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PROPOSTA DE PESQUISA: TECNOLOGIA A SERVICO DA SIMPLICIDADE -
CAMINHOS PARA UMA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA SIMPLES E
ACESSIVEL NA ERA DA REFORMA.

1. INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMATIZACAO

“Nossas vidas ja ndo podem mais ser dissociadas da tecnologia” - assim inicia o
documento da Estratégia de Governanga Digital (EGD) elaborado pelo governo federal
(BRASIL, 2016). E a administracdo publica reconhecendo que a tecnologia transformou, de
modo irreversivel, todas as dimensdes da vida: trabalho, estudo, consumo, lazer, seguranga;

nada permaneceu nem permanecera igual.

Essa transformagao culminou na criacdo do Governo Digital, cujo objetivo ¢ modernizar
a relagdo entre o poder publico e os cidaddos, facilitando o acesso a servigos e informagdes, por
meio da aplicacdo de tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC) na gestdo publica

(VIANA, 2021).

No entanto, o que pode ser considerada inclusdo digital por uma parte dos cidadaos, foi
também uma verdadeira exclusdo aos que ndo se adaptaram as mudangas. A ltima pesquisa do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) sobre acesso a internet, realizada em
2023, verificou que 47,7% das pessoas que ndo utilizam internet, apontaram como motivo o

fato de ndo saberem usar (IBGE, 2023).

No contexto da administragdo publica tributaria, a realidade se torna ainda mais grave
devido a propria complexidade do sistema tributario brasileiro. Além disso, o sistema tributario
brasileiro vive um momento de transformagdes trazidas pela reforma tributaria aprovada pela

Emenda Constitucional n°® 132 de 20 de dezembro de 2023.

Apesar de a reforma ter como um de seus objetivos a simplificagdo do sistema tributdrio,
¢ fato que essa transi¢do ndo serd nada simples, visto que criou tributos, estipulou prazo para a

extingdo de outros e definiu um regime de transi¢ao que durara até, pelo menos, 2033.

A nivel estadual e municipal, a recente Lei Complementar n° 214 de 16 de janeiro de
2025 instituiu o Imposto sobre Bens e Servicos (IBS), imposto que tem, de forma inédita no

sistema tributario brasileiro, competéncia compartilhada entre estados e municipios. Sua



vigéncia se iniciard em janeiro de 2026 e, enquanto o Imposto sobre Circulagao de Mercadorias
e Servicos (ICMS), de competéncia estadual, e o Imposto sobre Servicos (ISS), de competéncia
municipal, ndo sdo efetivamente extintos (o que acontecerda em 2033), os estados e municipios
precisardo desenvolver novos sistemas de informacao, adaptar os ja existentes e treinar e

capacitar seus servidores para esta transicao (SINDIFISCO, 2025).

E neste contexto desafiador que a Secretaria de Estado da Fazenda de Santa Catarina
(SEF-SC), orgao publico responsavel pela gestdo financeira e fiscalizagdo tributéria do estado,
esta inserida. Com apenas 15 geréncias regionais implantadas no estado, a SEF-SC tem buscado
aprimorar seus e-services permitindo que os cidadaos dos 295 municipios catarinenses, ¢ dos
demais estados brasileiros, possam realizar diversos servigos online, sem precisar se deslocar a

uma de suas geréncias.

Atualmente, para todas as demandas que o contribuinte possa ter, a secretaria dispoe de
pelo menos uma alternativa de resolvé-la de forma digital. Ao dizer pelo menos uma, enfatiza-
se que, em algumas situacdes, mais de uma alternativa ¢ possivel. No entanto, o numero de
pessoas que contratam outros profissionais para solicitarem servigos (que ndo sdo de

competéncia exclusiva de contadores) ainda ¢ grande.

Percebe-se entdo, que a administracdo tributdria estadual foi muito eficaz na
implementagdo do governo digital. Mas, na visdo da Nova Administracdo Publica, ser eficaz ja
ndo basta, ¢ preciso que a administracdo apresente solucdes efetivas para as demandas dos

cidadaos (VIANA, 2021).

