilizado por toda
a Administragdo Tributaria Municipal e também por alguns outros departamentos da
prefeitura, como exemplo: A Sala do Empreendedor, nas informacdes do cadastro
mobiliario, na taxa de abertura, alteracdo e encerramento de cadastro mobiliario no

cadastro, taxa de licenca; a vigilancia Sanitaria, para taxa de fiscalizacdo sanitéria; a
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secretaria de Meio Ambiente, para taxa de uso de solo; a Secretaria de Obras, para
taxa de alvara de construcéo, etc.

Trata-se de um sistema bem completo, que atende a Fiscalizacdo da Receita
Tributéria nas suas demandas, mas, na realidade, o departamento ndo aproveita o
sistema em toda a sua utilidade. Por exemplo: o sistema possui um modulo chamado
Fiscalizagcdo no qual é possivel programar as fiscalizagbes, emitir as ordens de
servico, elaborar notificacbes, elaborar autos de infracdo, etc., de modo que a
programacao das fiscalizacdes seja totalmente automatica, mas os fiscais continuam
fazendo tudo no Word e salvando em pastas de documentos, criando, assim, uma
morosidade desnecesséria no desenvolvimento do servigo.

O Sistema de ISS Online € o sistema no qual sdo elaboradas as notas fiscais
eletrénicas do municipio. E bem completo e de facil utilizacdo. Esses sistemas foram
melhor detalhados na se¢édo denominada ‘Analise dos sistemas e documentos’.

Documentos: os documentos transitam o setor de forma fisica e eletronica
(e-mail, protocolo digital, sistemas de gestdo, sistema do Simples Nacional, etc.).
Alguns exemplos: documentos pessoais dos contribuintes, contratos sociais de PJ,
certiddes, pareceres técnicos, notas fiscais, processos administrativos, relatérios
diversos, guias de pagamentos, dentre outros.

O sistema de protocolo passou a ser digital desde 18/7/2022, logo, os
documentos em papel estdo diminuindo progressivamente. No entanto, ha muitos
documentos em suporte fisico, em sua maioria, 0s processos administrativos criados
qgquando o protocolo ndo era digital, e esses ficam em pilhas sobre a mesa dos
funcionarios, uma vez que nao sao colocados no armario de arquivo existente na sala.
O armario de arquivo contém alguns materiais de escritérios e hardwares sem
funcionamento.

Um detalhe que chama a atencao € que esses processos administrativos em
papel transitam sem uma capa de remessa, pois a remessa é feita apenas
digitalmente, ndo havendo o controle de envio e recebimento por parte do setor. Isso
porque ndo é dado recebimento no processo imediatamente. S6 € dado o recebimento
guando o processo ja esta sendo tramitado para outro setor e o sistema barra a
tramitacdo indicando que ele ndo consta no setor. Tal fato é preocupante, pois isso
pode acarretar extravios nos processos e perda de informagdes.
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Demandas de trabalho: as demandas chegam ao setor pessoalmente, por

telefone, por e-mail, por processos administrativos fisicos, pelo protocolo digital, pelo

sistema do Simples Nacional, pelo sistema dos bancos conveniados e online pelo

sistema de gestado ISS online.

Pessoalmente: o contribuinte dirige-se até a sala e solicita alguma
informacé&o, orientagédo, ou algo mais elaborado que tenha que ser feito
por meio de processo administrativo, como exemplo, uma isencao de ITBI.
Nesse segundo caso, o contribuinte € orientado a descer até o sagudo,
dirigir-se ao departamento de Arrecadacdo e protocolar o pedido de
maneira digital. O protocolo ndo é efetuado na sala da fiscalizagdo da
receita tributaria, apesar de todos os funcionérios terem a senha para
fazé-lo, pois foi padronizado que os protocolos de forma pessoal sé seréo
realizados na praca de atendimento, no sagudo. Observou-se que a
grande maioria dos contribuintes que procura informacdes pessoalmente
€ composta por contadores (que procuram informacfes diversas) ou
Microempreendedores Individuais (MEI) desejando liberacédo de cadastro
para emitir a nota fiscal eletrénica e orientacdo sobre como emiti-la.

Telefone: as demandas séo diversas, por exemplo, o questionamento de
valor de aliquota para determinado servico, orientacdo sobre como
proceder para cancelamento de nota fiscal, orientacdo sobre como emitir
nota fiscal, entre outros. E importante destacar que, caso nio seja
resolvido por telefone, o funcionario orienta a pessoa a enviar um e-mail.
E-mail: semelhante ao telefone, as demandas que surgem por e-mail séo
diversas, porém esse meio, especificamente, € o preferido pelos
funcionarios, pois ha o registro da informacdo, assim como maior
facilidade em transformar o questionamento/pedido do contribuinte em
processo administrativo digital, uma vez que o0 contribuinte tem
possibilidade de enviar um requerimento juntamente com documentos e
o funcionario enviar para o protocolo digital. Percebeu-se que,
diferentemente das demandas pessoais, quando a demanda surge por e-

mail, o funcionério realiza o protocolo digital.
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e Processos administrativos fisicos: as demandas chegam a fiscalizacéo
oriundas de outros setores, uma vez que o protocolo fisico ndo existe
mais.

e Protocolo digital: desde 18/7/2022, todos 0s processos nascem digitais,
sdo tramitados para a fiscalizacdo, originados na proépria fiscalizacao,
vindo do protocolo, quando o contribuinte demanda diretamente para a
fiscalizagdo ou vindo de outros departamentos/ setores, quando a
fiscalizacédo é o departamento meio ou departamento fim.

e Simples Nacional: de acordo com Brasil (2006), “O Simples Nacional é
um regime compartilhado de arrecadacéo, cobranca e fiscalizacdo de
tributos aplicavel as Microempresas e Empresas de Pequeno Porte”.
Assim, a fiscalizacdo possui atividades diarias a desenvolver nesse
sistema em relagdo as empresas estabelecidas no municipio e
engquadradas nesse regime tributario.

e Bancos conveniados: diariamente, realiza-se por meio de arquivos
enviados pelo banco conveniado, nesse caso, 0 Banco do Brasil, a
identificacdo dos pagamentos e baixa dos débitos referentes ao ISS das
empresas enquadradas no Simples Nacional.

e |ISS online: a fiscalizacdo possui atividades diarias a desenvolver nesse
sistema, como a liberagdo dos cadastros mobiliarios e de contribuinte,
Autorizacdo para Impressao de Documento Fiscal (AIDF) e consulta e
andlise dos pedidos de certiddes. E importante destacar que o0s
contribuintes também podem solicitar atendimento online pelo chat, nesse
sistema de gestao, e eles o fazem. No entanto, os chamados ficam 14 e

os fiscais nao utilizam esse meio para atendimento.

As demandas séo solucionadas por meio do conhecimento técnico e
experiéncia dos funcionarios. Percebeu-se que, em caso de duvida sobre como
proceder em relagdo a uma demanda, o funcionario recorre a um colega de trabalho
com mais experiéncia, porém nem todas as demandas sdo solucionadas. Nao ha
procedimentos padrdes registrados a serem seguidos, cada um faz de acordo com o

gue considerar mais viavel.
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Observou-se, ainda, que 0s processos administrativos fisicos pendentes de
solucéo ficam numa pilha em um canto de cada mesa dos funcionarios, enquanto os
digitais ficam aguardando no sistema de protocolo.

Busca de informacé&o: os funcionarios buscam informacdes por meio dos
colegas de trabalho, pesquisam em casos anélogos, na legislacdo, nos sistemas de
gestdo e nas pastas de documentos nos computadores, confirmando o que foi
explanado na entrevista. Em relacéo a este ultimo item, percebeu-se que ha diretdrios
compartilhados, e nesses diretérios existem inimeras pastas de documentos,
inclusive algumas pastas padréo, como: pasta de ordem de servigco, pasta de
notificacdes de lancamento, pasta de AllM, entre outras. Além disso, cada funcionério
tem uma pasta dentro da rede e organiza seus documentos do modo que achar mais
viavel, ndo existe um padrao.

Atendimento: é realizado de modo cortés, educado e, na maioria das vezes,
célere. Os funcionéarios tém bastante seguranca no atendimento, com excecdo da
estagiaria, que tem praticamente uma funcéo de telefonista/secretaria, direcionando
os atendimentos aos servidores. Isso ocorre porque os perfis dos fiscais séo
completamente diferentes dos outros funcionarios, por conta de questbes
relacionadas ao sigilo fiscal, entdo a estagiaria nao tem acesso a muitas informacdes

e também ndo tem senha para entrar em todos os sistemas de gestéo.

5.3.2 Observacao direta no departamento de arrecadacéo e setor de divida

ativa

No que tange ao instrumento de observacgéo direta dos departamentos de
Arrecadacao e Divida Ativa, € importante ressaltar que ela foi feita de uma so vez para
os dois setores, pois, apesar de distintos no papel, na pratica, esses setores estao no
mesmo espaco fisico e suas atividades sdo desenvolvidas pelas mesmas pessoas.

A Arrecadacéo € a Diretoria responséavel por:

a) efetuar os lancamentos de tributos em geral, estabelecidos e
enquadrados legalmente de forma genérica, tais como taxa de coleta
de lixo, ISSQN fixo e IPTU;
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b) efetuar a baixa e conferéncia dos arquivos retorno de arrecadacéao dos
tributos municipais;

c) prestar atendimento ao municipe na praca de atendimento da
prefeitura;

d) gerir as atividades de recursos humanos dos departamentos e setores
de divida ativa, cadastro imobiliario, fiscalizacdo de tributos e

fiscalizacdo da receita tributaria.

Jé o setor de divida ativa € responsavel por:

a) Efetuar acompanhamento e execucdo das inscricbes dos créditos
municipais, tributarios ou ndo, em divida ativa;

b) Realizar a gestéo, execu¢cdo e acompanhamento, subsidiariamente,
das execucoes fiscais;

c) Prestar informacdes de apoio a Secretaria dos Assuntos Juridicos.

A diretoria de Arrecadacao/ setor de Divida Ativa desenvolve suas atividades

em dois espacos distintos no Paco Municipal: o primeiro € no saguao, onde se localiza

a praca de atendimento da prefeitura; o segundo é no primeiro andar do prédio, onde

trabalha a diretora e sdo desenvolvidas outras atividades distintas do atendimento

presencial.

O horario de atendimento no Saguao € das 9h as 17h, enquanto no primeiro

andar é efetuado das 8h as 18h.

Ao todo, sdo nove funcionarios cujos perfis estdo no quadro seguinte.

Quadro 19 - Perfil dos funcionarios da Arrecadacéo/ Divida Ativa

Vinculo | Horéario de | Escolaridade Local de
Trabalho Trabalho
Funcionério A Servidor | 9h - 18h Graduacdo em Matematica | 1° andar

e pos-graduacdo em

Gestdo Publica.

Funcionério B Servidor | 9h - 18h Graduagdo em Engenharia | 1° andar

de Automacéao e Controle.
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Funcionério C Servidor | 9h —18h Graduagdo em Saguéo
Administracao.

Funcionério D Estagio | 8h— 14h Graduanda em Direito Sagudao/ 1°
Andar
Funcionério E Estagio | 8h—13h Graduanda em Logistica 1° Andar
Funcionério F Estagio | 12h- 17h Graduanda em Logistica 1° Andar
Funcionério G Estdgio | 12h- 17h Graduanda em Direito Saguéo
Funcionério H Estagio | 12h- 17h Graduagdo em Saguéo

Administracéo e
Graduanda em Logistica

Funcionério | Estdgio | 12h- 17h Graduanda em Saguéao
Administracao

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Disposicdo do ambiente: Sagudo - € nesse espaco que funciona a praca de
atendimento da prefeitura. E um espaco grande, recém reformado, bem iluminado e
bem arejado e possui guichés de atendimento separados por secretarias. A
Arrecadacdo/ Divida Ativa esta localizada a esquerda de quem entra pela porta
principal, possui quatro guichés de atendimento. 1° andar - uma sala grande, bem
iluminada, bem arejada, contendo seis mesas das quais trés sdo utilizadas pela
Arrecadacao/ Divida ativa, uma para a impressora e as outras duas pelo departamento
de Cadastro Imobilidrio. Na sala existe um enorme armario de arquivo, montado em
toda a lateral esquerda da sala.

Estrutura tecnologia e sistema operacional: Sagudo — existem quatro
guichés e em cada um deles ha um computador novo, semelhante aos outros
computadores do saguao, e sao padronizados. Existem duas impressoras disponiveis
para uso exclusivo da Arrecadacgéo e Divida Ativa, isso porque o volume de trabalho
€ muito grande, principalmente em relacdo a digitalizar os documentos dos
contribuintes para protocolar o processo digital.

1° andar — Em cada mesa ha um computador seminovo. Em um dos dias de
observagédo, notou-se que ha um computador bastante lento, e a estagiaria que o
utiliza leva bastante tempo para desenvolver suas atividades, pois ele trava
constantemente. A impressora, apesar de ser de Ultima geracao, as vezes, para de

funcionar, assim, a diretora da Arrecadacdo empresta a impressora do setor de
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Fiscalizacdo da Receita Tributaria até que a sua seja reparada. Apesar de haver um
departamento de informatica para dar apoio a Administracdo Tributaria, quando os
objetos se quebram, até que sejam consertados, geram certa morosidade no
desenvolvimento dos servigos.

