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Dialogar € construir pontes.
Onde ha ponte, existe comunicacao.
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RESUMO

Monografia de Especializacao
Programa de P6s-Graduacdo em Informéatica
Universidade Federal de Santa Maria

SERVICOS DE M-GOV:

ESTUDO DE CASO NA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA
AUTOR: LUCIANO MOREIRA BURKHARD
ORIENTADOR: JOAO CARLOS DAMASCENO LIMA
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 30 de Noved2006

A Administracdo Publica esta constantemente procarderramentas para tornar seu
trabalho agil e disponibilizar informac6es de forféeil, rapida e confiavel. Com o uso da
Tecnologia de Informacéo nesse processo é posgivekimar e melhorar a comunicagéo
entre o governo e o cidadao, disponibilizando mfagdes e servigos publicos pela internet, o
que é chamado de Governo Eletrénico ou E-Gov.Zdtikllo os avancos da telefonia movel e
da comunicacdo sem fio, essas informacfes e sengéo oferecidos ao publico via
dispositivos méveis, definido como Governo MéveltGov. Tendo em vista que o M-Gov
facilita 0 acesso do cidaddo aos servigos pubicemove maior incluséo digital, ja que os
dispositivos moveis alcancam uma parcela maiorogalpcéo em relacdo aos computadores,
0 objetivo desse trabalho € identificar as necadsgisl de servi¢cos publicos para dispositivos
moveis que podem ser disponibilizadas pela Admiagéb Tributaria ao cidad&do. O trabalho
faz uma revisdo da literatura sobre Governo EletodnComputacdo Movel e Governo
Mével, resume as principais solucbes de M-Gov erardos paises e no Brasil, apresenta os
conceitos, setores e responsabilidades da Adnag#&dr Tributaria Municipal e, por fim,
mostra e comenta os resultados da pesquisa ddgsosede M-Gov para a area tributaria
realizada em alguns municipios. Pela analise dadtaglos da pesquisa verificou-se que o0s
servicos de maior interesse sédo os de relacionand@eto com o cidadéao, preferencialmente

0s avisos de débitos e as consultas relativasce@gsos administrativos.

Palavras-chave: governo moével; m-gov; governo @heto; e-gov



ABSTRACT

Monografh of Especialization
Pos-Graduation Program in Computer Science
Federal University of Santa Maria

M-GOV SERVICES:
CASE ESTUDY IN TRIBUTARY ADMINISTRATION
AUTHOR: LUCIANO MOREIRA BURKHARD
ADVISOR: JOAO CARLOS DAMASCENO LIMA
Date and Place: Santa Maria, Novembét, 2006

The Public Administration is constantly looking fimstruments to turn its job agile
and to provide information in an easy, fast anchbd way. With the use of the Information
Technology in this process, it is possible to agpnate and to improve the communication
between government and citizen, providing inforaratiand public services through the
internet, which is called Electronic GovernmentsGov. Using the improvement of mobile
telephony and the wireless communication, thesarnmition and services are offered to the
public through mobile devices, defined as Mobilev&ament or M-Gov. Having in mind
that M-Gov turns it easy the citizen access to ipw#rvices and it promotes a higher digital
inclusion, since mobile devices achieve a biggemiver of people in relation to the
computers, this study aims to identify the necessibf the public services to the mobile
devices which can be provided from tributary adstnation to citizen. This paper brings a
literature review about Electronic Government, MebiComputation and Mobile
Government, it summarizes the main solutions of M+@ several countries and in Brazil, it
presents the concepts, the departments and thensbjhities of the Municipal Tributary
Administration and, finally, it shows and commenke research results of the M-Gov
services to the tributary area that was held inesoities. From the analysis of the results, it is
possible to conclude that the services that havigger interest are those which have a direct
relationship with the citizen, having as preferetiedebit notices and the searches related to

administrative processes.

Keywords: mobile government; m-gov; electronic goveent; e-gov
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INTRODUCAO

Nos Uultimos anos a Tecnologia de Informagdo (Tlynda-se essencial na
administracdo publica, visto que suas instituigiresisam buscar ferramentas que permitam
uma administracao agil, disponibilizando as infogéess de forma facil, rapida e confiavel.

Com a popularizacao da internet a forma de en@agestao publica se modificou,
trazendo maior proximidade e interatividade entcedaddo e as entidades governamentais.

Paralelo a isso houve um enorme crescimento nas deecomunicacao celular, redes
locais sem fio e servigos via satélite, o que permue informacgdes e recursos possam ser
acessados e utilizados em qualquer lugar e em wgpralqpomento. Isso possibilita que
usuarios tenham acesso a servi¢os independentadie estdo localizados, inclusive com
mudanca de posi¢cdo. Nesse contexto, a comunic@&padis passa a ser um componente
pessoal que acompanha o usuario onde quer qusteje. e

Recentes avancos na tecnologia da comunicacaoieed@mf transformado os servicos
de informag6es moéveis em uma realidade. Existe umero cada vez maior de novas
aplicacdes que necessitam de acessos a bancoglae utdizando equipamentos do tipo
computadores portateis, telefones celulareRavsonal Digital Assistant (PDAS), explorando
ao maximo as caracteristicas da computacdo mosgsh Eealidade sé é possivel gracas a
convergéncia das tecnologias dos computadores t@srtédgue possuem um poder de
processamento cada vez maior, e ao desenvolvirdernedes de comunicag¢ao de dados mais
velozes e confiaveis (BARBARA, 1999).

Em sua tese de doutorado, Sérgio Cortes (CORTHSBL) 2ffirma que 0 uso dessas
tecnologias tem se popularizado devido a:

1. possibilidade de acessar grandes bancos de dadpslquer lugar e a qualguer momento;
2. versatilidade de formas de comunicacdo e a cagpe que pode existir entre seus
usuarios;

3. possibilidade de notificagdo a uma comunidadest&rios, a respeito de fatos ou eventos
criticos e Uteis para seus usuarios moveis; e

4. possibilidade de integracdo de pontos distatdesnpresa.

A entrega da informacéo ao publico é uma tarefaeclkl® governo e frequentemente
ndo de um trabalho facil. E responsabilidade deeguy manter seus cidaddos informados
sobre o que esta acontecendo ao seu redor. Osicgladcessitam dessa informacéo e muitas
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vezes é critico para eles na tomada de decisdomnad¢éo de opinido. A entrega oportuna de
informagdo ao publico promove a democracia no paisa responsabilidade. Tecnologias
moveis provam ser um canal critico para que osrgosgefornecam informacdes oportunas
aos cidadaos (ZALESAK, 2003).

Segundo KUSHCHU e KUSCU (2003), o numero de pessoasacesso a telefones
celulares e conexdo moével a internet estd aumemteapldamente. O acesso moével - em
qualquer lugar e em qualquer hora - esta transfwiorae em uma parte natural da vida
diaria, e os governos terdo que transformar suaslates de acordo com esta demanda de
conveniéncia e eficiéncia de interacdo com todgmHSS.

Vagner Diniz, presidente do Instituto Conip (CONI&Y que hoje a maioria dos PCs
esta em escritorios, ou seja, 0 acesso da poputagdes ainda € muito limitado, e que o
poder de alcance de um celular é cinco vezes rdai@que de um computador. Visto que o
uso do telefone celular ja faz parte da culturapessoas e esta presente em todas as camadas
sociais, a telefonia moével pode ser considerad&io mais eficiente de promover a inclusédo
digital e facilitar o acesso do cidadao aos sesvpblicos.

Essas novas tecnologias aliadas ao novo posiciortandes 6rgaos governamentais
deram origem ao conceito de Governo Eletrénico (&)@ Governo Mével (M-Gov).

Ultimamente as Administra¢cdes Publicas MunicipatagHual e Federal vem buscando
melhorar suas praticas de gestdo, procurando naediciéncia na prestacdo de servigcos
publicos. Porém, na maioria dos casos essa medicordgece na gestao interna e muito pouco
focada no cidadao.

Como os servicos de M-Gov disponiveis ainda sdassss, mas o potencial de
crescimento desse setor é muito grande, é imperidentificar a demanda de servicos e
quais deles podem ser criados para a Administraghataria. Neste trabalho sera enfatizada
uma area especifica de gestdo, a Administracaatarib, devido aos projetos de melhoria da
arrecadacgdo tributaria promovidos pelo ProgramaMimlernizacdo da Administracédo
Tributaria e da Gestdo dos Setores Sociais BagRMAT) e Programa Nacional de Apoio a
Gestao Administrativa e Fiscal dos Municipios Beasis (PNAFM), financiados pelo Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdémico e Social (BES e Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID).