Nao a toa, a reforma instituiu um novo principio tributdrio com status constitucional: o
principio da simplicidade (art. 145, § 3°, CF/88). Seria errado pensar que esse principio deve
ser aplicado apenas as normas fiscais, afinal, sdo os sistemas de informagao das administragdes
tributarias que, hoje, operacionalizam e viabilizam toda a arrecadacdo e fiscalizacdo dos

tributos.

Além disso, a necessidade do estado por solugdes efetivas de e-service podera ser
acentuada em breve. O Sindicato dos Fiscais da Fazenda do Estado de Santa Catarina prevé
que, com a mudanca do principio da origem para o destino, realizada pela reforma tributaria, o
numero de contribuintes do estado catarinense aumentara em até 3 vezes (SINDIFISCO, 2025).

E certo esperar que, com novos impostos € novos contribuintes, novas demandas por e-services



surgirdo. Quais, ainda nao se sabe. Como a reforma ainda esta em fase de regulamentacao, ¢

possivel que essa questdo seja respondida apenas a partir de 2026.

No entanto, uma coisa € certa: a reforma tributaria, ao exigir uma reestruturagdo nos
sistemas de informacao da administragdo tributaria, representa uma excelente oportunidade
para desenhar os novos sistemas (e redesenhar os antigos) aprimorando a inclusao digital deles.
Esse periodo de mudangas oferece um momento crucial para modernizar as ferramentas
tecnoldgicas, integrando solugdes mais eficientes e acessiveis, que possam facilitar o acesso a

Servigos ¢ a interagao entre contribuintes ¢ o fisco.

Ao investir na digitalizacdo e na melhoria da interface com o usuario, o governo
promove ndo somente o principio da simplicidade, mas o da transparéncia, o da eficiéncia,
reduz a burocracia e possibilita a inclusdo de uma maior parcela da populagdo no sistema
tributario, especialmente os cidaddos e empresas que ainda enfrentam dificuldades com a
tecnologia. Dessa forma, a reforma nao s6 tornara o sistema tributdrio mais simples, justo e
eficiente, mas também fortalecerd a inclusdo digital como um pilar fundamental para o

desenvolvimento de uma administracdo ptblica mais agil e acessivel.

Diante disso, surge a seguinte questao: Como a administracio tributaria do estado
de Santa Catarina pode materializar o novo principio tributario da simplicidade, nos seus

e-services?

No decorrer da pesquisa, procuro defender a tese de que a administracdo publica
tributaria, ao digitalizar os seus processos, deve reconhecer que uma parcela significativa da
populagdo pode nao ter habilidades ou acesso adequado as tecnologias necessarias. A imposi¢ao
de solucdes digitais sem alternativas adequadas pode excluir aqueles que enfrentam
dificuldades tecnolédgicas, impedindo a fruicdo de direitos, diminuindo a transparéncia, criando
barreiras ao pleno exercicio da cidadania e até mesmo prejudicando a arrecadacio. E essencial
que o governo ofereca solucdes digitais acessiveis, garantindo que todas as camadas da
sociedade possam interagir com a administragdo publica tributdria de maneira eficiente e
inclusiva. A reforma tributéria, ao instituir o novo principio da simplicidade, ¢ um momento

ideal para isso.

Como diferencial de outras pesquisas, aponta-se que o estudo da qualidade e eficiéncia
dos servicos eletronicos em outros setores da administragdo publica, como nos trabalhos de

Andrade (2004), Falcao (2013) e Ortolani (2005), ndo se compara a area tributaria. Enquanto



em saude, educacgdo, seguranga e justi¢a, cidaddos com maiores recursos podem optar por
alternativas privadas, na esfera tributéria, essa escolha ndo existe. Todos, independentemente
da condi¢do financeira, dependem exclusivamente dos servigos publicos. Essa unicidade
ressalta a importancia critica da eficiéncia e da qualidade dos e-services tributarios, pois

impactam diretamente a vida de cada cidadao, seja pessoa fisica ou juridica.