O sistema de gestdo mais utilizado também é o Receitas, no qual se
encontram os médulos de cadastro e se desenvolve a maior parte das atividades. Ele
€ a base da maioria dos dados e informacdes.

Documentos: Os documentos existentes no sagudo e na sala do primeiro
andar sdo quase 0s mesmos, exceto os documentos armazenados no arquivo, que
serdo citados posteriormente.

Semelhante ao departamento de Fiscalizacdo da Receita Tributaria, os
documentos transitam no setor de forma fisica e eletrénica (e-mail, protocolo digital,
sistemas de gestéo, sistema de bancos conveniados, site do Tribunal de Justica de
Séo Paulo, etc.). Alguns exemplos: documentos pessoais dos contribuintes, Termo de
Confissdo de Divida, Certiddo para extincdo de execucédo fiscal, Documento de
Arrecadacao Municipal, Relatério de contribuintes inadimplentes, etc.

Observou-se, na sala do primeiro andar, que 0s processos administrativos
fisicos a serem resolvidos ficam sobre as mesas dos funcionarios. Existe, também,
uma caixa de papeldo sobre a bancada do armario, onde os funcionarios colocam os
processos fisicos que serdo transportados para secretarias, diretorias, departamentos
e setores que estdo no Centro Administrativo, localizado em outro prédio. Quando
retorna, a caixa estd cheia de processos a serem resolvidos pelos setores que
compdem a administragdo tributaria. Uns processos possuem capa de remessa
fisicas, outros néo.

Ainda em relagédo aos processos fisicos, diferente da receita tributaria, foi
criada uma capa de remessa em papel para acompanhar os processos que saem do
setor, garantindo, assim, maior seguranca em relagéo a extravio.

No armério, estdo arquivados os livros de Rol de lancamento de IPTU e de
Rol de langamento de ISS, dos ultimos trés anos, assim como alguns materiais de
escritorio e hardwares sem uso. Os relativos aos anos anteriores foram enviados ao

arquivo geral (arquivo morto).
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Demandas de trabalho: as demandas chegam ao setor pessoalmente, por

telefone, por e-mail, por processos administrativos fisicos, pelo protocolo digital e pelo

sistema dos bancos conveniados.

7

Pessoalmente: o contribuinte € atendido no sagudo, na praca de
atendimento, onde recebe orientacdo sobre diversos assuntos; ha
também o servico de emissdo de boletos, além de ser o local onde o
contribuinte protocola seus requerimentos digitalmente. A grande maioria
procura a Arrecadacdo e Divida Ativa para renegociar seus débitos.
Percebeu-se que grande parte alega desconhecer as dividas e dizem que
s6 ficaram cientes apdés um bloqueio eletrbnico de conta bancaria.
Sugere-se 0 envio de uma comunicacdo aos contribuintes com as
informacdes relativas aos seus débitos para que assim ndo aleguem o
desconhecimento e possam comparecer para negociacdo antes que sua
conta bancaria seja bloqueada.

Telefone: as demandas, em sua maioria, sdo para solicitar informacdes
referentes ao valor de dividas, porém as informacdes ndo sédo passadas
por telefone, e os funcionarios orientam as pessoas a comparecerem na
praca de atendimento ou enviarem um e-mail.

E-mail: semelhante ao que ocorre na Fiscalizacdo da Receita Tributéria,
esse é o meio preferido pelos funcionarios, pois ha o registro da
informacdo, a comunicacdo é mais padronizada, existe a facilidade de
transformar o questionamento/pedido do contribuinte em processo
administrativo digital, etc.

Processos administrativos fisicos: as demandas chegam a
Arrecadacédo e Divida Ativa oriundas de outros setores, uma vez que 0
protocolo fisico ndo existe mais. Como exemplo, pode-se citar os oriundos
do setor de Tesouraria — assuntos relativos a compensacao de e 0s
oriundos da Secretaria de Assuntos Juridicos — processos referentes a
execucdo ou extingdo de execucdo fiscal. E importante destacar que o
maior nimero de processos sdo 0s originados na Secretaria dos Assuntos

Juridicos.
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e Protocolo digital: com a implantacdo do Protocolo digital em 18/7/2022,
ja mencionado anteriormente, todos 0s processos administrativos nascem
digitais. Entdo, eles sdo tramitados para a Arrecadacdo/ Divida,
originados na propria Arrecadacgéo/ Divida, vindo do protocolo, quando o
contribuinte demanda diretamente para a fiscalizac&o, ou vindo de outros
departamentos/ setores, quando a Arrecadacdo/ Divida sdo os setores
meio ou setores fim.

e Bancos conveniados: diariamente, realiza-se por meio de arquivos
enviados pelo banco conveniado, nesse caso, o Banco do Brasil e a Caixa
Econdmica Federal, a identificacdo dos pagamentos e baixa dos débitos
referentes aos créditos de origem tributaria ou néo.

e Site do Tribunal de Justica de Sao Paulo: diariamente, realizam-se

consultas a fim de verificar o andamento das execugdes fiscais.

As demandas pelo telefone e por e-mail séo filtradas pelos estagiarios, que
possuem senha do protocolo digital e transformam o0s requerimentos em processos
administrativos digitais. As demandas pessoais sdo solucionadas pelos estagiarios
dependendo do nivel de complexidade, pois 0s casos mais complexos sao
encaminhados aos funcionarios, ou seja, os estagiarios fazem o filtro e resolvem o
gue lhes compete.

Busca de informacé&o: os funcionarios buscam informacdes no sistema de
gestdo, nos processos administrativos, na legislacdo, no site do Tribunal de Justica
de Sao Paulo, em pasta de documentos do computador para utilizar informacgdes de
processos semelhantes ja findados e, principalmente, com duas colegas de trabalho:
a diretora ou uma funcionaria bastante experiente, lotada na Fiscalizacdo da Receita
Tributaria. Assim, confirma-se a resposta da entrevista.

Atendimento: no saguao, séo realizados os casos mais rotineiros, por meio
de senha retirada no local. Os funcionéarios sdo pacientes e educados. A digitalizacao
de documentos para fazer os processos digitais torna o atendimento um pouco lento.
Se surgir algum caso mais complexo, o contribuinte € encaminhado a sala do primeiro

andar onde trabalham cinco servidores: a diretora, um funcionério e trés estagiarios.
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O atendimento nesse ambiente também é realizado de maneira cortés e o0s

funcionarios mostram-se bem seguros em relacéo as demandas que surgem.

5.3.3 Observacéao direta no setor de cadastro imobiliario

O departamento de Cadastro Imobiliario € responsavel por:

a) gerir o cadastro imobiliario, inscricdes e atualizacbes de dados do
imovel, como de seus proprietarios, compromissarios e posseiros;

b) gerar informagdes fundamentais junto a base de calculo dos
lancamentos dos impostos de ITBI e IPTU,;

c) expedicdo de certidbes, como a de valor venal e medidas e

confrontagoes.

O horario de atendimento é das 8h as 18h, situa-se no primeiro andar no
prédio do Paco Municipal, na mesma sala em que estd a Arrecadacédo e Divida Ativa.
O quadro de funcionarios é composto por um servidor e dois estagiarios cujos perfis

séo apresentados a sequir.

Quadro 20 - Perfil dos funcionarios do Cadastro Imobiliario

Vinculo Horério de | Escolaridade
Trabalho
Funcionario A Servidor 8h - 18h Graduacéao em

Administracao.

Funcionério B Estagio 8h - 13h Graduando em Arquitetura

e Urbanismo.

Funcionério E Estagio 12h - 17h Graduando em Arquitetura

e Urbanismo.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Disposicdo do ambiente: uma sala grande, bem iluminada, bem arejada,
contendo seis mesas das quais duas sao utilizadas pelo Cadastro Imobiliario e trés,
pela Arrecadacédo/ Divida Ativa. Do lado esquerdo da sala, ha um enorme armario de

arquivo que é dividido entre esses setores.
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Estrutura tecnoldgica e sistema operacional: sobre a mesa do servidor h4
um computador novo, de Ultima geracdo e potente, visto que é necessario um
processador potente para que funcione o programa que contém todas as plantas,
digitais, de quadras e lotes do municipio. Ja na mesa do estagiario ha um computador
antigo.

Os sistemas mais utilizados € o Receitas, que possui varios modulos, e dentre
eles, o0 modulo do Cadastro imobiliarios e também o Autocad, que € o software
utilizado para visualizar as plantas das quadras e lotes, digitais.

Documentos: os documentos transitam no setor de forma fisica e eletrdnica
(e-mail, protocolo digital, sistemas de gestao). Alguns exemplos: plantas de quadras
e lotes, em papel e digital, documentos pessoais dos contribuintes, contratos de
compra e venda de imdveis, escrituras de imoveis, projetos de imoéveis, listagem
mensal de transferéncia de iméveis fornecidas pelo cartorio de imoveis, dentre outros.

Apos a implantagdo do sistema de protocolo digital, houve uma diminui¢cdo
dos documentos em papel, porém ha um grande volume de papel transitando nesse
setor, uma vez que os documentos relacionados a iméveis ainda sdo em sua maioria
em suporte fisico.

Em um dos dias de coleta de dados, observou-se a visita do funcionario do
Cartério de Registro de Iméveis, Titulos e Documentos e Civil das Pessoas Juridicas
da Comarca de Lins, ou somente, Cartorio de Registro de Imdveis, que entregou ao
funcionario do cadastro imobiliario a relacdo mensal referente as transferéncias de
imoveis do més de agosto. H4 um convénio com o Cartério de Registro de Imdveis,
que facilita na alimentacao do cadastro e na tomada de deciséo.

Demandas de trabalho: as demandas chegam ao setor pessoalmente, por
telefone, por e-mail, por processos administrativos fisicos e pelo protocolo digital.

Pessoalmente: percebeu-se que o0s contribuintes que vao buscar
atendimento pessoal, geralmente, sdo 0s que possuem alguma divergéncia de
cadastro, ou buscam por revisdo de IPTU em seus imoveis ou, ainda, aqueles que
guestionam o funcionario sobre qual calculo matematico foi utilizado para o resultado
final do imposto que esta sendo cobrado.

Telefone: as demandas séo diversas, por exemplo, os cartérios de notas e
protesto procuram por informagdes a respeito de langamento de ITBI, as pessoas
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ligam, passam o endereco de um imovel e desejam obter a numeracao de setorizagdo

de quadra e lote ou seu valor venal, dentre outros. Quando o atendimento necessita

de um registro, os funcionarios orientam as pessoas a enviarem um e-mail.

E-mail: as demandas séo diversas, sendo quase as mesmas do telefone.
A Unica diferenca é que os proprios funcionarios orientam os contribuintes
a enviarem o e-mail para que o pedido seja registrado e transformado em
processos administrativos digitais.

Processos administrativos fisicos: as demandas chegam ao Cadastro
Imobiliario oriundas de outros setores, principalmente da Secretaria dos
Assuntos Juridicos, em processos de execucdao fiscal cujo executado seja
falecido, havendo necessidade de substituir o polo passivo na acao.
Protocolo digital: os processos sao tramitados para o Cadastro
Imobiliario, originados no proprio setor, vindo do protocolo, quando o
contribuinte demanda diretamente para o setor, ou vindo de outros
departamentos/ setores, quando o Cadastro Imobiliario € o departamento

meio ou departamento fim.

Em relacdo as demandas, os estagiarios fazem o filtro nas que chegam por

telefone e e-mail. As que chegam por processos fisicos e digitais sao filtradas pelo

funcionario, que fica com as mais complexas e distribui as mais simples para os

estagiarios.

Busca de informacdao: os funcionarios buscam por informagdes no Receitas,

que é o sistema de gestéo, na legislacdo, em buscadores da internet, como o Google,

nas pastas de documentos dos computadores, no cartorio de registro de imoveis, etc.

Os estagiarios costumam buscar informac¢des com o funcionario responsavel pelo

setor; este funcionario busca informacdes para solucionar suas duvidas com a

diretora, que trabalha na mesma sala, ou com a colega que trabalho que é fiscal da

receita tributaria e possui bastante conhecimento técnico e experiéncia em toda a

Administracéo Tributaria, e acaba auxiliando a todos.

Atendimento: os funcionarios sdo acessiveis e educados, e o atendimento,

na maioria das vezes, é feito de modo célere.
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5.3.4 Observacéo direta no setor da Fiscalizag&o Tributaria

O setor de Fiscalizacao Tributaria € responsavel por:

a) acompanhar a geracao de informagdes fundamentais para o cadastro
imobiliario, possibilitando as inscri¢cdes e atualiza¢cdes desde os dados
do imovel, e em especial conferéncia de seus proprietarios,
COMPromissarios e posseiros.

Infelizmente, foi pouco possivel aplicar esse instrumento na Fiscalizacéo
Tributaria, pois o Unico servidor, que esta exercendo suas atividades, nesse setor,
estava em gozo de licenca prémio.

Assim, a diretora da Administracdo Tributaria permitiu que fossem observados
0 ambiente e a estrutura tecnoldgica: o setor esta localizado em uma sala bem
pequena, arejada e bem iluminada. Possui duas mesas e sobre cada mesa ha um

computador bem antigo. N&o havia processos fisicos sobre as mesas.