No meio internacional destaca-se o projeto USE-MBE/GABRAMOWICZ, 2005),
formado por governos locais, um governo regionahsduniversidades, um operador movel e
quatro parceiros tecnologicos, totalizando seisgsaiO objetivo principal do projeto €

incentivar a administracdo publica a fornecer nos@wicos de Governo Eletrénico com o
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uso de tecnologias de comunicacdo movel, empregandoplataforma aberta de servigos
para usuarios moveis.

No Brasil vale destacar o trabalho do Instituto iBor{CONIP), sigla de
Conhecimento, Inovacdo e Praticas de Tl na GesiddicR, uma organizacdo néo-
governamental sem fins lucrativos, cujo objetiveeéreferéncia de pesquisa e conhecimento
das praticas bem sucedidas de uso da tecnologidaimacédo na gestdo publica em todo o
Brasil. Dessa forma visa desenvolver e dissemioah@cimento e praticas no uso inovador e
alternativo das tecnologias de informacdo e conagdic com énfase em democracia,

cidadania e eficiéncia do servigo publico.



1 GOVERNO ELETRONICO E GOVERNO MOVEL

1.1 Governo Eletrbnico

Governo Eletrénico € um conceito emergente quetighjgornecer ou tornar
disponivel informagdes, servicos ou produtos, asale meio eletrdnico, a partir ou
através de 6rgdos publicos, a qualquer momental éocidaddo, de modo a agregar
valor a todas as partes interessadas envolvidasac@sfera publica (ZWEERS,
2001).

Governo Eletronico (E-Gov), do ingl&ectronic Government, € uma plataforma de
relacdes entre cidadaos e governo.

Segundo lldo Corso (CORSO, 2003), E-Gov é uma stapd sociedade através do
uso dos recursos da internet, que viabiliza aag#e entre governo e cidadéo, que passa a
exigir ndo apenas informacdes, mas sim servigoglagp personalizados, eliminando a
morosidade burocrética dos servigos publicos.

Em maio de 2004 o governo brasileiro publicou agtzes do Governo Eletronico
(GOVERNO ELETRONICO, 2004), onde declara que o GoweEletrénico ter4 nos
cidadaos e nas suas organizagfes os parceirogmpaigantes para definicdo do conteudo de
suas acoOes, de forma a implementar uma via de méla das relacdes Estado-cidadaos por
meio de tecnologias de informacédo e comunicacas. Meetrizes do Governo Eletrénico,
enumeram-se ainda os papéis do governo nesse §woces

* promover a cidadania e o desenvolvimento: deventaiese para as demandas dos
cidaddos enquanto individuos e para promover saces consolidacdo dos direitos
da cidadania, especialmente no direito:

- a0 acesso aos servicos publicos;

- ainformacéo;

- ao usufruto do proprio tempo pelo cidadéo (ecaaata tempo e deslocamentos);

- a ser ouvido pelo governo;

- ao controle social das a¢Ges dos agentes pupdicos

- a participacéo politica.

« funcionar como instrumento de mudanca das orgedezapublicas, de melhoria do
atendimento ao cidadé&o e de racionalizagdo doeiseadirsos publicos;
e promover o processo de disseminacdo da tecnolagimfdrmacdo e comunicacéo

para que este contribua para o desenvolviment@io p
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1.2 Computacdo Movel

Computacdo Mével pode ser representada como um peraaligma computacional
gue permite aos usuarios desse ambiente terenbacessvicos independentemente
de sua localizacéo, podendo inclusive estar emnmentio. Mais techicamente, é um
conceito que envolve processamento, mobilidadeninizacdo sem fio. A idéia é
ter acesso a informacao em qualquer lugar e a ggralgomento (FIGUEIREDO;
NAKAMURA, 2003).

Os dispositivos para este fim devem ter a capaeidadealizar processamento, trocar
informacgdes via rede e ser facilmente transportAdsim, os dispositivos moéveis devem ter
tamanho reduzido, bateria e acessar dados atravéslels sem fio, ndo necessitando de cabos
para conexao com a rede elétrica e com a rededibs.da

Como exemplo desses dispositivos, pode-se lemops e palmtops, PDAs, também
conhecidos combandhelds (dispositivos de méo), e os telefones celulares.

Os dispositivos moveis podem ser usados numa ggarda de aplicacdes e servicos,
entre eles:

* AplicacOes pessoais: organizacao pessoal, webjlg-ma

» AplicagBes corporativas: acesso remoto a informscoeporativas, auxilio a tomada
de decisbes, vendas, automacéo industrial;

» AplicacOes financeiras: transacdes eletronicasagpes bancarias;

» Aplicagbes militares: coordenacgao de operacOdanatreentos;

* Aplicagbes na medicina: acesso a informacfes deergas, banco de dados de
doencas, interacao entre equipe médica;

» Policiamento e seguranca: consulta de dados crisnireaibos, furtos, ocorréncias;

* Informacédo em geral: informacéo sobre tempo, ttdnsventos;

* Entretenimento: jogos pessoais e interativos;

» Servicos de comércio eletronico movel (M-Commerce);

» Servicos baseados em localizagao.
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1.3 Governo Mobvel

1.3.1 Definicao

M-Gov é um subconjunto do E-Gov. E-Gov é o usd denologia da Informacgéo
(TI) para melhorar as atividades das organizagdesetbr publico. No caso do M-
Gov, essa Tl é limitada as tecnologias modveis eem fio como telefones
celulares/moveidaptops e PDAs conectadas a redes locais sem fio. O Myiade
ajudar a tornar informacéo publica e servigos deegm disponiveis em qualquer
momento e em qualquer lugar aos cidaddos, aut@sdadservidores publicos
(LALLANA, 2004).

Para KUSHCHU e KUSCU (2003), M-Gov pode ser definedmo uma estratégia e
sua implementacdo envolvendo a utilizacao de totijeoode tecnologia, servicos, aplicacdes
e dispositivos moveis e sem fio para melhorar oetieios para as partes envolvidas em E-

Gov, incluindo cidadaos, negdcios e unidades demmv

1.3.2 M-Gov como complemento do E-Gov

O Governo Eletronico se esforca em se beneficiar rais variadas formas de
tecnologias de informacédo, particularmente aplieac@a internet baseadas maeb,
melhorando func¢des fundamentais do governo. Estagdés agora estdo espalhando o uso de
tecnologias moveis e sem fio, criando uma nova@oeGoverno Moével (M-Gov).

O E-Gov convencional fornecem servicos atravésedes com fio com aplicacdes
para a internet interativas e relativamente inggligs. O valor do M-Gov vem da capacidade
das aplicagcBes suportarem mobilidade aos cidadées)egocios e nas operacdes internas dos
governos.

Governo Eletrénico abrange o uso de todas as tegiasl para entregar servicos aos
cidadaos, melhorar as atividades do governo e dmaanseus processos. Por outro lado,
Governo Mével é um adicional ao Governo Eletronoomfinado ao uso de tecnologias
moveis como telefones mdveis, PDAs (assistenteopkdgital), dispositivos com suporte a
Wi-Fi, Bluetooth, redes sem fio para entrega deises. Além disso, Governo Movel é uma

opcdo melhor comparada ao Governo Eletrbnico pagati@ga de servicos e informacao
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publica aos cidaddos devido a sua natureza de disfamivel em qualquer lugar, qualquer
momento e qualquer dispositivo com acesso a intérAe LANA, 2004).

1.3.3 Desafios do Governo Moével

M-Gov ndo é uma substituicdo do E-Gov, mas um cemehto. Enquanto os
dispositivos méveis fornecerem uma maneira maiglad@ oportuna para entregar
informacdo aos cidadédos, eles possuem algumasadides. O telefone celular é
considerado o meio mais comum ou que possibilltt@ov, mas falta a habilidade
de transferir um volume grande de informacé&o, eapeente informacdo complexa.
Além disso, faltam diversas caracteristicas quecomputador pessoal conectado a
internet permite (Lallana, 2004).