Destaca-se que o presente trabalho ¢ inédito, uma vez que acontecera junto com a
implantacdo do IVA Dual (que acontecerd em 2026). Este cendrio emergente desafia a
administracao tributaria exigindo o aprimoramento de solugdes existentes e a criagdo de novas
ferramentas digitais. A capacidade de resposta agil e eficaz a essas demandas determinara a

eficiéncia e o alcance do objetivo de simplificacdo do sistema tributario.

1.2 OBJETIVOS

Considerando a problematizacao de pesquisa apresentada, este estudo norteia-se pelos

seguintes objetivos gerais e especificos:
1.2.1 Geral

O objetivo geral desta pesquisa ¢ apresentar propostas para que a administragao
tributaria do estado de Santa Catarina materialize o principio da simplicidade em seus e-

services.
1.2.2 Especificos
Com o intuito de atingir o objetivo geral, define-se os seguintes objetivos especificos:

a. Identificar as principais demandas dos contribuintes por servigos publicos (e-services)
realizados pela SEF-SC;
b. Identificar as facilidades e dificuldades dos atuais e-services na perspectiva:
i.  dos gerentes;
ii.  dos servidores;
1i.  dos contribuintes;

c. Medir a usabilidade dos atuais e-services disponiveis aos contribuintes.



d. Identificar alternativas que aprimorem a métrica encontrada no item anterior e,

consequentemente, promovam a inclusdo digital dos contribuintes;

1.3 JUSTIFICATIVA

O aprimoramento da inclusdo digital na administragao tributdria representa um avango
significativo em termos de praticidade, transparéncia e reducdo de custos de conformidade.
Além disso, coloca em pratica o novo principio constitucional da simplicidade, instituido pela
reforma tributaria. O (re)desenho de processos mais simples oferece ao contribuinte uma
maneira mais rapida e eficiente de acessar informagdes fiscais, realizar o preenchimento de

declaracdes e efetuar pagamentos de tributos, o que reduz a dependéncia de intermediarios.

Em um cendrio de reforma tributéria, a inclusdo digital ¢ ainda mais relevante porque
torna a adaptagdo as novas regras mais simples e acessivel. Ela ainda incentiva a conformidade
tributaria além de reduzir os seus custos, também promove um ambiente mais equilibrado, onde
todos os contribuintes, independentemente de seu porte ou localidade, podem acompanhar e

cumprir suas obrigagdes de maneira mais simples e eficiente.

Desta forma, este projeto justifica-se pela necessidade da administragdo tributaria
estadual em, desde ja, iniciar um planejamento de transi¢ao dos seus sistemas de informagado

buscando adequé-los ao principio tributario da simplicidade.

Na perspectiva do contribuinte, serd fundamental, durante o periodo de transi¢do as
novas regras, dispor de canais mais efetivos de atendimento a demandas por servigos publicos
na esfera tributaria. O contribuinte ja ¢ compulsoriamente obrigado a pagar impostos sem
nenhuma contraprestacdo do Estado. Logo, ndo deve ser penalizado com a necessidade de ter
ainda mais gastos, contratando servigos profissionais para solicitagdo de servicos relativos a

estes impostos.

Nesse sentido, a presente pesquisa sera um elo importante entre os contribuintes
(representando aqui a sociedade) e a administracdo publica tributaria, compreendendo as

demandas e dificuldades de ambas as partes para propor solugdes efetivas.

Quanto a contribuicdo para a linha de pesquisa do programa, acredita-se que os

conhecimentos ja adquiridos em estatistica multivariada e teoria da resposta ao item aplicada



a0 e-commerce € m-commerce possam, também, ser aplicados ao contexto dos e-services

disponibilizados pela administracdo publica tributaria.