Quadro 21 - Perfil dos funcionarios da Fiscalizacéo Tributéria

Vinculo Horario de | Escolaridade Local de

Trabalho Trabalho

Funcionario A Servidor 8h-17h Ensino Médio. 1° andar
Funcionéario B Servidor - Ensino Médio. Apesar de estar

lotado nesse
setor, exerce
cargo em

confiangca em

setor distinto.

Funcionério E Estagio - Graduacao em | Licenciada.

Direito

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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5.4 Anélise e apresentacdo dos dados coletados - sistemas e documentos

A Prefeitura disponibilizou o acesso aos sistemas de gestao contratados por
ela: Receitas e ISS Online. O primeiro € utilizado por toda a Administracdo da Receita
Tributéria, ja o ISS Online € de uso privativo da Fiscalizacdo da Receita Tributaria e
Fiscalizacdo de Tributos, pois é o sistema de gestdo da nota fiscal de servico
eletrbnica (NFS-e), atribuicdo privativa da fiscalizacao.

Os sistemas sao desenvolvidos pelo Grupo Assessor, uma empresa de
Aracgatuba — SP, especializada no desenvolvimento de softwares e servigcos para a
gestdo publica.

O desenvolvedor do sistema disponibilizou algumas telas, com a base de
dados descaracterizada, para que houvesse melhor visualizacdo das informacoes.
Sao telas com nomes ficticios, ja usadas para testes e demonstracdes.

Primeiramente, serdo demonstradas as telas do sistema de Receitas, que tém

como objetivo realizar o controle efetivo das receitas municipais de competéncia do

.
Municipio.
Figura 8 - Cadastro de contribuintes
| Cadastro de Contribuintes : 6617 - 6617 - CONTRIBUINTE DEMONSTRAGAO  [Data de Inclusio: 19/07/2014] =] ® )
PHERARITOB U T RS | &8 2| E B O
[~ Bloguear Movimentago [~ Candidato
Cadigo campo 1
517
Mome do Contribuinte Sero RG (g3 Exped D'ata do Cadastro Frodutor Rural
|6617 - CONTRIBUINTE DEMONSTRACAD [Mascuino | | [ 19/07/2014 | [N |
Mome Fantasia Matureza Porte da Empresa CPF Estabelecido
[ [Fisica  ~|| | {399.999.933.95 [Sim |
Cadigo Situagio Tipo de Enderecn Data de Nascimento  Falecido  Data do Obito
[ 45 [ATVO | |Complete | | | |MEa ] - [F ®RlB

1-Endereco de Residéncia | 2 -Endereco de Comespondéncia | 3 - Enderecos Diversos | 4 -Comunicacdo | 5-Documentos | 7 -Consultas | 8- Caracteristicas

Cep Logradauro Mome do Logradaura Prefizo NE Residéncia
[17380-000 [ 2000 [AREA RURAL ~| £ [ cHec +] [oooo

Apta Complemento

Eairo Maome do Bairo Distrita

[ 13 [PATRIMONID DE 5A0 SEBASTIAD D4 SERRA LG

Municipio uf Paiz

[DEMONSTRACED 580 Paulo | [BRasIL |

Fonte: Grupo Assessor (2022).



132

No médulo contribuinte é realizado o cadastro de pessoas fisicas e juridicas.
Para isso, primeiramente, deve-se ir ao campo Natureza para escolher entre Fisica
ou Juridica e prosseguir com o cadastro. Para pessoa fisica, na parte de cima, ha
campos para o preenchimento de dados, como: nome, sexo, RG e CPF, a situagéo
do cadastro (ativo, inativo, cadastro online, provisério), data de nascimento, se é
falecido e data de débito, o tipo de endereco que pode variar entre livre, completo,
intermediario, e na parte de baixo ha abas para se cadastrar os enderecos, a
comunicacdo — e-mails, telefones — inserir documentos, entre outros. Para pessoa
juridica, na parte de cima também ha campos qualificadores, como razéo social, nome
fantasia, inscricdo estadual, CNPJ, se é estabelecido ou ndo, etc. A parte de baixo é
semelhante a pessoa fisica. HA também um campo para observacfes, bastante
utilizado pelos funcionarios, para inserir informac¢des, de modo separado, sobre os
processos administrativos do contribuinte. Em cada ato executado, a requerimento ou
de oficio, depois de finalizado, se insere uma observagédo contendo campos para o
preenchimento de titulo, nimero do processo administrativo e data do processo e um
campo para historico. Assim, qualquer funcionario que abra essas observacoes tera
acesso a todas as acgOes realizadas em torno de determinada pessoa ou empresa,
pelos usuéarios do sistema. Esse campo de observacao € muito importante, pois
informa sobre o histérico de acontecimentos em relacdo a determinado cadastro,
permitindo que os funcionarios diminuam o tempo de busca de informacfes e facam
inferéncias diversas para tomar decisdes de maneira mais acertada. O sistema
também oferece diversos relatérios que podem ser gerados a partir das informacdes
ali inseridas, como: de conferéncia de cadastros feitos online, de cadastros
duplicados, de cadastros ativos, de contribuintes com dados incompletos, entre
outros.

Na Figura 7, estd demonstrado que o sistema fornece o campo para o céalculo
de tributo anual e o célculo de receitas diversas. Os dois servem para se efetuar os
lancamentos de débitos: o primeiro € para o langamento anual, por exemplo, do ISS
fixo; e 0 segundo é para o langcamento que pode ser feito de maneira diversificada,
inclusive o periodo, podendo ser configurado para ser lancado diario, quinzenal,
mensal, etc. Observou-se que somente o calculo de receitas diversas € utilizado,

inclusive para o ISS fixo que, ao invés de anual, é langcado em meses.



Figura 9 - Cadastro de contribuintes
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| Cadastro de Contribuintes : 4384 - 4384 - CONTRIBUINTE DEMONSTRAGAD  [Data de Inclusio: 19/07/2014] =] @ =)
PNEEAR AP0 B H Y & d] 2 el e B b A0
™ Bloguear Movimentag3o " Candidato Calcule de Tributo Anual
Cédiga campo 1 Calculo de Receitas Diversas
=z
Nome do Cantribuinte Sexo RG (Orgo Exped. D ata do Cadastro Pradutor Rural
[4884 - CONTRIBUINTE DEMDNSTRACAD [Masouino | [01.385.715 [s5P 19/07/2014 | Mo =l
Mome Fantasia CFF Imvalidal Matureza Parte da Empresa CPF Estabelecido
[Fisica || | [ [Sim ~|
Cédign Situagio Tipo de Enderegn  Data de MNagcimentn  Falecida  Data do Obito
[ 45 [aTivD | [Completo +] | x| NEe ~|| - ¥ @R =

1-Enderego de Residéncia | 2 - Enderego de Conespondéncia | 3-Enderegos Diversos | 4 - Comunicagdo | 5-Documentos | 7-Consultas | 8- Caracteristicas
Cep Lagradoura Nome dao Logradaura Prefizo NE. Residéncia
17380-000 \ 1 [JDRGE GUIMARAES JUNIDR ~| £ [T |rua x| |07
Apto Complementa
Bairmo Home do Baimo Distrita
‘ 4 ‘SADJDAD BATISTA j p g |
Muricipio uf Pais
[DEMONSTRACAD 5% Paulo | [BRasiL =]

Fonte: Grupo Assessor (2022).

Na Figura 8, apresenta-se a tela de langamentos de débitos diversos, nela séo

lancados débitos como impostos, taxas, contribuicbes de melhoria, multas, dentre

outras. Para isso, é necessario o preenchimento de campos, como: exercicio, onde

se escolhe qual o exercicio fiscal, data de lancamento, nimero do processo, data do

processo, se o lancamento € definitivo ou simulado. Na descri¢cdo do padréo calculo,

escolhe-se qual a natureza do que seré lancado: multa, ISS fixo, taxas, alvaras, taxa

de expediente, honoréarios advocaticios, etc. H4 também um campo para observacao

e na parte de baixo escolhe-se o convénio, como, exemplo, a FEBRABAN, para indicar

o0 recebimento pela rede bancaria conveniada; também se preenche: a data de

vencimento, a quantidade de parcelas do débito, o que acontece se a data cair em dia

nao Util, se antecipa, se mantém ou se prorroga, se ha vencimento de cota Unica e, se

houver, qual sera a porcentagem do desconto.



134

Figura 10 - Lancamentos de débitos diversos

o || & [
PHESHARNEO = 8 7T RS @z | @& @O
I~ Blog Movi ea [~ Candid
Codiga campo 1
e
Nome da Contribuints Langamento Diverso de Tributos - >
|4834 - CONTRIBUINTE DEMONS TRACAD x* Calcular = @ O
L Exercicio [1ata do Langamento M? do Processo Ano Proc. Data do Processo Opg3o de Langamento
|Nume Fantasia CFF Irrealidol | 2022 |14ﬂ 072022 j | j { Definitiva " Simulado
i N Cadiga Descrigdo do Padrdo do Calcula
Ecdiog Silac 50 [ 7 [¢ DE PUBLICIDADE =]
| 45 [ATIVD
1-Enderego de Residéncia | 2 - Endereco de Correspond | | j
Obzervagdo
Cep Logradauro Mome do Ly
[17250-000 [ 1 [IDRGE &
Apto Complemento J
Convénio Descrigdio do Convénio Mumera da Convénio
i Nome do Bairo [ 2 [TESOURARIA - CONVENID: 0643 J f 2]
‘ 4 |5”ﬂ'\‘EI JOAD BATISTA InformagGes sobie o calculo
o yel |L\sla ‘Qtd. ‘Valm |Descn;:§u |C6digu ‘ ~
/o ! 10,0000 52,5000/ PUBLIC. OUTDOOR - UNID. MES 3
[DEMONSTRACAD == )4 00000 322500 PUBLIC. EXT. FLACA - UNID. MES 4
|5 0,0000 .2500 PUBLIC. INT EXT. ATIYV.CINEM& LUNI.MES 5
E 0.0000 31,2500 PUBLIC. FARS - LINID. SEMAMAL E
7 0,0000 15,6500 PUBLIC. EM VEICULD EXCLUSIVO - MES 7
2 0.0000 15,6500 PUBLIC. EM YEICULD OUTRO FItd - MES 2
K] 0,0000 31,2500 PUBLIC. POR FILMES POR EXIBICA0 9 v
Contribuinte: 4884
Data Vencimento Otde Parcelas Gtde Dias Vencimento em Dias Mo Uteis  Vencimenta Unica Desconto Total
[z3r10/2022 || [E |2 - Manter | [18r07/z014 =] 000 0,00

Fonte: Grupo Assessor (2022).

ApoOs o lancamento, o sistema abre a possibilidade para a geracdo do
Documento de Arrecadacdo Municipal (DAM), que nada mais é do que a guia que o
contribuinte vai utilizar para o pagamento de seu débito, e o sistema possibilita
também a geracédo de carnés, no caso em que foi preenchido o campo parcelas e o
contribuinte poder pagar seus débitos de forma parcelada. Os relatérios de gestéo
também sao possibilitados, como: resumo de lancamento sintético e langamento
filtrados por natureza, impostos, inscricdo, data de lancamento.

Além do cadastro de contribuintes, tem- se o cadastro mobiliario, que consiste
no cadastro das atividades econdmicas exercidas no municipio, ou seja, é o cadastro
de atividades profissionais e empresariais.

A tela principal desse cadastro é apresentada na Figura 9.



Figura 11 - Cadastro mobiliario
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! Cadastro Mobiliério : 100 - 6617 - COMTRIBUINTE DEMONSTRAGAD [Data de Inclusdo: 19/07/2014] | |=E @
PHESHARIDEOO®@H 7T a3 XS L= LIS E @3

1- Contnbuinte | 2 - Classificacdo | 3 - Dados Gerais | 4 - Caracteristicas | 5 - Mabiz | 7 - FiscalizagGo | 8 - Cobranca

[~ Bloguear Movimentagdo
Cédigo do 1550N Data de Cadastio Estabelecido Inscrigdo Municipal Caracteritticas
fioo 4w [m/masn | [siM | [#1705
Cédiga Situagio
[ 25 [SUSPENSD |

|dentificagia

Cadiga Nome da Cantibuints RG/Anscrigo Estadual

[ 6617 |BE17 - CONTRIBLINTE DEMONSTRAGAD ERYa

Mome Fantasia Matureza Porte da Empresa CPF/CNRI

G ~] - | [299.999.993-93
Cadigo da Imdwvel Prefixo Logradourg Mimera
a | =l

1.1 - Endereco da Empresa | 1.2 - End de C. dénci: 1.3-C icaga 1.4 - Regime de Caixa

Tipo de Enderego Tipo do Enderego BER

[1-Completn  ~ | [Empresa | #% [17380-000

Prefino Codigo Mome do Logradouro Mimero

|CHAC = 2000 [AREA RURAL ~| £ [ [oooo

Eloco Andar Apto Conjunto Sala Complemento

Cédigo Mome do Bairo Distrito Municipio UF Paiz

\ 13 [PATRIMONID DE 540 SEBASTIAO DA SERRa | [ [PATRIMONIO DE A0 |DEMONSTRACAD SaoPauo | [BRASIL |

Fonte: Grupo Assessor (2022).