Os desafios enfrentados pelos servicos de M-Gov esaomerados em diversos
trabalhos: ABRAMOWICZ (2005), CARROL (2006), GHYAS* KUSHCHU (2004),
KUSHCHU e KUSCU (2003) e LALLANA (2004), sintetizasl nesta lista:

1. Limitac&o: limitagdo dos dispositivos moveis emliraa interacdes mais complexas tendo
em vista o tamanho da tela, dificuldade na entcieddados, memoéria, armazenamento e
poder de processamento limitados;

2. Divisdo: nem todas as pessoas possuem um dispositivel, o que provavelmente
acontece com 0s mais velhos e 0os mais pobres. Assifbeneficios obtidos com o M-
Gov nado chegaréo a essa parte da populacéo;

3. Custos: a tendéncia é o M-Gov se tornar um caneibadl ao E-Gov. Isto ira criar custos
adicionais, e continuara até que o M-Gov possatituib®utros canais de comunicagao.
Para aplicacdes dentro do governo tal substitisedd vidvel, mas pode ser problematico
por conta do numero de cidaddos que provavelmertengmecerdao sem utilizar
dispositivos méveis. Portanto, provavelmente t@iemas irdo promover adicdo de custo,
ao contrario de substituicdo, a menos que os gogseadotem estratégias inovadoras de
reducao de custos;

4. Acessibilidade: O sucesso do M-Gov depende do mumerseus usuarios, mas fatores
sécio-econdmicos como a renda, nivel de instrugmero, idade, deficiéncias e
diferencgas regionais afetam a atitude dos cidadaos;

5. Utilizagédo: os telefones celulares s&o vistos partos como uma ferramenta de
divertimento e entretenimento, ao contrario deiddidles sérias como a politica. Alinhar

estes dois mundos pode ser dificil;
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6. Seguranca/Privacidade: o sistema de M-Gov devewdiavel, ter credibilidade e boa
seguranca. Problemas de seguranca podem aconi@cerde, nas aplicacbes e nos
dispositivos moveis. Deve-se assegurar a privaeidiad usuarios e que informacdes nao
serdo disponibilizadas ou vendidas para terceirasibém deve ser observada a questao
de que os dispositivos moveis podem ser perdidoobados, e junto deles os dados
pessoais do usuario;

7. Confianca: ha o medo de que por estar usando dispogessoal o usuario possa estar
sendo vigiado (interceptacdo do sinal, monitoramesds mensagens enviadas pelo
usuario). Também pode haver uma desconfianca degysistemas de M-Gov possam ser
usados para passar trotes e boatos, incentivad@pehimato de dispositivos méveis nao
registrados;

8. Sobrecarga dos dados: a conexdo permanente dosossaamenta o numero de
mensagens e isso pode desvalorizar os servicasugngcacao do servigo publico;

9. Resisténcia organizacional: pode acontecer umst@esia organizacional a mudanca e a
necessidade de modificacbes dos procedimentos mti@iivos ja estabelecidos,
requerendo desse modo certo nivel de reorganizacéo;

10. Legislacdo: devem ser observados aspectos legisregulacéo no uso de aplicagbes e
servicos moveis. Em alguns casos a lei ndo recerdmaumentos e transa¢des moveis;
11.Falta de padronizacdo: os governos investem emngast moveis diferentes, de acordo
com suas necessidades, o que pode levar a probliengsrenciamento e integracéo,
probabilidade maior do sistema conter brechas deraeca, além de aumento de custo

guando é necessario resolver problemas no sistema;

12.Compatibilidade: pode haver dificuldades técnicasompatibilidade ou integracdo dos
sistemas maoveis com os sistemas de E-Gov ja etasten

13.Infra-estrutura: é necessaria uma boa infra-esauainto fisica quanto deftware. Infra-
estrutura fisica se refere a tecnologia, equipamseatrede, enquanto a infra-estrutura de
software sdo as aplicagbes que tornam os servicos possBatie salientar que o M-Gov
necessita de um suporte de tecnologia mével parafstiva implementacao;

14.Comunicacéao sem fio/Mobilidade: Uma comunicacéo emnfrenta mais obstaculos do
gue uma comunicacdo com fio porque o ambiente dar raterage com o sinal, podendo
ocorrer obstrugéo, ruidos e ecos. Em conseqiéadixa de erro € mais elevada e as
desconexdes sdo mais frequentes. A mobilidade tanpoée fazer com que as conexdes
sem fio sejam perdidas ou degradadas. Os usuaddenp viajar além da area de

cobertura ou incorporar &reas de interferénciaael@vO numero de dispositivos em uma
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célula da rede varia dinamicamente, o que podeesabegar a capacidade da rede em

locais de grande concentragdo de usuérios moveis.

1.3.4 Beneficios do Governo Moével

O principal beneficio que o M-Gov traz é o seu poa: permitindo trabalhar em

qualquer lugar, qualquer hora e ajuda a criar gtersia nervoso digital integrado
para o governo. Por causa de sua proximidade eendncia, reduz também as
barreiras para as operacdes do servico publicoentivando cidaddos ou

fornecedores de servigo para empregar a tecnotogla previamente as barreiras
eram elevadas (LALLANA, 2004).

Os beneficios trazidos pelos servigcos de M-Govcsi@nlos por LALLANA (2004),

AL-KHAMAYSEH e LAWRENCE (2006) e RAO (2005), sinteados nesta lista:

1. Aumento da produtividade do pessoal de servicoigaildd M-Gov permite aos servidores
publicos utilizarem dados dos sistemas digitaiscampo. As operacdes de manutencao
dos dados ficam proximas ou sao feitas em temgp rezuzindo o tempo gasto nessas
tarefas, pois os dados coletados ndo precisam eskgitados, removendo esfor¢o
duplicado e reduzindo o numero de erros nesse ggocéssim, ha uma reducdo no
tempo médio de prestacdo do servico e maior teimpodara casos particulares;

2. Aumento da eficacia do pessoal de servi¢co pubtiom o M-Gov os servidores publicos
em campo podem ter acesso a toda a base de dssios,n@o precisam lembrar ou levar
junto os arquivos com os dados necessarios. Issatpanais informacéo para a tomada
de decisOes e acgoes;

3. Melhora na entrega de informacdo e de servicosadergo: o M-Gov pode entregar
dados e servicos sempre e onde quer que o cidatiéereO cidadao tem acesso imediato
ao que ele quer ndo importando onde esteja e argoywmde fornecer informagdes de
maneira rapida e direta. No caso de comunicacadayar entre governo e cidadao ha
reducdo do tempo médio de prestacdo do servicdatcommediato com o cidadao,
reducdo de custos e satisfacdo do cidadao. A iafgiismtambém pode ser personalizada
para um unico cidadao ou para um grupo;

4. Canal novo/complementar de interagcdo com o cidamt@te n&o for usado para substituir
um canal de comunicacdo, o M-Gov fornece uma cadalional para interacdes do

publico com o governo. Pode disseminar informacémagrande niumero de pessoas em
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um curto espaco de tempo, ampliando a acessibdjdmdnsparéncia e satisfacdo do
cidadéo;

5. Baixo custo com maior participacdo: acredita-se trobuzindo tempo e esforco de
comunicacao, o M-Gov incentivara um volume aindéomde comunicacao;

6. Matérias locais: alguns servicos podem estimulparéicipacdo do cidaddo em matérias
locais da comunidade, como submissédo de queixagestdes. Também pode ser usado
para promoc¢ao de eventos culturais. Com isso ssegae rapida deteccédo de problemas
pelo relato dos cidadaos, acessibilidade ampliadansparéncia, incremento da
participacdo popular em matérias da comunidadeasfagiio do cidaddo e contato
imediato;

7. Pagamentos: servicos de pagamento mavehyment) como simples pagamentos por
conteudo e servico digital na esfera do Governdrdtieeo, ou ainda servicos mais
complexos envolvendo bancos devem aumentar 0s iosg@mm 0 governo;

8. Press&o por novos servigos: como a melhora da ltegaoe da funcionalidade dos
dispositivos moveis e com a distribuicdo acelerattasovas redes sem fio, mais pessoas
adotardo essas tecnologias e exijirdo servicosioadis. Isto cria uma pressdo nos
desenvolvedores para satisfazer a necessidadesddsias no setor de negdcios, que
desenvolvem aplicagbes com maior forca. Isto temam processo iterativo que por sua
vez conduz o governo a perceber que eles tambéampseguir o exemplo do comércio e

desenvolver e adotar servicos moveis para intecagir seus cidadaos.