Como contribuicdo pessoal e profissional, serd uma enorme satisfagdo poder contribuir
para com a administragao publica tributaria e com os contribuintes neste periodo de transigao.
Além disso, a carreira a qual eu pertenco tem iniciado debates com a administragdo publica
almejando melhorias remuneratorias e concessao de incentivos ao estudo e ao aperfeicoamento.
Espero que apresentando um trabalho de doutorado, totalmente aplicado a melhoria de alguns
processos da SEF-SC, os gestores reconhecam as vantagens de se investir na qualificacao dos
seus servidores. Por fim, tenho a ambicdo de conquistar cargos na carreira fiscal que somente

com trabalho, estudo, esfor¢o e dedicagdo sera possivel.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA PRELIMINAR

2.1 ESTRATEGIA DE GOVERNANCA DIGITAL (EGD) NO AMBITO DA
ADMINISTRACAO TRIBUTARIA

A Estratégia de Governanga Digital (EGD) orienta a transformagao digital no governo
federal. Apesar de estipular diretrizes no ambito da administracdo publica federal, ela acaba
orientando toda a administragdo publica a criar um governo centrado no cidadao e inclusivo,
integrado, colaborativo, inovador, além de confidvel, seguro, transparente, aberto e

participativo.

Isso significa que toda a administragdo publica deve atuar segundo objetivos que focam
na eficiéncia, na sustentabilidade, que promovam a moderniza¢cdo da administragao publica e o

uso de tecnologias na otimizagdo de processos € na prestacao de servicos a sociedade.

A EGD ¢ fundamental para a implementa¢ao de uma administragdo publica digital, onde
as tecnologias digitais sdo aplicadas aos servigos prestados a populacdo e aos processos
internos, promovendo uma gestdo publica mais eficiente, moderna e voltada para as
necessidades do cidadao. Para Cardoso (2012), a aplicacdo adequada desses recursos permitiu
a realizacdo de programas e projetos de modernizacdo administrativa cujos resultados foram

concretos na vida dos cidadaos e empresas.

No ambito da administragdo publica tributaria a aplicagcdo de algumas dessas diretrizes

acaba nao sendo uma tarefa muito facil. A legislagao tributaria ¢ complexa, e essa complexidade



foi construida ao longo do tempo. Henrique et al. (2004) realizaram uma analise historica sobre
a complexidade do sistema tributario nacional e apontaram que ele ¢ complexo porque
corresponde a um emaranhado de normas emendadas desde o periodo pré-colonial. Os autores
apontam também que, alguns estudiosos do direito tributario consideram o sistema tributario

brasileiro uma verdadeira “colcha de retalhos mal costurada” (HENRIQUE et al., 2004).

Composto por uma extensa rede de impostos, taxas e contribuigdes que variam entre
diferentes esferas de governo (federal, estadual e municipal), esta multiplicidade de tributos,
com suas diversas normas e obrigacdes acessorias, exige que empresas e cidadaos realizem um

grande esfor¢o para compreender e cumprir as normas fiscais (Costa, 2024).

Quanto as administra¢des tributarias, elas tiveram um grande desafio ao sistematizar
todas essas normas. Neste ponto, hd de se concordar com Cardoso (2012) de que TIC
proporcionam inimeras vantagens, mas também colocam inimeros desafios aos gestores da
informacao no campo da administragdo publica. Esse processo se sistematiza¢ao das normas
tributarias, exigiu a adaptacdo de legislacdes complexas a plataformas digitais, garantindo a
padronizac¢do das regras, a automacao de procedimentos e aprimorando a propria fiscalizagdo.
Foi necessario investir em tecnologia, capacitacdo de servidores e seguranca da informacgao
para assegurar que o novo modelo da era digital fosse eficiente e acessivel tanto para os

contribuintes quanto para os 6rgaos fiscalizadores.

Desta forma, ao instituir o principio da simplicidade, elevando-o a um status
constitucional, o legislador atendeu aos anseios da populagdo e do proprio fisco. Mas sera que

este principio sera facil de ser aplicado?