7

A aba 1 — Contribuinte - € alimentada com informacfées, como nome do
contribuinte, data de cadastro, se a natureza é juridica ou fisica, o porte da empresa,
o numero do CPF ou CNPJ, os enderecos, os telefones e e-mails, no item 1.3,
comunicacdo, etc. Na aba 2 — Classificagcdo - cadastra- se a classificagdo do
mobiliario, como profissional liberal, autbnomo, comércio, prestador de servico,
indUstria, se € comércio ou servico no regime do simples nacional, entre outros. Na
aba 3 - Dados Gerais - existem campos para o preenchimento de niumero e data do
processo de abertura, como nome e numero do cadastro do contador se houver
Na aba 4

Caracteristicas - encontram-se campos com informac¢des de numero de socios de PJ,

contador vinculado, informacdes relacionadas ao alvara, etc.
como também se ha AIDF autorizada. Nas abas 5 Matriz, 7 Fiscalizagcéo, e 8
Cobranca, ndo ha informacgdes alimentadas, e a aba em que nao aparece na figura se
denomina Simples Nacional e é preenchida com informa¢des das empresas que
fazem parte desse regime tributario. O modulo mobiliario também permite a geracéo
de vérios relatorios, como: relatério de cadastro mobiliario por atividade, por
classificacdo, listagem de mobiliario, mesmo endereco, relacdo dos mobiliarios por

data de abertura e data de encerramento, etc.
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No municipio, outro importante cadastro é o imobiliario, que consiste no
cadastro dos imodveis urbanos existentes na cidade. Na Figura 10, apresenta-se a tela

inicial desse tipo de cadastro.

Figura 12 - Cadastro imobiliario

! Cadastro Imobilidrio : 100 - 4884 - CONTRIBUINTE DEMONSTRACAO  [Data de Incluséo: 19/07/2014) =] &[Sl
PHERHARMOIO B H T @S| oD@ ha 2| 0& 2 O
1-lmovel | 2-Terreno 3-Edificagtes | 4-nfo.Gerais 5-Prop 6-Cob 0 7-Matricula | 8-Areas de Preservacao | 9-Melhorias Lograd 4 | )
Cadigo do Imével Inzcrigdo Cadastral Imdvel Rural
oo | |01.04.039.0159.001 [
Inzcrigdo Anteriar Matricula

[ Bloguear Movimentagao ‘11001 0153001 |4904
Cddign Situagdn Quadra Lote
\ 21 [aTIVD ~l s |5
Cédigo Name do Proprietario Principal AG / Insc. Estadual  Matureza CPF / CNPJ Percentual
\ 4834|4884 - CONTRIBUINTE DEMONSTRACAD ~| £ 4 [mesns [Fisica < 1111111101 100
Cadigo Mome do Compromizsanio Principal RG / Inzc. Estadual  Matureza CPF / CMPJ
\ | =L & \ =

1.1 - Local do Imdvel 1.2 - Enderego de Comespondéncia 1.3 - Consulta Mobilidrio 1.4 - Enderegos Diversos

Tipo do Enderega CEF

[1mavel | &% [17380-000

Prefiza Logradoura Mome da Logradoua Miimera

|RL2. =l 1 [IORGE GUIMARAES JUNIOR P eany 0217

Bloco Andar Apto Conjunto Sala Complemento

Bairo Mome do Baino Municipio UF Paiz

[ 4 [340J0AD BATISTA ~| £ [ [DEMONSTRACED SoPauo | [BRASIL |

Fonte: Grupo Assessor (2022).

Na aba 1 - Imdvel - encontram-se informacdes, como cédigo do imovel (na
prefeitura), inscricdo anterior (nUmero de inscricdo utilizado no sistema de gestédo
anterior ao Receitas), nome do proprietario, compromissario principal e suas
informagdes, conforme o cadastro de contribuinte, como RG, inscri¢do estadual, CPF,
CNPJ. Isso ocorre porque os sistemas séo vinculados, e o cadastro de contribuinte é
a base para os outros sistemas. A seguir, encontram-se informac¢des de endereco do
imovel, endereco de correspondéncia, enderecos diversos e a aba 1.3 (Consulta
Imobiliario) na qual estéo as informagdes vinculadas com o cadastro mobiliario, caso
no imovel funcione alguma atividade econdGmica devidamente cadastrada no
municipio.

Na aba 2 — Terreno — ha informagdes como a area do terreno, valor venal,

nome do loteamento/ bairro, algumas caracteristicas (forma do terreno, se é regular,
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irregular ou ndo especificado) e também a situacao (se € no meio da quadra ou se €
de esquina), entre outras.

Seguindo para a aba 3 — Edificagdes — encontram-se informacdes referentes
a construgdo: area total construida, valor venal da constru¢do, um campo para inserir
data da construcdo (que nao é usado), um campo para inserir imagem do projeto (que
também néo é usado), além de varias caracteristicas que servem para classificar o
imével em rustico, simples, regular, bom, fino e luxo. Para chegar nessa classificacao,
cada imovel passa por uma andlise técnica feita pela equipe da divisdo de projetos,
na qual, para cada item a ser avaliado, o técnico atribui uma pontuacdo. Assim,
usando uma tabela feita no Excel com dados contidos no Cadigo Tributério Municipal,
consegue-se atribuir um valor venal para o imével. Seguem, na Figura 11, os itens

gue sao avaliados e a pontuacao que recebem de acordo com suas caracteristicas.

Figura 13 - Pontuacgéo das caracteristicas da area construida

A) Revest. Externo B) Rev. Interno C) Pintura Externa D ) Pintura Interna E ) Piso Interno F ) Piso
(0)1-Sem ( G)1-Sem (0) 1-Sem (0) 1-Sem (0) 1-Sem Externo
( 1) 2-Madeira ( 1) 2-Reboco (1) 2-Caiagdo (1) 2-Caiagdo (1) 2- Tij.c/Cim.. (0 )1-Sem
( 2 ) 3-Reboco [ 4) 3-Cerémica ( 3) 3-Létex (3)3-Latex ( 4 ) 3-Ceramica (1) 2-Tijolo Comum
( 4)4-Ceram./dzulejo | ( &) 4-Tijolo & vista ( 6) 4-Latex o/M.Corrida | (6 ) 4-Latex oM. Corrida (4 ) 4-Paviflex { 2 ) 3-Cimento
{ &) 5-Tijolo & vista (12) 5-Marmore (3)5 Oleo ( 6) 5-Papel Especial {4 ) 5-Tacos (4 ) 4-Caco de Cerdm.
{ 8) 6-Especial (10) 6-Pedra / Similar | [ 3 ) 6-Verniz (8 ) 6-Especial { 4 ) 6-Ardosia ( 4) 5-Cerédm.Verm
( 8) 7-Pastihas (8 ) 7-Outros ( 8 ) 7-Especial (3) 7-Oleo ( 4 ) 9-Granilife (4 ) 6-Lajota
( 10) 8-Pedras ( 6 ) 8-Outros (6 ) 8-Outros ( 4 ) 7-Carpete ( 4 ) 7-Granilite
( 12) 9-Marmore { 6 ) 8- Assoalho (6 ) 8-Cerdm.Esmalt.
{ 6) 9- Especial (10 ) 9-Pedras vanas
{ 6) 10-Outros
G) Forro H)Esquadrias Portas | ! )Esquadrias Janelas | J)Pintura Esquadrias K ) Instal. Elétrica L ) Instal. Sanitdria.
(G ) 1-Sem (1) 1-Mad. Compens (1) 1-Vitro de Ferro (1) 1-Grafite () 1-Sem (0) 1-Sem
(1) 2-Ripado xadrez ( 2 ) 2-Madeira Maciga | (2 ) 2-Veneziana Ferro (2) 2-Oleo (1) 2-Aparente ( 1) 2-Externa
(3 ) 3-Madeira (2 ) 3-de Ferra (2 ) 3-Vitrd deMadeira ( 2 ) 3-Esmalfe ( 2) 3-Semi-emb. { 2) 3-int. Simples
(3 ) 4-Chapas-Eucatex | (4 ) 4-de Aluminio (4 ) 4-Veneziana deMa- | ( 3 ) 4-Verniz ( 4) 4-Embutida { 4) d-int. Compl.
(4 ) 5-Estuque (6 ) 5-Vidra Temp. deira (3) 5-Outros ( 5) 5-Especial ( 6) 5-Acima de uma
(6 ) 6-Laje (Tipo Blindex) (4 ) 5-VitrG de Aluminio { 8) 6-Acima de frés
(8 ) 7-Especial (6 ) 6-Mad.Trabalhada | (8 ) 6-Veneziana Alumi- (10) 7-Outras
(4 ) 7-Outros nio
(6 ) 7-Vidro Temp.
(4) 8-Outros
M ) Estrutura N ) Estrutura Telha- | O ) Cobertura P ) Elevador Q) Nimero Pav. R ) Localizagdo Vertical
(0) 1-Taipa do ( 1) 1-Amianto (0) 1-Sem (4) 1- Térreo (0 ) 1-Sub-solo
(1) 2-Madeira ( 2) 1-Madeira ( 1) 2-Telha Transiicida |(2)2-Com 1 ( 4) 2- Sobrado (2 ) 2-Térreo
( 4) 3-Tijolo Comum ( 4) 2-Concreto ( 1) 3-Zinco (4) 3-Com 2 ( 2) 3- até 4 andares (4 ) 3-1% a0 3% and.
( 2) 6-Bloco Concreto ( 3) 3-Metalica ( 2) 4-Telha Cer. (&) 4-Com mais de 2 { 1) 4- mais de 04 (3 ) 4-4° go 6° andar
( 2) 7-Bloco Ceramico ( 4) 5TelhaCim. Téguia andares (2 ) 5-7°ao 10° andar
( 2) 5-Metalica ( 8) 6-Alurninio (1 ) & Acima do 10°
( 4) 4-Concreto { 8] 7-Laje Impermegwvel andar
{ B 8-Especial
( 4) 8-Outras
S ) Acabamentos
(2)1- Pia Granito. ( 2)5 - Grades Especiais
(4 ) 2 — Torneiras Especiais ( 8) 6— Vitrais
(2 ) 3- Soleiras de Granito ( 10) 7 — Piscina
(4 ) 4 - Portas Especiais

Fonte: Codigo Tributario Municipal de Lins (Lei complementar 256/95)8.

8 Disponivel em: https://www.lins.sp.gov.br/arquivos/29_codigo_tributario_municipal.pdf. Acesso em:
08 ago. 2021.
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Na aba 4 - Informagbes gerais — existem campos a serem alimentados com
informagGes, como: Zona de Abrangéncia Fiscal (ZAF)® a qual o imével pertence, se
existe escritura, e outras informacdes relacionadas a escritura, que nao Ssao
preenchidas, como numero e data de aquisi¢ao.

As informacgfes relacionadas aos proprietarios e compromissarios estao
contidas na aba 5 - Proprietarios -, tais como: quem sdo 0s proprietarios e
compromissarios atuais, sua participacdo no imével em percentual e também dos
proprietarios e compromissarios anteriores.

Na aba 6 - Cobrancas/lsencdes - sdo inseridas informacfes referentes a
imunidade ou isencao de tributos. Preenchem-se campos, como: tipo de isencéo, data
de inicio e data de fim, qual a lei que concede o beneficio, a especificacao do tributo,
0 numero e a data do processo administrativo, assim como o nome e o codigo de
contribuinte do requerente. O correto preenchimento dessas informacgdes possibilita
que, ao lancar os tributos, o sistema interprete se para esses iméveis ha novos
lancamentos.

Na aba 7 - Matricula - ha campos para serem alimentados com informacdes
referentes a escritura, matricula e transcricdo do imdével, como: cartério, livro, folha e
data da escritura, valor venal, valor comercial e ITBI, o nimero, livro, folha e data da
matricula e o numero do registro, e transcricdo, livro, folha e data de transcricéo.
Entretanto a Unica informacao alimentada é o valor venal do imovel.

Existem, ainda, mais oito abas: Area de preservacéo, Melhorias Logradouro,
Desmembramento, Fiscalizacéo, ITBI, Crédito, Cobranca e Numero provisorio, porém
elas ndo sao alimentadas.

No modulo de cadastro imobiliario também h& o icone para inserir
observacdes e notou-se que os funcionarios o utilizam muito para colocar informacgdes
referentes aos atos relativos aos processos administrativos, tais como: processo
pedindo imunidade de IPTU, processo solicitando alteracdo de proprietario, entre
outros. No entanto, observou-se também que ali ha informacdes que deveriam ser
alimentadas em lugares especificos, como a matricula do imével, que se encontra

facilmente no campo observacéo, mas estd em branco na aba 7 — Matricula.

9 ZAF: Zona de abrangéncia fiscal.
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Outra tela observada foi a de Consulta de débitos na qual se consultam os
débitos existentes no cadastro de contribuintes, mobiliario e no imobiliario. Além dos
débitos, € possivel consultar informacgfes sobre os pagamentos, cancelamentos, 0s
débitos inscritos em divida ativa, os débitos ajuizados e os parcelamentos. A seguir,
esta a tela principal para melhor compreenséo.