1.3.5 Comparagao: Paises em desenvolvimento x Paisesvdesdos

Uma importante diferenca na utlizagdo dos servigles E-Gov entre paises
desenvolvidos e em desenvolvimento é a preparaggmplulacdo, ou seja, a capacidade da
populacdo em acessar e usar a tecnologias de eféore internet regularmente. Devido a
falta da preparacdo da populacdo muitas aplicad®€sGov ndo podem ser implementadas,
ou se implementadas nao atingem seus objetivos.

Enquanto a preparacdo da populacdo é elevada etosnpdises desenvolvidos, a
situacao é diferente em paises em desenvolvimesib-eesenvolvidos, onde a populagéao é
incapaz de utilizar a tecnologia de informacéao cwiiciente regularidade ou nem mesmo é
capaz de utilizar de qualquer forma (GASHGHAI, 2002
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GHYASI e KUSHCHU (2004) visualizam uma tendéncia apticacées do M-Gov.
Enquando em paises desenvolvidos a maioria dasagféis de M-Gov sdo altamente
interativas em que os cidadaos realizam variasd@ies com 0 governo dentro em passos
rapidos, em paises em desenvolvimento, as aplisag®sao tdo avancadas e confinadas na
interacdo entre o proprio governo (G2G) e do gavgrara o cidaddo (G2C) ou interagdes
minimas entre governo e cidaddo (G2C e C2G).

Baseado na infra-estrutura atual de telefonesarelsilem paises em desenvolvimento
e na disponibilidade de conteiudo e provedores dd#e@do, esse padrdo parece ser
completamente razoavel. O acesso a internet atcevéslefones GSM e GPRS ¢é limitado e
com custo relativamente alto. Além disso, conteédornecedores de contetdo adequados
nao estdo disponiveis.

Considerando a falta de preparacdo para o E-Gowsoocrescente de telefones
celulares em paises em desenvolvimento e fatoree eaogrande disponibilidade de telefones
celulares, facilidade de utilizagéo, baixo custdyl€sov parece ser a melhor maneira de

alcancar e interagir com os cidadaos.

1.3.6 Implementacéo

No planejamento de novos servicos de M-Gov, LALLAN2004) propde alguns
principios. Diz ainda que M-Gov deve ser desendolvtomo parte de toda estratégia e
programa de Governo Eletronico, e que a misturaaeda aplicagcbes de M-Gov e E-Gov
depende das condi¢cfes de cada pais. Os princonassseguintes:

» escolher sabiamente aplicacdes do M-Gov: certiBeade que as aplicagbes nao
sejam triviais, mas também ter cuidado para quesagon as mais dificeis;

» certificar-se de que a aplicacdo é amigavel: balmnea necessidade de informacao
com o nivel do conforto do usuario com a tecnotogia

» ao disponibilizar aplicagcbes de M-Gov, asseguradseque os cidadaos recebam
exatamente o0 que a aplicacdo se prop6s a entregaw, menor tempo possivel. Alguns
servicos merecem mensagens de acompanhamento/pstado cidaddo. Também deve-se
ter cuidado para somente enviar mensagens quiagatiso cidadao;
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» Assegurar-se de que haja sistemas apropriados depstisfazer as promessas de M-

Gov.

Ja AL-KHAMAYSEH e LAWRENCE (2006) classificaram fstores do sucesso em trés
categorias:

» Fatores tecnoldgicos: as tecnologias sem fio gstépiciando a implementacdo de
servicos moveis para o governo, que podem serroiidas para criar uma solugcdo movel
que satisfaca suas necessidades;

» Fatores humanos e sécio-econdémicos:

- Cidadaos viajando e trabalhadores moveis;

- Muitos cidaddos ndo possuem recursos para congpraputador e assinar um
servico de internet, enquanto a maioria possuirsesupara comprar um dispositivo
movel,

- O nimero de usuarios de internet sem fio estédex@o o nimero de usuarios de
internet com fio;

- A geracdo mais nova prefere fazer tudo em sep®sitivos méveis sem fio;

- Demanda por eficiéncia, custo reduzido, maiordimento, servicos moveis
melhorados e melhores servigos de governo dispzaidios.

» Fatores da organizacdo: as partes interessadasdevaum projeto abrangendo os
interesses dos cidadéos. As pessoas chave devenestficadas e incluirdo as seguintes
partes interessadas:

- Agéncia do governo responsavel por implementaeogcos de M-Gov;
- Portadores de dispositivos sem fio, operadoregeimdobustos;

- Fabricantes de infra-estrutura de tecnologiantt@macéao;

- Desenvolvedores de aplicacoes.

RANNU e SEMEVSKY (2005) recomendam uma metodologgara o
desenvolvimento e introdugcdo de servicos de M-G@owm base na cidade moével de Tartu
(Estonia), com alguns aspectos importantes e unelm@éra introdugédo de novos servigos.

Os aspectos que devem ser observados sao os ssguint

» Maturidade da tecnologia: As tecnologias estdo medguando uma massa critica de
usuarios foi alcancada e a tecnologia pode seridemasla como de uso geral. As novas

tecnologias podem ser usadas para oferecer:
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- servicos em é&reas de nicho, onde o nivel da @@t das tecnologias é

suficientemente alto ou onde é possivel aumenta-lo;

- canais adicionais para entregar, fornecer infgimausando a internet e

adicionalmente via novas tecnologias.

* Nivel de interesse dos usuarios: A preferéncia devalada a areas onde o nivel de
interesse entre o grupo alvo dos servicos é o maior

» Capacidade dos fornecedores de servico: se refabiliddade dos operadores moveis,
companhias de tecnologia, fornecedores de serg@mernos locais e de outras organizagoes
para implementar e gerenciar 0S servicos.

O modelo para introduzir novos servicos moveis atorspublico recomenda o0s
seguintes passos:

« Mesa redonda de idéias: representantes das ddergmartes interessadas em
implementar novos servi¢os (governo, oficiais, argacdes de servico publico, organizacdes
sem fins lucrativos, comércio) se reinem com otfgjele levantar novas idéias e selecionar
aguelas com maior valor adicional,

* Analise: uma equipe de projeto analisa as idéi@ngpa calculos de despesa e renda,
especifica uma lista de atividades necessériasipglamentar o projeto (piloto), recomenda
possiveis parceiros e sub-contratos, e apresaat@asa decisdo do governo;

* Projeto piloto: conduzir projetos piloto dos seodcselecionados. Um projeto piloto
geralmente tém trés caracteristicas gerais:

- Duracéo limitada: geralmente de trés meses anan a

- Funcionalidade limitada: a fim de reduzir despesaprojeto piloto possui somente

as funcionalidades bésicas;

- Escopo limitado: os servigos sao primeiramenteduzidos somente em uma ou

duas organizacdes ou areas.

Depois do projeto piloto vem a analise e o relatfirial, que contém o retorno direto
de todas as partes envolvidas, incluido o usuéré € a organizag&o que gerencia 0 servico.
Os resultados da analise final sédo apresentadosspato e geralmente discutidos em uma
mesa redonda envolvendo todas as partes interessada

* Implementacédo: A implementacdo do servico € co@di@rgeralmente por um cargo
de uma éarea especifica da organizacdo, como o tdeyarto de educacdo na area da
educacdo. Também é necesséario levar em considemcémwdelo de implementagcéo

(adaptacdo de aplicagcbes existentes, customizde&envolvimento conoutsourcing, etc),
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custo relativo (eficaz, similar ou mais caro emagéb ao método tradicional) e o tempo
(solugcao implementada totalmente ou passo-a-passo).

Para GHYASI e KUSHCHU (2004), as aplicacdes de M-@evem ser integradas
entre si, evitando o surgimento de ilhas de infgéna Propde ainda que os governos de
paises em desenvolvimento comecem a implementaceede M-Gov em trés fases:

1. desenvolver aplicagbes de informacdes do govaarmo cidaddo em tempo de crise, como
terremotos, incéndios, inundacdes, doencas, etc;

2. desenvolver aplicacbes mais interativas paranigiera participacdo dos cidadaos nas
atividades do governo;

3. desenvolver aplicagbes altamente interativasoctansacdes simples de pagamento de
impostos e cartbes de identificacdo méveis ondeledone celular funciona também com
cartdo de identificacdo, carteira para pagamentoteira de habilitacdo, cartdo do seguro de

saude, etc.