2.2 DESAFIOS DO NOVO PRINCIPIO TRIBUTARIO DA SIMPLICIDADE NO PERIODO
DE TRANSICAO DA REFORMA

Em que pese o objetivo simplificador da reforma tributaria, adianta-se que a implantagao
do novo sistema tributario nacional ndo sera uma tarefa facil. Com uma regra de transigao
definida pela Constitui¢do Federal, o fisco terd que lidar com os tributos novos e antigos até,

pelo menos, 2033.

Essa coexisténcia temporaria do IVA Dual com os tributos que serdo substituidos criara

um ambiente de maior complexidade administrativa e operacional, exigindo dos contribuintes



(e da administragdo tributaria) a gestdo simultdnea de diferentes regimes e sistematicas de

tributacdo (BORBA; DO CARMO, 2024).

Acontece que a constituicdo do crédito tributario tem prazo decadencial de 05 anos. No
caso do ICMS e do ISS, caso o contribuinte nao tenha declarado o imposto corretamente, esse
prazo ¢ contado a partir do ano seguinte ao que o crédito poderia ter sido langado. Desta forma,
nesses casos, os créditos de 2033 (ultimo ano de validade desses impostos) terdo prazo de
decadéncia até 2039. Além disso, o imposto constituido e ndo pago, tem prazo prescricional de
cobranca de mais 05 anos. Tudo isso somado as possibilidades de ocorréncia de causas de

suspensao e interrupgao.

Outro fator agravante do periodo de transicdo corresponde ao fato de que o governo
ainda ndo conhece qual serd o potencial arrecadatorio do IVA Dual (assim chamado a juncao
do IBS com a CBS), a partir de 2026 serd aplicada uma aliquota teste de 1%. Dessa aliquota, o
percentual de 0,9% correspondera a Contribuicdo sobre Bens e Servicos (CBS) e 0,1% ao
Imposto sobre Bens e Servicos (IBS). Somente a partir disso sera possivel estimar com maior

seguranga o poder de arrecadagdo desses tributos.

As obrigacdes acessorias do IVA Dual ainda estio em fase de regulamentagdo. A
obrigacdo acessoria € aquela que, por forga de lei, obriga o contribuinte a realizar alguma
prestacao, seja de fazer, ndo fazer, ou de permitir que ela seja feita pelo Fisco, tudo no interesse
da arrecadagdo ou da fiscalizacdo dos tributos (artigo 113, § 2, do CTN). Isso significa que a
administracao tributaria ainda nao conhece, também, como seus sistemas de informac¢ao devem
funcionar, ja que hoje em dia a maioria das obrigagdes acessorias sdao realizadas de forma

digital.

Cabe aqui destacar que a reforma ndo apenas criou e extinguiu tributos, ela também
alterou alguns existentes. No contexto dos estados o Imposto sobre Propriedade de Veiculos
Automotores (IPVA) e o Imposto sobre Transmissao Causa Mortis € Doagao (ITCMD) tiveram
seus campos de incidéncias estendidos. Levando em conta que os impostos de competéncia
estadual sdo o ICMS, o IPVA e o ITCMD, constata-se que a reforma abarcou toda a matéria

tributdria estadual relativa aos impostos.

Verifica-se entdo, que a implementagdo do novo sistema tributario nacional demandara
da administragdo tributaria uma profunda revisao e adaptacao de seus sistemas de informagao.

Essa reestruturacdo devera ser conduzida em estrita observancia as diretrizes da estratégia de



governanga digital, assegurando a modernizagao ¢ a eficiéncia dos processos; a simplificacao e
a inclusao do acesso; a participacao social e a prestac@o de servigos; e todas as demais diretrizes

estabelecidas pelo governo.

A implementagdo de novas solugdes tecnologicas durante o periodo de transicdo da
reforma sera crucial para garantir a eficiéncia, a transparéncia, a seguranca e a agilidade na
gestdo tributaria. A administragdo tributaria de cada ente federativo desempenhard um papel
fundamental na concretizagdo de um dos maiores objetivos da reforma: a simplificagdo do

sistema tributario.