Figura 14 - Consulta de débitos

[l Pesquisa . DAM /Camé =] Extiato <5 Relatérios as 4% Ordenar
Cédign Cantiibuinte / Proprietdrio Fiar Exercicio
mo - [100 LT 4824 - CONTRIBLINTE DEMONSTRACED  ~

7 1. Débitos; | @ 2 Pagamentos | (7] 3- Cancelamentos | (5] 4-Div. Ativa | 4 5- Ajuizamentos | [ 6- Reparcelamentos
Parcelas Atualizadas - [1410/2022 sexta-feira]
11-Langamenios | 1.2-Pacelss | 1.3 Todas as Parcelss | 1.4+ Ongem
LANC: 1452779 Insc DL.: 14/05/2021 4334 - CONTRIBUINTE DEMONSTRACAD - 11111111111 - RU& JORGE GUIMARAES JUNIOR, 0217, 540 J0AD BATISTA, Duatia:§ Lote: 6
[Evercicio] igdo [Nome do Conribuinte [Tiibute L [e Froc. du [Cd. Auta[M.fuo [NEITBI[ME Frofeto[Tipa | Cédiga[Aividads CodTemp | Cortibuinte]
[T 2021 Imobiiaio 100 4284 -CONTRIBLINTE DEMONSTRAGEC PTU 14/08/2021 LANG. | 1452779 M2 484

Originais da Divida Ativa Agiupada

Exercicio|Langamento | Par] Sub[DE Lancto,  [Dt Vencto, | Cenidio Proc.[Livo_|Certidio | N®Ceitiddo [NeProcesso  |Imposto i Total]
M 021 remmm 3 004012021 1W0S/2021 55 4124 [] IPTU FE
(| 2021 vemem 4 00a0U22 10/06/2021 % 414 ] IPTU 6,13
| 20:1| temems 5 0oam02 10/07/2021 5 124 0 IPTU 2613
(| 201 remess 600402021 1W0EZ021 5 124 ] IFTU .13
| 2om| vemems 7 0oamuAn 10092021 5 4124 ] 1PTU 6,13
(| 2o ez 8 oowmvan w2t 56 124 0 IPTU 2613
[ oot 14mm93 8 oosov02 01172020 % 124 ] IPTU 6,13

Fonte: Grupo Assessor (2022).

Observou-se, também, que por meio dela é possivel consultar o langcamento
que deu origem ao débito, emitir DAM ou carnés, emitir varios relatorios, como:
resumo de débitos por exercicio, resumo de débitos selecionados- por exercicio,
extratos de débito — nada deve, extrato de débitos selecionados- por parcela com
indices, extrato de deébitos selecionados- por parcela, resumo de deébitos — por
exercicio — contribuinte.

Essas foram as consideracgdes relativas ao sistema Receitas. A seguir, serao
pontuadas as observacoes referentes ao segundo sistema de gestao mais utilizado: o
ISS Online.

O ISS Online consiste no sistema online de gestéo fiscal, vinculado com o
Receitas Municipais e utilizado tanto internamente, pela Fiscalizacdo da Receita

Tributaria, quanto externamente, pelos contribuintes, pessoas fisicas e juridicas.
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E utilizado pela Fiscalizagdo da Receita Tributaria para:

a) Acompanhamento e controle da escrituracdo dos servigos prestados,
tomados ou vinculados aos responsaveis tributarios previstos na
legislacdo municipal;

b) Emissao de certiddo negativa de débitos;

c) Emisséo de relatérios gerenciais;

d) Autorizacdo para Impressdo de Documentos Fiscais (AIDF);

e) Emisséo de guia de recolhimento de ISS para os contribuintes;

f) Cadastrar noticias e comunicados aos contribuintes.

E utilizado pelos contribuintes para:

a) Escrituracao fiscal

b) Consulta de débitos e pagamentos;

c) Emisséo de Guias;

d) Atendimento online;

e) Solicitacao de certidao negativa de débitos;

f) Autenticacdo de documentos.

Como ja mencionado anteriormente, as demandas da Fiscalizacdo Tributéria
também tém origem no sistema ISS Online, assim sendo, para melhor compreensao,

segue a tela de pendéncias da Fiscalizacdo na Figura 13.
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Figura 15 - Tela de pendéncias da fiscalizacdo

)

N
A  Usuarios Aguardando Ativagdo - Pendentes: 2

B Exportar | ¥ Todos | I™ Nenhum | of' Liberar | gz Rejeitar

0O % - - 54410 @ 109664 0 57078877000112 EMPRESADEMONSTRAGAO sm 190052021  PRESTADCR / TOMADOR
n Bt #’: - 54411 @ 109668 0 45%9%55284000165 EMPRESATREINAMENTO PIRASSUNUNGA SIM 16/08/2021 PRESTADOR / TOMADOR

K  AIDF Aguardando Autorizagdo - Pendentes: 1

] Exportar

L & T193-4 EMPRESA EMISSORA DE NFS-E 30874791000140  01/04/2022 1 10 Nota Fiscal Eletrnica // PENDENTE  Sim

A Solicitagbes de Alteragio de Contador - Pendentes: 1

] Exportar | B Aceitar | B Rejeitar

0 # 74 030172022 7194 EMPRESA PRESTADORA 7225118100016 49887 49837 - CONTRIBUINTE DEMONSTRAGAO 105618 CONTADOR DEMONSTRAGCAO Aguardando Alteracdo TESTE

A  Lembrete de Fiscalizago - Pendentes: 0

[ Exportar Inserir

Sem Prioridade @) Baixa () Média @ Alta @ Critica

A izagio de C; ituigio - 10

¥  Lista de Espera para Atendimento OnLine - Pendentes: 0
A  Autorizagéio de Certiddo - Pendentes: 0

& Exportar

Fonte: Grupo Assessor (2022).

A tela de pendéncias é separada por tipos de demandas. A 12 - Usuarios
Aguardando Ativacao — é composta pelos usuarios que aguardam ativacao no ISS
Online, ou seja, os usudrios que aguardam a autorizacao do fiscal para poder utilizar
o sistema. Seus perfis sdo classificados em: Construcéo civil, Contador/Escritdrio,
Contribuinte, MEI, Org&o publico e Prestador/Tomador.

Na 22 - AIDF Aguardando Autorizacdo — estdo os usuarios do sistema que ja
tiveram seu cadastro ativado e precisam dessa autorizagcdo para comecar a emitir a
nota fiscal de servico eletrénica.

Na 32 - Solicitagbes de Alteracdo de Contador — estdo as empresas que
guerem vincular um contador pela primeira vez ou desejam trocar o contador que esta
vinculado. E importante destacar que os fiscais néo realizam as inclusées e alteracdes
por aqui, tendo o contribuinte que requerer por e-mail a fim de formalizar um processo
administrativo digital.

A 42 e a 5% — Lembrete de Fiscalizacdo e Autorizacdo de Cancelamento/
Substituicdo — ndo séo utilizadas pelos fiscais.

A 62 — Lista de Espera para Atendimento Online — contém uma lista de

contribuintes aguardando atendimento on-line. Em cada linha ha um numero de
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atendimento, data e hora da solicitagdo, o0 nome do contribuinte e o assunto. Todavia,
os fiscais nada fazem e os contribuintes ficam aguardando.

Na 72 - Autorizacdo de certiddo - encontra-se a lista de pedidos de certiddo
composta por certidao de contribuinte, de débitos imobiliarios e de débitos mobiliérios.
Ha informacgdes também como 0 RG ou CNPJ de quem fez a requisicdo, 0 nome do
requerente e a data de solicitacdo. E importante destacar que o sistema esta
configurado para, quando ndo houver débitos, a certiddo negativa sair
automaticamente. Logo, o fiscal ja sabe que se a certiddo estiver aguardando nessa
lista para verificacdo, ou ela saird positiva com efeito negativo ou saira positiva.

Assim como o sistema de Receitas, 0 ISS Online também permite a geracéo
de diversos relatérios que auxiliam na tomada de decisdo. Na Figura 14 demonstram-

se as categorias.

Figura 16 - Relatérios no ISS online

Localizar Relatorios [

=

Relatérios
Relatérios Gerenciais
Relatérios de inconsisténcias
Relatorios estatiticos
Relatérios Gerais

Telas Piblicas

Relatorios Fiscalizacao

Relatbrios de Gestio

Construgao Civil

Importacao

<<

Fonte: Grupo Assessor (2022).

O sistema possibilita também o cadastro de noticias, que consiste em
informagdes que a fiscalizagdo considera importantes para passar aos contribuintes.
Elas ficam disponiveis na primeira pagina visualizada e o contribuinte acessa o

sistema. Seis noticias foram consideradas ativas, tendo como titulos: Simples
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Nacional -notificacdo- domicilio tributario eletrénico; Valor da terra nua, ITR 2022;
Taxa de expediente, Coédigo Tributario Municipal; Aliquota Simples Nacional;
Prorrogacdo de prazo para homologacdo do sistema de informacfes e Simples

Nacional - NFS-e.

Figura 17 - Tela de cadastro de noticias
=)
‘l:i‘vao '[I 5/2021 et
Noticias Ordem 1

Moticia

B I U B 5 @Y 4 % FlE = = E i Esto - | Fomatagdo -] Fonte ~] Tamanha B R |

Prezados contribuintes, informamos que o sistema ficard fora do ar no dia 10/05/2021, no periodo das 20h até 23:59. Agradecemos a compreensdo

Fonte: Grupo Assessor (2022).

Por ultimo, observou-se a tela de emissdo das notas fiscais eletrbnicas,

conforme demonstrado na Figura 16, a seguir.

Figura 18 - Tela de emisséo de nota fiscal eletrbnica

‘‘‘‘‘‘‘

Fonte: Grupo Assessor (2022).

Ha campos para se fazer buscas por: numero da nota, CPF/CNPJ do tomador,
data de emisséao, valor da nota, lote, sequéncia, local do servigo, bem como um campo
para ativar ou ndo a visualizacdo de notas canceladas.

Ha também um campo para escolher a competéncia e o ano. Isso possibilita
a visualizagéo de todas as notas emitidas em determinada competéncia.

No campo - Resumo mensal - encontram-se informacdes referentes ao
prestador e ao tomador: no prestador, ha os numeros de registros validos e
cancelados, ou seja, das notas validas e canceladas, o movimento econémico (o valor

total de todas as notas de determinado periodo), a base de calculo (para a apuracéo
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do ISS) e valor do imposto proprio guia municipal (DAM); no tomador, h& informacgdes
sobre a retencdo do ISS. Os campos sdo: Retido/Base de célculo (refere-se a base
de célculo relativa ao valor do imposto retido) e Retido/Valor do Imposto (mostra qual
o valor de ISS referente aquela base de célculo devera ser recolhido pelo tomador).

Observa-se, também, uma listagem sintética com as notas emitidas e
organizadas, da mais recente para a mais antiga. Verificam-se informagdes, como:
Lote, Sequéncia, Nota, data, Hora, CPF/CNPJ, Tomador, responsavel pelo imposto,
Local do servico, valor, imposto e situacdo. Ao clicar nas notas, é possivel visualiza-
las individualmente.

E importante destacar que na emissédo da nota € possivel que o proprio
contribuinte de natureza juridica cadastre o tomador do servi¢o, caso este nao exista
no banco de dados tributario que é o sistema de Receitas. Assim, observou-se que o
cadastro também é alimentado de forma externa.

Foram observados, também, outros documentos, tais como: Notificacdo
preliminar, Notificacdo de lancamento, Termo de confissdo de divida, Certiddo de
Divida Ativa, Certiddo negativa de débitos, Relacdo de transferéncia de imoveis,
decretos, Cddigo Tributario Municipal, entre outros.

Para melhor visualizacédo e compreenséao dos resultados obtidos por meio dos
instrumentos de coletas de dados apresentados ao longo dessa secao foi elaborado

um quadro que sintetiza esses resultados.

Quadro 22 - Resultados obtidos através dos instrumentos de coletas de dados
A maior parte da informacéo orgénica decorre de demandas externas.
Os gestores e funcionarios mais antigos conseguem identificar as necessidades de
informacéo.
As fontes de informacdes utilizadas pela administracao tributaria para a coleta de dados
e tomada de decisdo séo: legislacao tributaria, diretrizes sobre escrituracéo fiscal, banco
de dados da prefeitura, documentos pessoais dos contribuintes, escritura, matricula,
projetos e contratos de compra e venda de iméveis, documentos de Pessoas Juridicas
(contratos sociais), procuracdes, outros setores da prefeitura, pasta de arquivos nos
computadores, processos administrativos, site do Tribunal de Justica de SP e sites de
busca na internet.
Necessidade de simplificacéo na busca pela legislacéo no site da prefeitura.

Necessidade de transformar os documentos de suporte fisico para suporte digital.

Necessidade de integracdo dos diversos sistemas utilizados pela prefeitura para
sincronizar a atualizacdo do cadastro fiscal.
Necessidade de reunir a legislacédo utilizada em uma pasta padréo e de facil acesso.
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Na falta da informag&o no banco de dados a lacuna é preenchida por mecanismos de
buscas na internet e outros funcionérios.

Necessidade de transformar o conhecimento tacito dos funcionarios em conhecimento
explicito.

Necessidade de padronizar o armazenamento das informacdes.

A atualizacao referente a legislagao tributéria e atualiza¢éo de cadastro sdo os principais
motivos na busca de informagdes tributarias municipais pelos contribuintes.

Ha muitos contribuintes que preferem buscar a informacao pessoalmente mesmo tendo
a possibilidade de busca-las por meio das tecnologias de informacdo e comunicacao.

Os funcionérios da Administracéo Tributaria sdo educados e acessiveis.