1.3.7 Aplicacdes de Governo Movel

YU (2004 apud ANTOVSKI; GUSEV; MITREVSKI, 2004) sege um modelo de
valores para aplicacdo no Governo Moével com trésedsdes de avaliacdo: valor Principal
(Prime), valor da Satisfacad’(easure) e valor da Correspondéncidogt). Esse modelo deve
ser usado para identificar os elementos chavesudoégvalioso em algumas aplicacbes de
Governo Moével emergentes. Esta andlise melhorampiaensdo de aplicagbes e servicos de
M-Gov e ajuda os desenvolvedores de aplicacdo governo a identificar aplicacées com
valor para investir.

Valor Principal significa satisfazer uma necessideghl para os usuarios. Satisfazer
uma necessidade real ndo implica simplesmentederras usuérios o que eles querem, mas
resolver um problema que eles estdo enfrentanda. N®&sov, valor principal tem interesse
em fornecer uma solucdo aos problemas que ndoipudser resolvidos facilmente pelas
tecnologias com fio. S&o casos de valor principal:

* liberacdo imediata de informacdo: Os dispositivoévers frequentemente sao
carregados pelos usuarios e estdao sempre ligadt@sc&racteristica permite aos dispositivos

maveis servir como meio de aviso ou lembrete anériss com liberacao rapida e especifica
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de informacdo. Permite também alcancar uma grascaede usuarios e é apropriado nas
situacdes de crise que afetam todas as pessoasadeomunidade especifica;

» aviso mével: alcanca uma pessoa em particularregantima mensagem especifica,;

» coleta rapida de informacédo: A possibilidade deupecar informacdo quando em
deslocamento € uma das principais caracteristieaapticacdes de M-Gov. Isto permite a
coleta de informacao necessaria para fornecer witgeanais eficiente e efetivo ao publico.

O Valor da Satisfacdo representa prover melhoriggempara fazer a interacao entre
cidaddo e governo mais agradavel. Esta dimenséde podle diferentes formas, como a
facilidade de realizar um servi¢o ou a claridadenfiemacao. Esta dimenséo € identificada
principalmente em:

» transacBes moveis: Atualmente muitas companhi@® estplorando a possibilidade
de comércio mével e algumas organizacfes goverrammga tomaram a iniciativa de utilizar
esta oportunidade;

» troca de informacéo mais rapida: O caso em quéoaidade da troca de informacéo e
importante mas ndo é critica, as aplicacbes samidkes para realcar a satisfacdo dos
usuarios;

» luta contra o crime: Para lutar contra o crimegrgd da lei precisa de uma corporacao
de cidadédos para fornecer informacdo, onde o ref@® cidaddos pode aumentar a
possibilidade da policia prender, encontrar pesstesaparecidas e investigar melhor os
casos.

O Valor da Correspondéncia € a percep¢ao dos osudaira servicos do governo e
COmo 0S usuarios se sentem apos o uso dos serdg@plicacdes que fornecem este valor
devem fazer o usuério sentir que sua privacidadgeguranca estdo asseguradas. O valor da
correspondéncia pode ser encontrado em:

* identificacdo de localizagdo: O GPS pode ser unrarfeenta muito poderosa para
identificar a localizacdo dos usuarios, e seu usle permitir aos usuarios encurtar o tempo
de encontrar servicos em uma determinada locabzaca

* voto movel: Voto moével através de SMS foi usadoagumas eleicdes de governo
local, mas é especialmente popular no uso comeestal conduzir votacbes e receber

comentarios customizados, frequentemente em evdatestretenimento.
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1.3.8 Servicos de Governo Mével no Mundo

Percebendo os beneficios de tecnologias méveisnefise governos de diversos
paises estao implementando solugbes para predtaoreseservigcos ao cidaddo. As solucdes
a seguir sdo citadas nos trabalhos de GHYASI e KCI$bi (2004), MOON (2004), RANNU
e SEMEVSKY (2005) e ZALESAK (2003):

» Cidade movel de Bremen, Alemanha
Projeto com foco em trés areas chaves:

a) Teste de mercado moével: a cidade funciona como worhiemte de testes para
langamentos de produto e testes de aceitacdo dadoana Alemanha.

b) Centro de pesquisa moével: académicos dos campdscdelogia da informacéo,
engenharia de comunicacadesign e midia constituem uma importante rede de
pesquisa de computacdo movel.

c) Plataforma de solugbes moveis: um grupo de 40 cohigs e institutos académicos

trabalham no desenvolvimento de aplicacdes moveis.

« EUA

Forca da lei: dispositivos moveis conectados ddeés celulares sdo usados para dar
suporte as atividades dos oficiais do estado gté® esn movimento, como comunicagao
entre eles proprios e acesso a varias fontes denatdo. Esse sistema estd em uso na
patrulha do estado do Colorado, agéncia publicssedpiranca da area de Nova lorque,
departamentos de policia em Flint (Michigan) eydh&r do estado em Carmel (Indiana).

“ivote”. os cidaddos de Sao Francisco podem sestragi para votar enviando
mensagem de texto “ivote” para o numero 80837. Qeamiou a mensagem recebe uma
mensagem com diferentes opc¢des: votar em um pestotdcado, ter o documento de registro
enviado para sua casa, votar via correspondértodaanformacao que alguém pode precisar
para votar.

Bellevue em Washington DC: o conselho da cidadeefte PDAs aos inspetores da
construcdo, permitindo emitir e receber licencasarestrucdo no local.

Controle de incéndio: Na floresta nacional de Ritgérizona) e na floresta nacional
de Cleveland (Califérnia) equipamentos fornecengmna de alta qualidade, que permite ao
departamento ter uma visdo melhor da area afetaddh®r avaliar a extensédo dos danos. Em
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Nova lorque o Departamento de Incéndio instalousistema sem fio que permite acesso
moével ao sistema do e-mail, entre outras coisassisema também utiliza tecnologia
Blackberry e um programa customizado de extensdo ao e-nu@lpgrmitindo comunicacao
entre a sede do departamento e os bombeiros.

Escritorio do cherife, Harris County (Texakptops instalados nos carros da policia
utilizando o sistema CDPDC@Iular Digital Packet Data) sdo usados para verificar varios
tipos de informacdo, como registros da violéncianéstica, informacdo de veiculos e
conexdes rapidas a varios bancos de dados criminais

Deteccéo de radioatividade: RadNet, um tipo novdetefone celular projetado para
fazer chamadas telefonicas, definir localizacdo amo de GPS, detectar raigamma
emitidos por materiais radioativos e registrar aumede temperatura, transmitido
informacdes entre outros dispositivos RadNet deramh ataque ou identificacdo de uma
ameaca potencial.

Departamento de Saude e Servicos Humanos: PDAgssé@lns para avaliar ameagas
bioldgicas potenciais e permitir comunicacéo enfraais federais e clinicos no caso de um
atague bioterrorista.

“My California On The Go”: sistema de envio de avisos sobre energia, pmuddede
trafego, resultados da loteria estadual, notici@snergéncias do governo para usuarios de
PDASs,pagers, e telefones celulares.

“My Mobile Virginia”: o governo do estado oferece varias informacosgreicos,
como situacdo do tempo, ameaca terrorista, infdimagristica, legislativa, politica, de
eleicbes, relacionadas a impostos, etc.

Controle de mosquito da Florida: uma frota de Meiuwitilizada no controle de
inceticidas contra o virusWest Nile” e outras doencas transmitidas por mosquitos é
gerenciada por uma solucdo sem fio que monitooaaitacao, velocidade e as aplicacdes de

inseticidas de todos os veiculos em tempo real.

* Filipinas
TXT CSC: servico que permite ao cidadao enviar mge de texto com queixas,
comentarios e perguntas sobre os servicos pubficG®missdo de Servico Civil (CSC).
Permitiu ao CSC um meio facil de seguir os empregadrruptos do governo e identificar os
servigos que necessitaram de melhoria.
Policia Nacional das Filipinas: sistema de mensagerexto da policia nacional das

Filipinas que permite aos cidadaos relatar infrac@eminais e procurar auxilio de
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emergéncia. Nesse sistema a mensagem do textoiad@rer um determinado numero, a
mensagem € gravada e entregue a uma autoridadmséaspl para que alguma acédo seja
tomada. O usuario que enviou a mensagem é€ inforrdadstatus do caso e das acdes
tomadas.

Cobertura de votacdo: nas eleicbes gerais sdo dasviaoticias da votagdo aos
cidadaos através de mensagens SMS.

Universidade de De La Salle, Manila: os estudam@dem receber notificacdes
através de SMS de cancelamento de conferéncias, eéigares de exames.