Para cumprir o objetivo geral desta pesquisa, que ¢ apresentar propostas para que a
administracdo tributaria do estado de Santa Catarina materialize o principio da simplicidade em
seus sistemas de informagao voltados a prestacdo de servigos ao contribuinte (e-services), serdo

adotados os métodos conforme descrigao do topico seguinte.

3. METODOLOGIA
3.1 CONTEXTO DA PESQUISA

A Secretaria de Estado da Fazenda de Santa Catarina (SEF-SC) ¢ o 6rgao publico
responsavel pela gestdo financeira e fiscalizagdo tributaria do estado de Santa Catarina. Ela
também administra a arrecadacdo e a fiscalizacdo dos tributos estaduais; gerencia, controla e
audita a utilizagdo dos recursos publicos estaduais; elabora, executa e acompanha o or¢gamento
estadual; contabiliza a gestdo dos recursos publicos; e acompanha e controla a divida publica

do Estado.

Embora atenda contribuintes de todo o estado de Santa Catarina e dos demais entes
federativos, conta com apenas 15 geréncias regionais estrategicamente implantadas pelo estado
nas seguintes cidades: Florianopolis, Itajai, Blumenau, Rio do Sul, Joinville, Cacador, Joacaba
, Chapec¢, Curitibanos, Lages, Tubardo, Criciima, Sao Miguel do Oeste, Mafra e Ararangua.
Por conta disso, busca sempre apresentar solugdes digitais para que os contribuintes consigam

realizar servigos sem precisar se deslocar até uma de suas geréncias.

Seus principais e-services disponiveis aos contribuintes para fornecimento de servigos

publicos de forma digital sao: o SAT - Sistema de Administragdo Tributaria; o Portal de
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Servicos; a CAF - Central de Atendimento Fazendario; e os 15 e-mails de protocolos de cada

uma das geréncias.

3.2 METODO E ESTRATEGIA DE PESQUISA

Este projeto pode ser considerado qualiquantitativo, pois utilizard tantos métodos
qualitativos como quantitativos. Quanto a estratégia, trata-se de uma pesquisa a¢do. A pesquisa
acdo ¢ uma metodologia de investigagao que busca resolver problemas sociais por meio da agao

transformadora. Ela combina pesquisa e agao e envolve os participantes do grupo social.

A pesquisa utilizard técnicas de amostragem probabilisticas (amostragem aleatoria
simples e amostragem estratificada) e ndo probabilistica (amostragem por conveniéncia), além
de realizar um censo com o universo dos gerentes regionais. O tdpico seguinte discorre sobre

os procedimentos de coleta e andlise para cada etapa da pesquisa.

3.3 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISES

Cada um dos objetivos especificos corresponde a uma etapa da pesquisa, logo, esta
pesquisa se divide em 4 etapas. Os procedimentos de coleta e analise sdo diferentes para cada

uma delas.

Na primeira etapa (identificar as principais demandas dos contribuintes por servigos
publicos, e-services, da SEF-SC), sera feita uma andlise de conteudo no principal canal de
atendimento ao contribuinte das geréncias regionais: o e-mail do protocolo. Este canal de
atendimento, por se tratar de um correio eletronico, recebe todo tipo de demanda e,
considerando que todas as geréncias ofertam os mesmos servigos, a analise em uma delas sera
suficiente para realizar um mapeamento completo de todas as demandas existentes. Escolher-

se-4 a 15a Geréncia Regional de Ararangua-SC por ser a geréncia em que este pesquisador

trabalha ha quase 3 anos e tem acesso ao e-mail ‘protocolol5@sef.sc.gov.br’. Este tipo de
amostragem, por conveniéncia, ¢ considerado uma amostragem nao-probabilistica sendo