A maioria dos contribuintes se mostrou satisfeita referente as informacdes recebidas
para solucao de davidas.

50% dos contribuintes ndo costuma consultar informacdes pelo site da prefeitura.

A parte dos contribuintes que consulta as informacdes pelo site acha a consulta de facil
acesso, porém salienta que o site é vago em informacdes.

Do rol padrao de servicos ofertados pela Administragdo Tributaria, os mais utilizados,
Emissao de nota fiscal e Encerramento fiscal, sdo servicos em que o préprio contribuinte
manipula as informacdes, inserindo dados no cadastro de forma autbnoma e
alimentando o banco de dados da prefeitura.

Os contribuintes entram em contato de forma equanime com as duas divisdes que
compdem a Administracdo Tributaria.

Todos os funcionarios com vinculo estatutario tém, no minimo, formacdo em nivel
superior, trabalham ha um tempo razoavel na Administracdo Tributaria e sabem como
usar a informacao para subsidiar as tomadas de deciséo.

O quadro de funcionarios é composto em sua maior parte por estagiarios, o nivel de
escolaridade que predomina é o superior incompleto.

A prefeitura ndo tem o habito de incentivar ou promover treinamentos aos funcionarios
da Administracdo Tributaria, sendo que menos da metade dos funcionarios ja passou
por algum tipo de capacitacdo e treinamento.

Alta rotatividade dos funcionarios em contrato de estagio.

A maioria dos funcionarios desenvolve suas atividades no setor de arrecadacéo.

A maioria dos funcionarios considera dificil compreender a informacao: sabe do que
precisa e onde buscé-la, mas encontra dificuldade no uso e na tomada de decisédo.

Necessidade de maior comunicacdo e troca de informagbes entre 0s setores da
prefeitura.

Necessidade de maior atencdo com o cadastro, que se encontra, por vezes, incorreto ou
incompleto.

As informag¢des mais buscadas pelos contribuintes sé@o referentes aos débitos, notas
fiscais e cadastro.

Necessidade de padronizacdo de acdes nos processos para resolucdo de demandas.

Necessidade de maior seguranca no transporte dos processos fisicos.

Necessidade de mais treinamentos referentes aos sistemas de gestdo e informacao
adotados, para que eles ndo continuem subutilizados.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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A andlise dos resultados obtidos ao longo da pesquisa demonstrou alguns
elementos representativos a respeito do tratamento da informacéo pela Administracao
Tributaria Municipal.

No que tange a existéncia de ferramentas de gestdo da informacdo para
atendimento ao cidaddo e acesso a legislacédo e andlise de suas caracteristicas, foi
constatado que é ofertado ao usuério que busca pela legislacao, inclusive a tributéaria,
a disponibilizacdo de sua consulta pelo site, porém essa consulta ndo € das mais
faceis, recebendo criticas tanto dos usuarios externos (contribuintes em geral), quanto
dos usuarios internos (funcionarios), que declaram que o jeito que a busca é
disponibilizada torna a pesquisa dificultosa.

JA4 em relacdo ao atendimento, existem tecnologias de informacédo e
comunicacdo, como o0s e-mails institucionais, utilizados de forma constante pelos
contribuintes, como também as inseridas nos sistemas de gestédo, o ISS online, sendo
varios os atendimentos realizados por ele, como a ativagdo dos usuérios, a
autorizacdo para a impressdo de documento fiscal, a autorizacdo de certiddo de
débito, a solicitacdo para alteracéo de contador e o atendimento online, sendo que 0s
dois ultimos ndo sédo utilizados pelos funcionéarios. O contribuinte faz a requisicéo e
espera eternamente uma resposta ser envida, porque isso nao acontece. Diante disso,
constata-se que existe sim as ferramentas, porém a referente a legislacdo necessita
de melhorias e as ferramentas referentes ao atendimento, nem todas as que estéo
disponiveis sdo aproveitadas.

Em relacdo a identificacdo das fontes de informacdo utilizadas pela
administracdo tributéria para coleta de dados e tomada de deciséo, apurou-se que
elas consistem na legislacao tributaria, diretrizes sobre escrituragéo fiscal, banco de
dados da prefeitura, como os sistemas de gestédo e o protocolo digital, documentos
das pessoas fisicas e juridicas, escritura, matricula, projetos e contratos de compra e
venda de imdveis, outros setores da prefeitura, processos administrativos, site do
Tribunal de Justica de SP, sites de busca na internet e também as pastas de
documentos dos computadores, porém, em relacdo a essa Ultima fonte citada, nao
existe um padrao para a organizacdo e armazenamento, formando cada funcionario o
seu proéprio padréo de arquivo, mesmo em pastas compartilhadas, dificultando assim,

o compartilhamento e o reuso da informagéo.
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As tomadas de decisdo sobre assuntos da area tributaria sédo alicercadas nas
informacdes retiradas do banco de dados utilizado pela administracédo tributaria, esse
banco de dados é composto por processos analogos, armazenados em pastas de
documentos do computador e nos sistemas de gestao utilizados, principalmente o
Receitas Municipais, que é o banco de dados de cadastros de contribuinte, mobiliario
e imobiliario, sendo reconhecido pelos funcionérios a importancia de um cadastro
realizado da maneira mais completa possivel e até o desejo de que todos os cadastros
da prefeitura fossem integrados, o que possibilita a confirmacéo da hip6tese de que é
0 conjunto de informacdes dos contribuintes que disciplina e direciona a tributacéo.
Trat4-las para que sejam mantidas com alto grau de confiabilidade por todo o processo
faz parte da aplicacdo da gestdo da informacdo na administracdo tributaria, com o
intuito de otimizar os métodos a fim de que a arrecadacédo seja aproveitada em todo o
seu potencial.

Por fim, identificou-se, por meio dos instrumentos de coleta de dados que a
principio os participantes da pesquisa ndo fazem referéncia a informacdes
especificas, de forma pontual, mas, sim, aos procedimentos a serem implantados e
ou corrigidos a fim de tornarem os setores que compdem a Administracdo Tributaria
mais eficientes e eficazes, quais sejam: 1) a simplificacdo da forma como é
disponibilizada a busca pela legislacéo, conforme ja citado anteriormente, atualmente
ofertada de maneira considerada complicada; 2) a ampliagdo dos documentos
disponiveis em suporte digital, tornando a busca mais facilitada e mais agil; 3) que os
cadastros e os sistemas de toda a prefeitura sejam integrados, assim o cadastro se
manteria atualizado; 4) que o armazenamento das informacdes seja otimizado,
possibilitando o uso e o reuso da informacao e 5) que seja realizada a padronizacao
de acdes, registrando os procedimentos necessarios ao fazer organizacional para que
nao haja tanta dependéncia do conhecimento tacito dos funcionarios com mais
experiéncia.

Como é possivel ver pela analise realizada por meio da triangulacéo de dados,
percebe-se que a Administracédo Tributaria ndo possui conhecimentos e competéncias
voltados a informacéo, sendo isso determinante na escassez de atividades e acoes
relacionadas a Gl, o que fragiliza suas atividades. Diante disso, foram elaboradas 22

diretrizes voltadas a Administragcdo Tributaria Municipal que visam instrumentalizar os
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gestores e funcionarios a fim de minimizar as fragilidades encontradas no universo de

pesquisa e assim proporcionar processos organizacionais mais assertivos em busca

da implantacédo e desenvolvimento Gl.

Estas diretrizes, fazem parte de seis processos:

1)

2)

3)

4)

Conscientizagéo: visa promover entre todos os colaboradores, partindo
do (a) secretario (a) da SEPLAFI, a compreensao sobre a importancia da
Gl, de modo que ndo haja hesitacdo na sua implantacdo e
desenvolvimento. Para isso, deve-se buscar treinamento e capacitacao.
Mapeamento da Informacdo necessaria: consiste no processo,
realizado por todos os funcionarios, no qual é feito o levantamento das
informacdes que sdo necessarias ao fazer organizacional, mapeando os
fluxos informacionais e compreendendo o motivo de cada informagéo ser
utilizada para cada demanda. Incentive-se aqui o registro das informacgdes
e padronizacéo dos processos, com o objetivo da criacdo de um arquivo e
facilitacdo na busca e obtencao de informacdes.

Busca e obtencdo da informag&o: sendo uma necessidade
organizacional é indispensavel que as fontes de informacdo estejam
sempre atualizadas e, nesse processo em especial, que o cadastro seja
alimentado de maneira atenta e completa. A informacao deve ser buscada
no maior numero de fontes, ja mapeadas em etapas anteriores, possivel,
porque assim ha uma base maior para o tratamento da informacgéo e
tomada de deciséo.

Distribuicdo da informacao: aborda-se aqui a necessidade de que a
legislacéo e todas as demais informacgdes tributarias sejam dispostas no
site de maneira mais simplificada do que é oferecida hoje, a fim de que a
informacao oriunda da Administracdo Tributaria alcance quem a busque e
realmente dela necessite. Outro ponto importante, € que as TIC’s
existentes para atendimento estdo subutilizadas, entdo é importante que
haja um levantamento do que existe em relacdo ao que realmente é
utilizado e posteriormente que se inicie 0 seu uso. Além disso, deve-se

fazer reunides para que haja o compartilhamento de informacdes para as



5)

6)

149

melhorias dos processos de trabalho, como também o compartilhamento
de informacdes referentes as capacitacdes e treinamentos realizados e por
altimo, promover acbes para aumentar a seguranca na distribuicdo dos
processos fisicos.

Uso da informacao: os processos anteriores acontecem justamente para
gue o uso da informacado seja efetivo, isso é, para que as solucdes de
demandas e as tomadas de decisdo sejam embasadas nhas mais
adequadas informacdes existentes.

Armazenamento da Informagéo: consiste numa etapa complementar ao
mapeamento, em relacdo ao registro das informacdes. Visa que sejam
criadas pastas padronizadas, acessiveis a todos, para 0 armazenamento
da legislacéo e documentos originados apdés o tratamento e utilizacdo das
informagdes organicas, assim como, somente armazenar aquela

informacao considerada util e que serd revisitada posteriormente.

Quadro 23 - Diretrizes para Gl na administracao tributaria municipal

1. O secretario (a) da SEPLAFI deve buscar treinamento e
capacitacdes para compreender os processos da gestdo da
informacdo e sua importdncia para o ambiente de qualquer
organizacao e replicar e ou proporcionar esses conhecimentos para
os gestores dos setores que compdem a Administracdo Tributéria.

2. Os gestores devem se conscientizar da importancia da gestdo da
informagdo nos setores, compreender todos 0S seus processos e
replicar e ou proporcionar esses conhecimentos para todos os
funcionarios dos setores que compdem a Administracdo Tributaria.

3. Os funcionarios devem se conscientizar da importancia da gestao
da informacéo nos setores e compreender todos 0S Seus processos.

4. Os gestores e funcionarios devem mapear as informacdes
organicas de origem interna e externa.

5. Os gestores e funcionarios devem compreender as informacdes
organizacionais necessarias ao desenvolvimento nos processos de
trabalho.

6. Os gestores e funcionarios devem registrar as informacdes
compartilhadas.

7. Os gestores e funcionarios devem criar manuais e assim padronizar
0s processos aplicados para a resolucao das demandas.

8. Os gestores e funcionarios devem manter o cadastro sempre
alimentado de forma correta e completa.

9. As bases de dados para busca e obtencédo da informacéo deve ser
escolhida conforme o tipo da informacg&o que se necessita.

10. Deve ser utilizada mais de uma base de dados a fim de melhorar o
tratamento da informacé&o obtida.
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11. A disponibilizacdo da legislacdo no site deve passar por um
processo de simplificac@o a fim de facilitar a consulta.

12. Ainformacao tributaria deve ser disposta de maneira mais completa
no site para facilitar a busca pelos usuarios.

13. Os gestores e funcionarios devem utilizar em sua totalidade as TIC’s
disponiveis para atendimento ao contribuinte.

14. Deve-se estabelecer acdes que aumente a seguranca do transito
dos documentos em suporte fisico.

15. Deve-se fazer reunibes, coordenadas pelos gestores, para
compartilhar o que foi aprendido, por eles ou por outros
funcionarios, em treinamento e capacitacoes.

16. Deve-se fazer reunibes, coordenadas pelos gestores, onde seréo
discutidos os problemas e articulacbes de estratégias para a
resolucado destes, assim como sugestbes de melhorias para os
processos de trabalho.

17. Os gestores e funcionarios devem usar a informacao para a solucéo
de demandas e melhoria dos processos organizacionais e
decisorios.

18. Os gestores e funcionarios devem usar a informacdo obtida de
maneira ética e direcionada

19. Os gestores e funcionarios devem usar as informacoes, tratando-as
e fazendo surgir novos conhecimentos.

20. Os gestores e funcionarios devem criar pastas padronizadas de
documentos para a reunido da legislacéo utilizada e atualizada.

21. Os gestores e funcionarios devem criar pastas padronizadas de
documentos para o armazenamento de decisdes, relatérios,
planilhas, despachos, consultas e outros documentos relacionados
ao fazer organizacional.