Manila: os cidaddos usam mensagem SMS para infoanpolicia sobre atividades
suspeitas e requisitar notificagdo da policia solreescimento da atividade criminal.

Quezon: os cidadaos podem reportar via mensagema®slixeiros a necessidade de
executar servigos de limpeza em determinadas areas.

Filipinos que trabalham da Ardbia Saudita podemeggstrar com uma mensagem
SMS para receberem alertas em casos de crise ha/Aaudita.

* Gra-Bretanha

Os cidadaos com problemas auditivos sdo avisadagopHcia através de mensagem
SMS. Quando estdo com problemas, cidaddos registiaodem enviar mensagem para a
central de policia.

Dois dias antes de consultas médicas sédo enviadusrétes através de mensagem
SMS.

O servico de administracdo publica envia informagd@gerigo da inundacéo através
de mensagem SMS, fax e TV digital.

Londres: duas vezes por ano acontece um encordeascidaddos podem perguntar
ao prefeito e a assembléia sobre os planos, praegle politicas para a capital. Os cidadaos
podem pedir ingressos para assistir a reunido reedab suas perguntas através de mensagens
SMS.

Knowsley: os estudantes recebem mensagens corardéerhistorias de sucesso com
0 objetivo de aumentar a motivacao dos estudaotestado. Também séo enviadas dicas de
aprendizado e mensagens para acordar aqueles ndéntéé& a chegarem atrasados para as
aulas da manha.

Leicestershire: no caso de alguma ameaca crimanpblicia envia mensagem SMS

para os coordenadores do local, que espalham aagengara a vizinhanca.
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Staffordshire: participantes de festas de musickeporeportar atividades ilegais por
SMS.

o Itélia
Ladrbes sdo capturados com fotos do crime enveagaticia por mensagem MMS.
Existe um sistema para contactar doadores de saogugarios.
Pessoas em uma area de desastre recebem mensagetto gedindo para informar
sua posicao e estado médico para a embaixadasiis®a foi usado em Phuket para receber

informacdes dos cidadaos italianos sobreviventésudami.

* Noruega
Dentistas enviam lembretes de horarios agendathbseatde mensagem SMS.
“Care workers’” conseguem acessar dados do servi¢co utilizandmosiisvos moveis,
diminuindo o tempo de busca de informagdes.
Os contribuintes recebem pelo correio a declardedmpostos. Aqueles que nao tém
nenhuma mudanca a fazer no formulario podem eovier mensagem SMS com um codigo
especifico, seu numero de identidade e um cédifh Rio sendo necessario retornar o

formulario pelo correio.

* Suécia

A cidade de Estocolmo, o Hospital Universitario Hungje e os aeroportos operados
pela Autoridade Sueca de Aviacéo Civil utilizamisiesna demParking, ou “estacionamento
movel”, onde usuarios registrados do sistema ustetefone celular para determinar o inicio
e fim de utlizagdo do estacionamento, sendo o mego deduzido do tempo de
estacionamento.

No cuidado de pessoas, trabalhadores em campo isposiiivos portateis recebem
programacao de trabalho e informacdo de idosogjtemedeficientes e excepcionais que
precisam de cuidado em casa, sem a necessidadgtdeosescritorio central.

MapMate, um GPS conectado a um PDA mostra a l@gg@ corrente em um mapa.

Na area da educacdo, mensagens SMS notificam @as@&promovem comunicagao
entre professores e pais.

Mensagens sdo enviadas a um grupo de trabalhadorperarios registrados, onde os

primeiros que enviarem resposta adquirem o trabalho
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e Tartu mCity, Estonia

Estacionamento: clientes de todas as operadoregefienia mével da Estbnia podem
pagar pelo estacionamento através do telefoneacelul

Bilhete de Onibus: sistema de pagamento de billdednibus baseado em telefones
celulares contendo um cartdo de identificacéo.

“T-number”: permite receber informacdo durante visita a psritiristicos através do
telefone celular. O usuério disca determinado nareerecebe um audio clipe sobre o ponto
turistico. Os codigos podem ser encontrados nossnd@ cidade, no site www.tartu.ee e em
sinais colocados proximo ao ponto turistico. Tamigépossivel uma mensagem SMS para o
namero 17120 e um dispositivo de posicionamentoainéstorna os coédigos dos pontos
turisticos mais proximos.

Cddigo 1789: o codigo 1789 € usado para os cidadinecerem informacéo sobre
semaforos e lampadas de rua quebradas, sinaigfdgardanificados, etc. Um servigco envia a
mensagem aos departamentos ou organizacdes gam wat questdo e também administra
um registro sobre os problemas e suas solugdes.

Professores: fornece aos professores um meio daranensagens do texto aos pais
quando a informacdo importante precisa ser repassad

Vizinhanca: em questfes que requerem a visao, E@aesoas desaparecidas e carros
roubados, sdo enviadas notificacdes de SMS petoocd@ controle policial para taxis, 6nibus
e companhias de seguranca incluidas no projeto.

Biblioteca: usuarios podem se registrar para reqedigicacoes de livros e filmes que
no momento ndo estao disponiveis.

O Centro de Sangue do norte da Estonia testou stemsa de notificagdes por SMS.
Esse sistema resultou no aumento de 30 doac¢Oes psudia para aproximadamente 170.

e Turquia
MOBESE (Mobil Elektronik Sstem Entegrasyon): conecta unidades méveis da policia
com sua respectiva estacdo através de conexaeraeniGPRS, permitindo validacdo da
identidade e verificacdo do registro histérico dasdaos.
TBS (Trafik Bilgi Sstemi): sistema de informagédo do trafego onde as unglaee
trafego sdo equipadas cotablet PCs para consultar dados da licenca de habilitacdo e
informacdes do veiculo. As unidades moveis tambédem ser localizadas e despachadas

para outro lugar, como por exemplo atender um @ntlde trafego.
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Governo Municipal de Sisli: tecnologia de SMS édaspelo cidadao para pagar seus

Impostos e para a votagao.

* Outros paises

O Quadro 1 apresenta uma série de servi¢cos utzech outros paises.

Pais

Servigos

Alemanha

Bombeiros recebem informac¢des a caminhlmak usando dispositivg
moveis.
A policia envia mensagem SMS a motoristas de 6rgbtéxi registrado
com a descricdo de pessoas desaparecidas e deoSis

Australia

Desempregados recebem ofertas de empmegocam entrevistas
atualizam seus dados atraves de SMS.

A Unido Nacional dos Estudantes da Australia emfiarmacdes, oferta
de trabalho, atividades extra curriculares, eveatoempanhas de interesse
estudantes. Um servico semelhante também pode meonteado na
Universidade Nacional da Irlanda, Universidade deds e de Londres.

e

jos
1

Canada

Sao oferecidos servicos moveis como indieadecondmicos, convers
de moeda, nimeros de telefone de empregados dongowensulta a meio
de comunicacao, informacdes do Centro CanadenBardedes.

or

Finlandia

Em Helsinki, no sistema de transportelipdbpodem ser usaddsckets
SMS. Essdicket € requisitado por mensagem de texto e faturadmnta do
telefone celular do usuéario.

Holanda

Quando um telefone celular € roubado, &ipoknvia mensagens :
telefone a cada 3 minutos. Como o sistema é baseadodigo de IMEI, un
codigo unico em telefones celulares, o telefonelaelrecebe as mensage
mesmo que 09 M card’ seja removido.

Em caso fogo ou outra ameaca, pessoas com prob&rddis/os receben
mensagens de texto.

I
ns

Hong Kong

A pessoas com problemas de audicdo ayptadem enviar mensagem
texto em caso uma emergéncia.

Os cidaddos podem marcar encontros com servidarekc@s, acessd
noticias, press releases’ e lista de telefones do governo utilizando tehef®
de terceira geracao.

E possivel receber informacdo do tempo, poluiciamiale trafego en
seus dispositivos moveis.

do

=

=)

Irlanda

Médicos emitem notificacdo da elevagdo deelndo podlen para sel
pacientes alérgicos.

Os cidadaos podem enviar para a policia evidérotagraficas de ato
criminais atraves de mensagem MMS.

IS

Malasia

Um sistema de adverténcia de inundacdes 8t& dispositivos ds
medicdo, patrocinado pelo Ministério da Agriculiueavia mensagem a un
central de monitoramento quando o nivel da agugachedeterminado pont
gue avisa os cidadaos afetados via mensagem SMS.