adequada para este objetivo.
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A segunda etapa sera a mais longa de todas, visto que investigara 3 grupos diferentes.
Nesta etapa serdo realizadas entrevistas e aplicados questiondrios buscando identificar as
facilidades e dificuldades dos atuais e-services da SEF-SC, na perspectiva dos gerentes,
servidores e contribuintes. A entrevista sera gravada e do tipo semiestruturada. Ja o questionario
serd dividido em quatro partes, sendo trés estruturadas e uma ndo estruturada, sendo elas: 1) o
perfil socioecondmico do respondente; ii) uma escala de satisfagdo com os e-services da SEF-
SC; iii) uma escala sobre suas facilidades e dificuldades com o uso de ferramentas de TIC's; e
1v) questdes abertas sobre quais ferramentas o respondente prefere utilizar para ser atendido de
forma remota (por exemplo site, e-mail, whatsapp, chat, aplicativos de celular, etc.), quais
reclamagdes, sugestdes e elogios tem sobre os atendimentos presenciais e digitais da SEF-SC,
entre outras questdes que surgirem no decorrer da pesquisa. Tanto a entrevista quanto o
questionario nao serao identificados, a ndo ser pelo grupo a que pertence o respondente (gerente,

servidor ou contribuinte).

Quanto ao uso, ou ndo, de amostragens nesta etapa, para avaliar a perspectiva dos
gerentes sera realizado um censo, visto que ha somente 15 gerentes regionais. Para avaliar a
perspectiva dos servidores publicos, investigar-se-4 somente aqueles que trabalham com
atendimento ao contribuinte, seja de forma presencial ou digital. Considerando que existem 3
cargos distintos dentro da SEF (auditores fiscais, analistas fiscais e apoio administrativo), e que
eles realizam servigos divididos por competéncias, uma amostragem estratificada sera

necessaria.

Por sua vez, para avaliar a perspectiva dos contribuintes, uma amostragem aleatoria
simples sera aplicada procurando-se entrevistar e aplicar o questiondrio presencialmente aos
contribuintes que se dirigirem até as geréncias, e apenas enviando questionarios eletronicos aos
que receberam atendimento pelo e-mail. O envio de formularios pelo e-mail sera 1til pois

alcangara contribuintes de diversas cidades e estados brasileiros.

Na terceira etapa, sera necessario medir a qualidade e usabilidade dos atuais e-services
da SEF-SC aplicando e adaptando modelos e constructos existentes na literatura académica
aplicados no contexto da Administragdo Publica. Essa métrica ¢ importante pois permite que
os resultados da pesquisa sejam mensurados e escalados. Para o cumprimento deste objetivo
espera-se contar com o know-how do proprio Laboratorio de Tecnologias de Gestao (LabGes)

para o qual se propde este projeto, assim como com a literatura, encontrando mais trabalhos
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como o de Ortolani (2005) que, em sua tese de doutorado, aplicou e validou um modelo para

avaliagdo da qualidade de servicos de governo eletronico.

A quarta e tltima etapa exigira técnicas de andlises multivariadas para todos os dados
coletados. A andlise multivariada ¢ uma técnica estatistica que analisa simultaneamente
multiplas varidveis de um conjunto de dados, verificando como as varidveis se correlacionam
entre si, identificando padroes, tendéncias e insights valiosos de negocio, além de fornecer uma

compreensdo mais completa e holistica dos dados.
Nesta etapa serdo testadas as seguintes hipoteses:

e HI1: Existe funcdo de classificagdo estatisticamente significante que discrimine os
contribuintes participantes da pesquisa em categorias, quanto a inclusao digital dos e-
services da SEF-SC.

e H2: Fatores como idade, renda, escolaridade e localidade influenciam a inclusao digital
dos contribuintes participantes da pesquisa;

e H3: Existem alternativas vidveis, de facil implementa¢do, que podem incluir

digitalmente o(s) grupo(s) de contribuintes ainda ndo inclusos.