22. Os gestores e funcionarios devem filtrar as informagfes para
somente armazenar as informacdes Uteis, descartando as demais.
Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Espera-se que a aplicacdo das diretrizes elaboradas culmine na efetiva
implementagdo da Gl na Administracdo Tributaria Municipal de Lins, resultando na
melhoria dos processos, na promocao da eficiéncia e eficacia administrativa. No
entanto, para que seja confirmada a efetividade de tais diretrizes € necessario a
implementacdo e o acompanhamento por um determinado periodo de tempo, no qual
serdo identificados os resultados positivos e corrigidos os desvios surgidos no

decorrer do caminho.
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CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa partiu da seguinte problematica central: como a gestdo da
informagéo pode contribuir com a otimizagdo dos processos na Administracao
Tributaria Municipal? A partir disso, teve como objetivo geral analisar o uso da
informagdo como contributo para a otimizagdo dos processos administrativos da
Administracao Tributaria Municipal, tendo como universo de pesquisa a cidade de Lins
- SP.

A construcéo do referencial teérico foi fundamental para compreensdo dos
temas: informacédo, gestdo da informacdo, fluxo informacional, administracdo publica,
administracao tributaria municipal e receita tributaria municipal.

Na coleta de dados realizada junto a Administracéao Tributaria do municipio de
Lins, verificou-se que ndo h& procedimentos estruturados voltados a informacéo,
mesmo que os gestores e funciondrios realizarem algumas atividades de Gl de
maneira primaria, eles ndo o fazem de maneira intencional, pensando na Gl como
forma de melhorar os processos e otimizar a tomada de deciséo.

A pesquisa percorreu seus objetivos especificos e possibilitou no primeiro
momento a compreensao acerca dos conceitos de informacéo, gestado da informacéo,
fluxo informacional, administracéo publica, receita tributaria e administracao tributaria.

Como instrumento de coleta de dados na literatura optou-se pela aplicacdo da
Revisdo Literatura por meio de um levantamento bibliografico nos campos da Ciéncia
da Informagdo, da Administracdo Publica, do Direito Administrativo e do Direito
Tributario. Tais procedimentos foram detalhados na Secao ‘Metodologia de Pesquisa’.

Para realizacdo da pesquisa de maneira sélida aplicou-se quatro diferentes
instrumentos de coleta de dados nas organizacbes pesquisadas: o roteiro de
entrevista aos gestores dos setores que compdem a Administracdo Tributaria e
também parte de seus funcionarios, o questionario estruturado junto aos escritorios
contébeis estabelecidos na cidade de Lins e também aos funcionarios dos setores que
compdem a Administracdo Tributaria, a observacgéo direta realizada nos ambientes
onde sdo desenvolvidas as atividades da Administracdo Tributaria e a analise dos

sistemas e documentos, que se desenvolveu por meio da observacdo dos sistemas
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de gestéo e as informacdes nele armazenadas, assim como a apreciacéo de diversos
documentos organicos com suporte em papel.

A analise dos resultados demonstrou a existéncia de uma série de
dificuldades para a pesquisa e oferta de informacdes aos usuérios, o que é
demonstrado pelas criticas apresentadas durante as entrevistas e na aplicagdo dos
questionarios. Embora as ferramentas existam, elas ndo sdo corretamente acessadas
ou compreendidas pelos usuarios.

A padronizacdo das fontes de informacdo também foi uma fragilidade
identificada durante a pesquisa, ao lado da organizacdo e armazenamento, que ocorre
de acordo com o0s interesses dos servidores, gerando dificuldades de
compartilhamento.

A integracdo de sistemas e bancos de dados é um tema relevante, com
grande importancia para aumentar o grau de confiabilidade no processo.

Este tema est4 relacionado também ao ultimo objetivo especifico delimitado,
qgue foi o de identificar quais informacfes tornariam os setores de arrecadacao e
fiscalizacdo tributaria mais eficientes e eficazes. No lugar de informacdes especificas,
a melhoria dos processos por meio de criacao e padronizagéo de procedimentos foi o
elemento mais lembrado, o que garantiria a explicitacdo de conhecimentos dos
funcionarios. Esse fato corrobora a anélise sobre a auséncia de conhecimentos e
competéncias especificos voltados a informacédo, o que interfere negativamente nas
acoes relacionadas a Gl.

O trabalho apresentou limitagcdes em sua construcdo em relacdo a
complexidade de inter-relacionar as areas de Ciéncia da Informacdo e de
Administracdo Tributaria. Todavia, acredita-se que o desenvolvimento da Ciéncia
decorre das relacdes estabelecidas entre os distintos campos cientificos, assim como
a pesquisa pode contribuir com a melhoria das organiza¢gGes publicas decorrente de
uma melhoria nas Administragbes Tributarias Municipais, no que tange relacionar a
ciéncia com o fazer organizacional.

Acredita-se que a presente pesquisa tenha relevancia social, profissional,
cientifica e econémica. Os resultados encontrados serviram de base para criacao das
diretrizes para a implantacdo e desenvolvimento dos processos de Gl na
Administracdo Tributéria, e a expectativa € que 0s processos administrativos sejam
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otimizados desde a alimentagéo dos cadastros até as tomadas de deciséo gerenciais.
Portanto, acredita-se que a pesquisa apresentou relevancia social, pois a melhora
desses processos resulta em um melhor fazer organizacional dessa fracdo da
administracdo publica que tém como principal elemento de trabalho os tributos
provenientes dos contribuintes e sdo justamente esses recursos que fomentam a
aplicacdo das politicas publicas e a prestacdo de servigo para a sociedade.

A relevancia profissional decorre do conhecimento, habilidade e
competéncias que os gestores e funcionarios da Administracdo tributaria podem
desenvolver em relacdo a informacédo e sua gestao e fazer com que isso reflita na
melhoria das atividades relacionadas ao seu cotidiano de trabalho, distribuindo
informacBes mais otimizadas aos usuarios internos - como 0S outros setores da
prépria prefeitura - e aos externos - como 0s escritérios de contabilidade e todos os
usuarios da informacéo tributéria, facilitando a busca e compreenséo da informacéo
por esses usuarios, o que também os fortalece profissionalmente.

No que tange a relevancia cientifica da pesquisa, pode-se evidenciar a
contribui¢do para o conjunto tedrico do conhecimento cientifico relacionado a Gl e sua
aplicacdo na administragdo publica, em especial na sua fragdo denominada
Administracdo Tributaria Municipal, uma vez que as publicacdes referentes a Gl no
contexto organizacional publico ocorrem em menor numero se comparadas ao
contexto organizacional privado, sendo raras as publicacdes relacionadas a
Administragdo Tributéria Municipal.

A relevancia econbmica € assimilada a medida que sejam implantadas
diretrizes relacionadas a Gl, mudando assim a cultura organizacional, melhorando os
processos administrativos a médio e longo prazo, otimizando a maneira de trabalhar
em relacdo a arrecadacao tributaria e propiciando melhor retorno da prestacdo de
servigcos para a sociedade.

Por fim, sugerem-se como pesquisas futuras a aplicacéo das diretrizes aqui
estabelecidas e a avaliacdo dos resultados desta aplicacdo, a fim de melhorar o

desenvolvimento da gestédo da informag&o na Administracao Tributaria Municipal.
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APENDICE A - Carta de apresentac&o e termo de consentimento livre e

esclarecido

Estamos realizando uma pesquisa junto a Prefeitura Municipal de Lins/SP,
com o objetivo de analisar “o uso da informagdo como contributo para a otimizagao
dos processos administrativos da Administragdo Tributaria Municipal.”

A participacao nesta pesquisa € opcional e, se vocé nao aceitar ou desistir em
qualquer fase, fica assegurado que nao implicard em qualquer prejuizo fisico ou
mental. Caso aceite participar, gostariamos de informar o seguinte:

1) AETAPA DE COLETA DE DADOS PREVE O ENVIO DE QUESTIONARIO
ELETRONICO.

2) O TRATAMENTO DOS DADOS E REALIZADO EM CONJUNTO, NAO
PERMITINDO A IDENTIFICAQAO DO RESPONDENTE. PORTANTO, O SEU NOME
NAO SERA DIVULGADO EM NENHUMA ETAPA DA PESQUISA OU PUBLICAQAO.

3) NO PREENCHIMENTO DESTA PESQUISA, SOLICITAMOS ATENCAO
ESPECIAL PARA AS QUESTOES ABERTAS CUJAS RESPOSTAS SERAO
FUNDAMENTAIS PARA CONHECERMOS OS PROBLEMAS E OS DESAFIOS NA
GESTAO DA INFORMAQAO NA ADMINISTRAQAO TRIBUTARIA DA PREFEITURA
MUNICIPAL DE LINS.

Certas de poder contar com a sua colaboracédo, colocamo-nos a disposicéo
para esclarecimentos através do telefone (14)981032593 e do correio eletrdnico
<meiriellen.faria@unesp.br>

Meiriellen Cristina Faria Bussadori - Pesquisadora - PPGCI - UNESP/Marilia-
SP

Marcia Cristina de Carvalho Pazin Vitoriano - Orientadora - PPGCI -
UNESP/Marilia-SP

De acordo:

Assinatura do participante
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APENDICE B - Entrevista com os gestores dos setores que compdem a

Administracdo Tributaria Municipal

1) Especifique em ordem de volume as cinco atividades mais frequentes no setor.

2) Cite quais informacgfes sao necessarias/relevantes para o desenvolvimento de

cada atividade executada.

3) Em relacdo as informacgdes citadas, explique:

a)

b)

f)

Como essa informacdo € obtida (especificacdo da informacdo e
procedimento).

Onde é feita essa busca pelas informacdes (fontes de informacéo)?
Ex.: Banco de dados da prefeitura (sistema de gestdo, pastas de
documentos nos computadores, site da prefeitura), outros sites, livros,
outras pessoas.

Qual a fonte preferida? Por qué?

Quiais informacfes vocé gostaria que houvesse no banco de dados da
prefeitura e por qué?

Quando nao encontra uma informagéo, a que/quem recorre?

( ) Mecanismos de pesquisa na internet (buscadores)

( ) Colega de trabalho?

( ) Outros

Especifique sua resposta (onde, quem, por qué). No caso de colegas
de trabalho, explicar os motivos pelos quais indicou essa(s) pessoa(s):
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APENDICE C - Questionario aplicado nos escritérios de contabilidade

Questionario aos Escritorios de
Contabilidade

Estamos realizando uma pesquisa junto a Prefeitura Municipal de Lins - SP.com o
objetivo de analisar “o uso da informag&@o como contributo para a otimizagdo dos
processos administrativos da Administragdo Tributaria Municipal.”

A participagao nesta pesquisa é opcional e se vocé nao aceitar ou desistir em
qualquer fase, fica assegurado que nao implicara em qualquer prejuizo fisico ou
mental. Caso aceite participar gostariamos que soubesse que:

1) A ETAPA DE COLETA DE DADOS PREVE O ENVIO DE QUESTIONARIO
ELETRONICO.

2) O TRATAMENTO DOS DADOS E REALIZADO EM CONJUNTO NAO PERMITINDO A
IDENTIFICAGAO DO RESPONDENTE. PORTANTO, O SEU NOME NAO SERA
DIVULGADO EM NENHUMA ETAPA DA PESQUISA OU PUBLICAGAO.

3) NO PREENCHIMENTO DESTA PESQUISA, SOLICITAMOS ATENGAO ESPECIAL
PARA AS QUESTOES ABERTAS CUJAS RESPOSTAS SERAO FUNDAMENTAIS PARA
CONHECERMOS 0OS PROBLEMAS E 0S DESAFIOS NA GESTAO DA INFORMAGAO
NA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA DA PREFEITURA MUNICIPAL DE LINS.

Certas de poder contar com a sua colaboragao, colocamo-nos a disposigao para
esclarecimentos através do telefone (14)981032593 e do correio eletrénico
<meiriellen.faria@unesp.br>

Meiriellen Cristina Faria Bussadori - Pesquisadora - PPGCI - UNESP/Marilia-SP
Marcia Cristina de Carvalho Pazin Vitoriano - Orientadora - PPGCI - UNESP/Marilia-
SP

*Qbrigatorio

1. 1. Declaro ter recebido as devidas explicagbes sobre a referida pesquisae *
concordo que minha desisténcia podera ocorrer a qualquer momento sem
que signifique quaisquer prejuizos fisicos e mentais. Declaro ainda estar
ciente de que a participagao é voluntaria e que fui devidamente esclarecido
(a) quanto aos objetivos e procedimentos dessa pesquisa.

Marque todas que se aplicam.

Sim

| Nao
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2. 2.Vocé aceita participar dessa pesquisa. *

Marque todas que se aplicam.

| |sim

| I Ngo

3. 1. Ha quanto tempo atua na cidade de Lins? *

4. 2. Qual o volume de seus clientes sdo estabelecidos e exercem atividades *
em Lins?

Marque todas que se aplicam.
|| até25%

| | até 49%

| 150%

[ | até 75%

L\ mais que 75%

5. 3. Quais os cinco motivos mais frequentes que te levam a buscar *
informacgdes tributarias municipais?
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4. Por quais meios vocé busca as informagdes? Atribua a numeragao de 1 a 5.
Sendo:

1= Nunca.

2= Raramente.

3= Ocasionalmente.

4= Frequentemente.

5= Muito Frequente.



Marcar apenas uma oval por linha.