Malta

Os cidaddos podem enviar mensagem de texitermdo o nuamero de

registro de veiculos com emissdo excessiva de famadizar servico de
queixas e reclamacgoes, sdo notificados por SMSrpavar sua habilitaca
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estudantes recebem resultados de exames, doadosemglie e pessoas com
problema de audicao recebem notificagéo, etc.

Republica Entrega de informacgbes criticas aos cidadédos: mos &0 e 80 o
Tcheca municipios usavam uma rede de autofalantes palaremsticias e alertas ao
publico, substituida por mensagens SMS.

Voto movel: varios municipios utilizam o voto pasgbsitivos méveis
para verificar o consenso dos cidadaos sobre digizdmassunto.

Ul

Singapura A Biblioteca Nacional de Singapura diggbna um servico aos usuarios
como estender o prazo final do empréstimo, redeb@macao da sua contale
outras notificages da biblioteca.

Suica Em outubro 2005 realizou-se em Builach umag@otiocal com
dispositivos moveis, onde mais de 11% do eleitoceld45 pessoas votaram
por mensagem SMS, outras 25,7% votaram pela irtterne

Quadro 1 — Servicos de M-Gov em outros paises

1.3.9 Servicos de Governo Movel no Brasil

O Instituto CONIP (CONIP) cita os seguintes sersigniblicos para dispositivos
moveis no Brasil em seu banco de iniciativas:

* 1° Batalh&o do Corpo de Bombeiros (MG): utilizagimpalmtops no trabalho de
vistoria e prevencao a prédios publicos, servigobuksca e salvamento, combate a incéndios
e outras rotinas. O acesso ao banco de dados r@mimtite consultar o historico sobre cada
area visitada e um software agiliza a elaborac&elderios;

e Caixa Econdémica Federal (CEF): envio de saldo dd $Gesultados de loterias,
calendarios de pagamento do Bolsa Familia e IN®8ge eoutros servicos via celular,
computador de maoseartphone;

» Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (E€divicos de computacdo mével na
distribuicdo de faturas para as concessionariagm;os publicos de 4gua, energia e gas;

» Parana: oferta de empregos, cotacdes da Ceasanagfdes sobre licenciamento e
multas do veiculo pelo celular;

» Policia do Piaui: utilizacdo de telefones celula@sblitzes para acessar informagdes
sobre o veiculo ou pontuagéo na carteira dos nstasri

* Servigco Piauense de Informacdes e Dados via Cql8RID): envio de informagdes
de licenciamento, multa e taxas de luz e aguaelidas;

e Supremo Tribunal Federal (STF): informacdo sob@ndamento dos processos via

telefone celular;



2 ADMINISTRACAO TRIBUTARIA

No Brasil, o Sistema Tributario Nacional € instimipela Constituicdo Federal e
dispBe sobre os principios gerais, a reparticdorgaatas tributarias, as competéncias e as
limitacbes do poder de tributar, estabelece ainga gnido, Estados, Distrito Federal e
Municipios podem instituir tributos. Cada esferagdeerno pode instituir impostos, taxas
(em raz&o do poder de policia ou utilizacdo deigas\publicos) e contribuicbes de melhoria
(em decorréncia de obras publicas).

O quadro abaixo € um resumo do quadro encontradstado tributario realizado por
(INISTERIO DA FAZENDA, 2002) e apresenta a competéntributaria imposta pela
Constituicao Federal.

Competéncia Imposto
Unido - importacdes (Il) e exportacdes (IE) de ptod e servicos em
operagfes do comércio exterior;
- renda e proventos de qualquer natureza (IR);
- sobre valor agregado incidente sobre produtosifaturados (IP);
- sobre operacdes de crédito, cambio e segurelativas a titulos ou
valores mobiliarios (IOF);
- sobre a propriedade territorial rural (ITR).
Estados e - circulacé@o de mercadorias e prestacao de serdetsmnsporte
Distrito Federal | interestadual e intermunicipal e de comunicacaM@y
- sobre a propriedade de veiculos automotores (JPVA
- transmisséo causa mortis e doagao de quaisgugbedireitos
(ITCD).
Municipios e - sobre a propriedade predial e territorial urb@Rauv);
Distrito Federal | - sobre a transmissao inter vivos de bens imoVERI)
- sobre servigos de qualquer natureza (ISS).
Quadro 2 - Competéncia tributaria segundo a Caisdiv Federal

Na esfera municipal, a Secretaria de Financas,&amnm#ncontrada com Secretaria da
Fazenda, é responsavel pelo planejamento, contnadsmtacdo e execucao da politica fiscal,
tributaria, financeira, orcamentaria e de compramdnicipio, promovendo o equilibrio entre
receitas e despesas.

A Administracdo Tributaria planeja o lancamentontoale, fiscalizacéo, cobranca e

arrecadacéo de tributos municipais. Entre suasuatfies pode-se citar:
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» dirigir e executar a politica de administracaoutdia;

» oferecer orientacao e definir o relacionamento osroontribuintes;

* elaborar estudos e pesquisas para prevencao ddarelbem como adotar as
providéncias executivas para a obtencao de recfirewgeiros de origem tributaria;

» inscrever os débitos tributérios na divida ativa;

* lancar, arrecadar e fiscalizar os tributos e demsdas municipais, como impostos,
taxas, multas e outros previstos pela legislacauicipal,

» adotar as medidas necessarias a cobranca doss$ribuendas municipais, inclusive a
aplicacao de sancdes previstas em lei;

» controlar a iniciativa privada na prestacao deigesy

« fiscalizar os costumes e posturas municipais;

» realizar vistorias e concessao de alvaras parastabatecimentos municipais.

A estrutura da Administracdo Tributaria geralmentenpreende as geréncias de
Receitas Imobiliarias, de Receitas Mobiliarias Adeecadacéo e de Fiscalizacdo. Podem ser
encontrados também setores responsaveis pelogpittributos e taxas, pela Divida Ativa,
de lancamentos, de planejamento, entre outros, todss podem ser distribuidos nas
geréncias citadas anteriormente.

A Geréncia de Receitas Imobiliarias tem como aigies o lancamento, a
fiscalizacdo e a cobrancga dos tributos imobilideodas taxas referentes aos bens imoveis.
Também realiza o cadastramento e recadastramentméleis, controla informacdes dos
contribuintes que possuem imoveis, supervisiontuaiaacdo dos dados cadastrais, avalia e
determina o valor venal dos imdveis, participa tEba@acdo da Planta de Valores do
municipio, entre outras atividades.

A Geréncia de Receitas Mobiliarias é responsavil pknejamento, coordenacéo,
execucao, controle e avaliacdo das atividades aonedracdo tributaria e fiscal em relacéo
aos tributos mobiliarios e as taxas incidentesliReéambém a manutencéo do cadastro de
contribuintes, a expedicdo de alvaras de funciontone licenca para empresas e autbnomos,
controla as taxas municipais de expediente, pdald®, servigcos urbanos e servigos diversos.

A Geréncia de Arrecadacdo € responsavel pela daeéa de tributos municipais,
reemissao e parcelamento de débitos, emissao ti#gdoenegativa de débito, supervisiona o
lancamento e cobranca de divida ativa, ajuizamemio®estos, entre outros. Também

controla as receitas ndo tributarias do municiptno a taxa de fiscalizagdo de vigilancia
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sanitaria, a arrecadagdo da “Zona Azul”, as resaltss multas de transito e os aluguéis de
imoveis de patrimonio da prefeitura. Além disso dazontrole e fiscalizagdo da arrecadacéo
oriunda das transferéncias estaduais e federamiaipio, como as cotas-partes transferidas
pelo Estado do Imposto sobre a propriedade de lesiautomotores (IPVA), Imposto sobre a
circulacdo de mercadorias e prestacédo de servigmsnenicacao (ICMS) e Imposto sobre
Produto Industrializado sobre Exportacdo (IPl) ea@tss-partes transferidas pela Unido do
Fundo de Participacdo dos Municipios (FPM) e Impgsbre a Propriedade Territorial Rural
(ITR).

A Geréncia de Fiscalizagao fiscaliza o recolhimetgdributos a menor ou a auséncia
de recolhimento e a conformidade das licengcas deidoamento e localizagdo, emitindo
notificacdes e autos de infracao.