Para o teste da primeira hipdtese serd realizado uma analise de cluster com o algoritmo
k-means. Opta por este algoritmo pois, sendo ele um algoritmo de aprendizado nao
supervisionado, ndo haverd interferéncia do pesquisador na defini¢ao das caracteristicas de cada
grupo. Uma vez que os dados foram agrupados de acordo com seus centrdides, serd possivel
estudar as caracteristicas e similaridades em cada grupo. A segunda hipotese entdo sera testada
em cada um, utilizando anélise de regressao, testes de correlagcdo e estatistica descritiva dos
dados obtidos por meio das 3 primeiras partes do questionario aplicado (socioecondmico, escala
de satisfagdo e escala de facilidades de dificuldades com o uso de TIC’s). Em seguida,
identificado o(s) grupo(s) de contribuintes ndo inclusos, a resposta a quarta parte do
questionario (questoes abertas) e as respostas as entrevistas serdo analisadas para compreender

suas dificuldades e propor solugdes.

3.3 POSSIBILIDADES E LIMITACOES PREVISTAS

Durante meu primeiro ano como servidor da SEF-SC trabalhei na regional de

Ararangua-SC, exclusivamente com atendimento ao contribuinte, tanto na forma digital quanto
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presencial. Agora, indo para o terceiro ano, estou sendo remanejado da ultima regional criada
(e uma das menores) para a regional de Joinville, umas das maiores do estado. Atualmente,
durante este terceiro ano, comecei a participar de um grupo de agdo especial de fiscalizagdo que

viaja por todo o estado, e consequentemente, por todas as regionais.

Acredito ser um facilitador para esta pesquisa visto que acabei conhecendo e
conversando com outros servidores, além de ter conhecido a realidade de quase todas as
regionais. Também posso aproveitar as viagens a trabalho para coletar um pouco de material

das mais variadas cidades pelo estado.

O primeiro levantamento de dados que serd realizado na secretaria, por meio do e-mail,
também ja tenho acesso no meu celular, tablet e notebook. Nao demandaria nenhum esforgo

por parte da administragdo a ndo ser conceder a autorizagdo para coleta e uso das informagdes.

Se por um lado considero ser facil levantar dados com os servidores e contribuintes,
visto que serdo utilizadas técnicas de amostragem, talvez realizar o censo com os gerentes pode
ser um desafio devido a questdes de disponibilidade de agenda ou até mesmo interesse em
colaborar com a pesquisa. Mas, no geral, acredita-se que existem mais facilitadores que

limitadores, de modo que ¢ esperado que a pesquisa tenha sucesso.

4. CRONOGRAMA

Para facilitar a visualizagcdo de todas as etapas deste projeto, a Tabela 1 apresenta um

cronograma detalhado de cada uma delas.

Tabela 1 - Cronograma

Bt Aci 202 202 202 202 202 202 202 202 202 Situaci
apa S 51 52 61 62 71 72 81 82 91 > a0
Projeto de Desenvolver o Em
) ) andamen
Tese projeto de pesquisa o
Processo Participar da .
) ) Previsto
Seletivo Entrevista
Matricula no Rea’hzar a .
matricula no X Previsto
curso
programa




Cursar as
disciplinas
Curso das . p, .
disciplinas obrigatodrias e
P facultativas do
programa
Exame de Apresentar projeto
Qualificagdo  da tese para a banca
Realizar os ajustes
Adequacgao do . )
. . no projeto
Projeto apos
valificacio apontados pela
d banca
Mapear as
1* Etapa da principais
pesquisa demandas por e-
services
2% Etapa da Aplicar Entrevistas
pesquisa e Questionarios
3* Etapa da Medir usabilidade
pesquisa dos e-services
Identificar
alternativas que
4% Etapa da aprimorem as
pesquisa métricas de
usabilidade dos e-
services
Desenvolvime = Escrever a tese e
nto seus resultados
R Apresentar a tese
Apresentagdo
para a banca
) Realizar os ajustes
Ajustes e na tese € entregar a
Entrega Final .

versao final

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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