1

Nunca

2

Raramente

3

Ocasionalmente

4

Frequentemente

5 Muito

frequente

Site da
prefeitura

O

O

O

O

Pessoalmente

O

O

O

O

Telefone e ou
e-mail do
setor de
arrecadacao

-

Telefone e ou
e-mail do
setor de
divida ativa

O

-

O

Telefone e ou
e-mail do
setor de
cadastro
imobiliario

N\

-

Telefone e ou
e-mail do
setor de
fiscalizacao
da receita
tributaria

-

Telefone e ou
e-mail do
setor de
fiscalizacao
tributaria

O

O

166
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7. 5. Os funcionarios da Administragao Tributaria do municipio de Lins s&o *
acessiveis? Descreva:

8. 5.1. Das vezes em que vocé teve alguma duvida e buscou orientagdo de  *
algum funcionario, qual o seu nivel de satisfagéo?

Marque todas que se aplicam.

[ | Insatisfeito

:\ Pouco satisfeito
j Indiferente

|| satisfeito

|| Muito satisfeito

9. 6. As informagdes tributarias estao disponiveis de maneira facil no site? *
Descreva:



10. 6.1. Vocé costuma consultar a legislagéo pelo site? Considera uma
consulta facil? Descreva.

11. 7 — Quais os servigos da Administragao Tributaria vocé utiliza? *

Marque todas que se aplicam.

[] Autenticagdo de documentos

|| certiddo de débitos

‘:] Consulta débitos cadastrais

|| situagdo cadastral

|| certiddo de baixa imobiliaria

|| certiddo de valor venal

\J Emissao de nota fiscal

|| Encerramento mensal

|| Declaragdo de auséncia de movimento
|| Emissio de guia

" JIPTU 22 VIA

" |iTBI

|| simples Nacional

|| Parcelamento de débitos

|| solicitagdo de isengdo de impostos
L—] Liberagao de cadastro

|| Autorizagéo de AIDF

\'J QOutro:

168
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12. 7.1. Dentre esses servigos quais os trés mais relevantes? *

8. Sobre os setores que compdem a Administragao Tributaria, responda:

13. 8.1. Vocé ja entrou em contato em busca de informagao? *

Marque todas que se aplicam.

j Com a Divisao de Fiscalizag&do Tributéria (Setor de Fiscalizagdo Tributéria e
Setor de Fiscalizagao da Receita Tributaria)

j Com a Divisdo de Arrecadacao (Setor de Arrecadacao, Setor de Divida Ativa e
Setor de Cadastro Imobiliario)

j Com Ambas

| Nenhuma das duas

8.2. Com que frequéncia vocé buscou informagdes?
1=Nunca.

2= Raramente.

3= Ocasionalmente.

4= Frequentemente.

5= Muito Frequente.
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Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 Muito
Nunca Raramente Ocasionalmente Frequentemente frequente
Divisdo de
Fiscalizagigo () ) @) O @
Tributaria
Divisédo de
acedagas. =) D O - -

8.3. Em relag&o a Divisado de Fiscalizagao Tributaria (Setor de Fiscalizagao
Tributaria e Setor de Fiscalizagéo da Receita Tributaria), avalie os itens abaixo
dando nota de 1 a 5, sendo:

1= Péssimo.

2=Ruim.

3=Bom.

4= Muito bom.

5= Otimo.

15; '*®

Marcar apenas uma oval por linha.

Péssimo  Ruim Bom I\Sg:? Otimo
Atendimento () O @) @) -
Resolugao
de o O o O O
Problemas
Proatividade @) @) @) @) @)
e o O O O O

no site
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8.4. Em relagao a Divisédo de Arrecadagao (Setor de Arrecadagao, Setor de
Divida Ativa e Setor de Cadastro Imobiliario), avalie os itens abaixo dando nota

de 1 a 5, sendo:
1= Péssimo.

2= Ruim.
3=Bom.

4= Muito bom.
5= Otimo.

16 ¥

Marcar apenas uma oval por linha.

Péssimo  Ruim Bom MUl Otimo
bom

Atendimento () o o o O
Resolucao

de @) O O O O
Problemas

Tempo @) o O o O
Proatividade D @) @) O )
Informacoes - - o P— —
ey O o O O O

17. 9. Inclua observagdes que vocé considera relevantes.
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APENDICE D - Questionario aplicado aos funcionarios

Questionario aos Funcionarios

Estamos realizando uma pesquisa junto a Prefeitura Municipal de Lins - SP,
com o objetivo de analisar “o uso da informag&o como contributo para a
otimizagao dos processos administrativos da Administragédo Tributaria
Municipal.”

A participagéo nesta pesquisa é opcional e se vocé ndo aceitar ou desistir em
qualquer fase, fica assegurado que néo implicara em qualquer prejuizo fisico
ou mental. Caso aceite participar gostariamos que soubesse que:

1) AETAPA DE COLETA DE DADOS PREVE 0 ENVIO DE QUESTIONARIO
ELETRONICO.

2) O TRATAMENTO DOS DADOS E REALIZADO EM CONJUNTO NAO
PERMITINDO A IDENTIFICAGAO DO RESPONDENTE. PORTANTO, O SEU NOME
NAO SERA DIVULGADO EM NENHUMA ETAPA DA PESQUISA OU PUBLICAGAO.
3) NO PREENCHIMENTO DESTA PESQUISA, SOLICITAMOS ATENGAO
ESPECIAL PARA AS QUESTOES ABERTAS CUJAS RESPOSTAS SERAQ
FUNDAMENTAIS PARA CONHECERMOS OS PROBLEMAS E OS DESAFIOS NA
GESTAO DA INFORMAGAO NA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA DA PREFEITURA
MUNICIPAL DE LINS.

Certas de poder contar com a sua colaboragéo, colocamo-nos a disposigdo
para esclarecimentos através do telefone (14)981032593 e do correio
eletrénico <meiriellen.faria@unesp.br>

Meiriellen Cristina Faria Bussadori - Pesquisadora - PPGCI - UNESP/Marilia-SP
Marcia Cristina de Carvalho Pazin Vitoriano - Orientadora - PPGCI -
UNESP/Marilia-SP

*Qbrigatorio

1.

1. Declaro ter recebido as devidas explicagdes sobre a referida i
pesquisa e concordo que minha desisténcia podera ocorrer a qualquer
momento sem que signifique quaisquer prejuizos fisicos e mentais.
Declaro ainda estar ciente de que a participagao € voluntaria e que fui
devidamente esclarecido (a) quanto aos objetivos e procedimentos
dessa pesquisa.

Marcar apenas uma oval.
) Sim

) Nao
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2. 2.Vocé aceita participar dessa pesquisa. *

Marcar apenas uma oval.

Questionario aos Funcionarios

3. 1. Declaro ter recebido as devidas explicagdes sobre a referida
pesquisa e concordo que minha desisténcia podera ocorrer a qualquer
momento sem que signifique quaisquer prejuizos fisicos e mentais.
Declaro ainda estar ciente de que a participagao € voluntaria e que fui
devidamente esclarecido (a) quanto aos objetivos e procedimentos
dessa pesquisa.

Marcar apenas uma oval.

) Sim

4. 2.\océ aceita participar dessa pesquisa. *

Marcar apenas uma oval.

) Sim

) N3o

Identificagédo

5. 1.1.Idade *
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1.3. Escolaridade
Mencione somente a sua ultima formagao

6.
Marcar apenas uma oval.

(") Fundamental Incompleto

() Fundamental Completo

(") Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Ensino Superior Incompleto
(") Ensino Superior Completo

(") Pés - Graduagdo Especializagio
_ ) Pés - Graduagao Mestrado

() Pés - Graduagao Doutorado

1.4. Area de formagéo
Exemplo: Ensino médio (Técnico em contabilidade), Ensino Superior
(Administragao), Pds - Graduagéo (Mestrado em Contabilidade).

1.5. Qual o seu tipo de vinculo empregaticio?



Marcar apenas uma oval.

() Estatutério
() Celetista

(_ ) Contrato de Estagio

9. 1.6. Ha quanto tempo trabalha na Prefeitura Municipal de Lins? *
Marcar apenas uma oval.

() Até 02 anos
() De 03 a04anos
) De 05 a 06 anos
() De07 a10anos
) De11a20anos

() Mais de 20 anos

10. 1.7. Ha quanto tempo trabalha na Administragao Tributaria (Divisao
de Arrecadagao/ Divisdo de Fiscalizagao Tributaria) da Prefeitura
Municipal de Lins?

Marcar apenas uma oval.

) Até 02 anos

) De 03 a 04 anos
() De 05 a06anos
(_ )De07a10anos
) De 11 a 20 anos

() Mais de 20 anos

*

175
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11.  1.8. Qual o setor principal em que exerce suas atividades? *
Marcar apenas uma oval.

(_) Setor de Arrecadagio
) Setor de Cadastro Imobiliario
) Setor de Divida Ativa
() Setor de Fiscalizagé@o da Receita Tributaria

) Setor de Fiscalizagdo de Tributos

12.  1.9. Vocé passou por algum processo de capacitagao e treinamento? *
Qual a frequéncia?

Marcar apenas uma oval.

" ) Nunca
() Raramente

) ) Ocasionalmente
() Frequentemente

() Muito frequente

13.  1.10. Em relagao a pergunta anterior, caso ja tenha passado por
algum processo de capacitagdo e treinamento, comente qual (is).
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14. 2. Vocé considera facil o acesso a informagao para a solugédo das *

demandas do seu trabalho?

Marcar apenas uma oval.

() Nunca
() Quase nunca
() Asvezes

1) Quase sempre

) Sempre

15. 2.1. Comente.

16. 3. Referente as informagdes relacionadas ao seu trabalho, qual sua
maior dificuldade?

Marcar apenas uma oval.

) Compreender o que lhe foi solicitado

(") Saber em qual fonte /local encontrar as informagées
Compreender a informagao

() Interpretar a legislagao

() Outro:



178

17. 4. Qual informagéao o contribuinte mais busca? *

18. 5. Alguma sugestao para otimizar os processos do seu cotidiano? Se
sim, qual (is)?

Identificagédo

19. 1.1.Idade *

1.3. Escolaridade
Mencione somente a sua Ultima formag&o



20.
Marcar apenas uma oval.

) Fundamental Incompleto
) Fundamental Completo
) Ensino Médio Incompleto

) Ensino Médio Completo

) Ensino Superior Incompleto

) Ensino Superior Completo

() Pés - Graduagao Especializagéo
() Pés - Graduagdo Mestrado

) Pés - Graduag&o Doutorado

1.4. Area de formagéo

Exemplo: Ensino médio (Técnico em contabilidade), Ensino Superior
(Administragéo), Pds - Graduagéo (Mestrado em Contabilidade).

21. *#

1.5. Qual o seu tipo de vinculo empregaticio?

Marcar apenas uma oval.

() Estatutario
) Celetista

(") Contrato de Estagio

179
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23. 1.6. Ha quanto tempo trabalha na Prefeitura Municipal de Lins? *
Marcar apenas uma oval.

() Até 02 anos
) De 03 a 04 anos
~ ) De 05a06anos
(" ) De07a10anos
~ )De 11 a20anos

() Mais de 20 anos

24. 1.7. Ha quanto tempo trabalha na Administragéo Tributaria (Divisao *
de Arrecadacgao/ Divisdo de Fiscalizagao Tributaria) da Prefeitura
Municipal de Lins?

Marcar apenas uma oval.

() Até02 anos
() De 03 a04anos
) De 05 a 06 anos
() De07a10anos
() De11a20anos

) Mais de 20 anos
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25. 1.8. Qual o setor principal em que exerce suas atividades? *
Marcar apenas uma oval.

(_) Setor de Arrecadagio
(__) Setor de Cadastro Imobiliario
) Setor de Divida Ativa
() Setor de Fiscalizagé@o da Receita Tributaria

) Setor de Fiscalizagdo de Tributos

26. 1.9. Vocé passou por algum processo de capacitagéo e treinamento? *
Qual a frequéncia?

Marcar apenas uma oval.

_ ) Nunca
() Raramente

] ) Ocasionalmente
() Frequentemente

() Muito frequente

27. 1.10. Emrelagdo a pergunta anterior, caso ja tenha passado por
algum processo de capacitagdo e treinamento, comente qual (is).
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28. 2. Vocé considera facil o acesso a informagao para a solugao das *

demandas do seu trabalho?

Marcar apenas uma oval.

() Nunca
() Quase nunca
() As vezes

1) Quase sempre

) Sempre

29. 2.1. Comente.

30. 3. Referente as informagdes relacionadas ao seu trabalho, qual sua
maior dificuldade?

Marcar apenas uma oval.

_) Compreender o que Ihe foi solicitado

() Saber em qual fonte /local encontrar as informacdes
Compreender a informagao

() Interpretar a legislagao

() Outro:
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31. 4. Qual informagao o contribuinte mais busca? *

32. 5. Alguma sugestéo para otimizar os processos do seu cotidiano? Se
sim, qual (is)?

Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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APENDICE E - Roteiro de observacio

1 — Quais os documentos que transitam no setor?

2 — Existem arquivos internos nos setores?

2 — Como chegam e como sé&o solucionadas as demandas?

3 — O que acontece com as demandas que néo sdo solucionadas?

4 — A estrutura tecnoldgica é adequada para o desenvolvimento do trabalho?
5 — Como os servidores buscam a informag&o?

6 — Eles tém seguranca no atendimento?

7 — O atendimento é realizado com celeridade?

8 — As pastas de documentos nos computadores sao organizadas?