Os principais tributos imobiliarios sdo: Impostob8o a Propriedade Predial e
Territorial Urbana (IPTU), Imposto sobre a Transads de Bens Imdéveis (ITBI), Taxa de
Coleta de Residuos Sdlidos ou Taxa de Lixo e Cmngdo de Melhoria. Os tributos
mobiliarios englobam os impostos que ndo tém origemimoveis. Os principais tributos
mobiliarios séo: Imposto Sobre Servigos de Qualtjlzdureza (ISSQN) e Taxa de Alvara.

A seguir sdo descritos alguns tributos e taxas cipais:

* IPTU

O Imposto sobre a Propriedade Predial e Territodddbana € cobrado sobre a
propriedade, o dominio atil ou a posse de bem im@dificado ou ndo, independentemente
do uso, localizado na zona urbana, areas urbamzavale expansao urbana do municipio.

A base de calculo do imposto é o valor venal doveh@ qual é apuradanualmente
a partir de levantamentos de precos praticadoseroanio imobiliario e dodados do imével
constantes do Cadastro Imobiliario, como dimens@tedeno, topografidpcalizacéo, area
construida, tipo e padrdo da construcdo, ano dstragdo, equipamentesbanos existentes
na area (rede de agua, esgoto, iluminacao e patagé).

O valor do IPTU é calculado sobre o valor venalirdével, aplicando-se aliquotas,
fatores de correcao (valorizantes ou desvalorizaeteepreciacao.

O Contribuinte do imposto € o proprietario do imdweetitular do seu dominio atil, o
seu possuidor a qualquer titulo, o titular do threde usufruto, de uso ou habitacdo, o

compromissario comprador. Em casos especiais atmmisbuintes sao isentos ou imunes.
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* ISSON

O Imposto Sobre Servigo de Qualquer Natureza temoamntribuinte o prestador de
servigos, seja empresa ou profissional autbnomm,aosem estabelecimento fixo, desde que
exercga os servigcos especificados na legislacaoanpanhi

Esse imposto incide sobre a prestacdo de servigstazde na legislacdo municipal,
servigco proveniente do exterior do pais ou cujatag&io se tenha iniciado no exterior do pais
e sobre o servigco prestado mediante a utilizacaddetes e servicos publicos explorados
economicamente mediante autorizacdo, permissaormessao.

O valor do ISSQN ¢é calculado aplicando-se uma ategao valor do servico, com
variacdo para cada atividade. Em alguns servigmsiocna construcdo civil, podem ser
deduzidos os valores dos materiais utilizados.

O ISSQN possui diferentes regimes de langcamento:

1. Homologacédo por apuracdo mensal: O valor do impéstalculado com a aliquota da
atividade sobre o valor do servico.

2. Homologacéo por estimativa: os contribuintes s@uadrados e mantidos nesse regime a
critério da Administracdo Tributaria por determinacgeriodo. Geralmente sé&o
enquadrados nesse regime as atividade exercida teicprovisorio, os contribuinte de
rudimentar organizacdo, contribuintes sem condid@esmitir documentos fiscais ou que
deixem de cumprir com regularidade as obrigactegigias na legislacao, contribuintes
gue exijam tratamento fiscal especifico, de acaatn critério definido. Os valores das
prestacfes de servicos e o do imposto a ser rdoadlerdo estimados pela Administracao
Tributaria em funcao dos dados declarados peldsygjassivo ou apurados de oficio.

3. Fixo ou de Oficio: Profissionais autbnomos e sauiled de profissionais sujeitos a
tributagéo fixa.

4. Substituicdo tributaria: o tomador de servico assutotal responsabilidade pelo

pagamento do imposto, mesmo que nao tenha efesuad®@tencdo na fonte.

« ITBI
O Imposto sobre a Transmissdo de Bens Iméveisadobsobre as transacfes que
envolvam imoveis, incide sobre:
- a transmissao, a qualquer titulo, por ato onerdagropriedade ou dominio util de
bens imoveis por natureza ou acessao fisica,
- a transmissdo a qualquer titulo, por ato onerdsodireitos reais sobre imoveis,

exceto os de garantia;
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- a cessdao de direito relativos as transmissdesda$ anteriormente.

A base de célculo do imposto € o valor venal dovhdsobre a qual sao aplicadas
aliquotas, que variam sobre o valor financiadoprvaBo-financiado e de acordo com o tipo
de operacdo (compra e venda, cessdo, permuta, dapagagamento, arrematacao,
adjudicacao, remicao, instituicdo de usufruto éeuse, outros).

O contribuinte do ITBI geralmente € o adquirenterdével ou direito transmitido. No
entanto pode ser também o cedente (nas cesso@®iti®) du cada um dos permutantes em

relacdo ao imovel ou ao direito adquirido (na paanu

e Contribuicdo de Melhoria

Na medida em que as obras de infra-estrutura obamraghento vao sendo realizadas,
a qualidade de vida aumenta e os imoveis se vahariSendo assim, a prefeitura pode
arrecadar a Contribuicdo de Melhoria dos propiiegatitular do dominio Gtil ou possuidor
do imével beneficiado por obras publicas.

As obras publicas compreendem as obras de pavigdntarborizacdo, iluminagéo,
abastecimento de agua potavel, esgotos, instaldegdexies elétricas, telefénicas, transportes
e comunicacdo em geral, construcdo e ampliacdoadgugs, pontes, tuneis e viadutos,
execucao de quaisquer outros melhoramentos pulgisesesultem em beneficio de imoveis
particulares.

A base de calculo da Contribuicdo de Melhoria éustacda obra, que sera rateado
entre os contribuintes beneficiados pela obra papliendo como limite total a despesa
realizada e como limite individual a valorizacaocdda imével beneficiado pela obra.

Para a cobranca da Contribuicdo de Melhoria a asiragdo competente deve
publicar edital contendo uma série de elementosjocanemorial descritivo do projeto,
orcamento do custo da obra, determinacédo da pattoetaisto da obra a ser financiada pela
contribuicdo de melhoria, delimitacdo da zona heiefa e determinacdo do fator de

absorcao do beneficio da valorizagédo para todaa @o para cada uma das areas.

» Taxas
As taxas séo geradas pela utilizagéo efetiva oenp@l, de servigo publico especifico
e divisivel (prestado ao contribuinte ou posto @ digposicao) ou pelo exercicio regular do

poder de policia. Exemplos de taxas:
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Taxa de Expediente e Servigos Diversos: cobradaggledicao de certidées, despachos
ou lavraturas de termos ou contratos e demaisest@mados da autoridade municipal e
por outros diversos servi¢os prestados ao coniriéeui

Taxa de lluminacdo Publica: cobrada para o custem investimento na expansao e
melhoria ou modernizac¢ao da iluminagéo publica.

Taxa de Lixo: cobrada pela utilizacdo, efetiva otepcial, do servigo de coleta, remocéao
e destinacéo de lixo, prestado ao contribuinteasigpa sua disposicao.

Taxa de Sinistro: cobrada pela utilizacdo, efetma potencial, dos servicos de
prevencdo, combate e extingdo de incéndios ou tlesosinistros em prédios localizados
na zona urbana.

Taxa de Licenca: cobrada pela permissao para cieiede atividades ou pratica de atos
dependentes, como funcionamento de estabelecindenpsoducdo, comércio, industria,
prestacdo de servicos e similares, aprovacao eigkedae projetos de urbanizagdo em
terrenos particulares, licenciamento ambiental.

Publicidade: cobrada pela fiscalizacdo do cumprimela legislacdo disciplinadora da
ordenacéo, exploracdo ou utilizacédo, por qualqueso mu processo, de anuncios nas vias
e nos logradouros publicos, ou em locais delesveisiou audiveis ou, ainda, em
quaisquer recintos de acesso ao publico. O valmaléulado em funcdo do tipo,

localizagao e dimenséo.



3 ESTUDO DE CASO NA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA

Para o estudo de caso foi elaborada uma pesquispidi€éo com varias questdes
contendo propostas de servigos direcionados a diisms moéveis para a area de
Administracdo Tributaria Municipal. O contetddo desguisa pode ser visto no Anexo 1 —
Questionario de Pesquisa.

Essa pesquisa foi realizada na Prefeitura Municg@l Santa Maria (PMSM),
Prefeitura Municipal de Campinas (PMC), Prefeitbanicipal de Alegrete, Prefeitura
Municipal de Sorocaba, Prefeitura Municipal de Carith Informatica de Municipios

Associados (IMA) e Computeasy.

3.1 Metodologia do questionario

Os dados da pesquisa foram tabulados de formaifecaeas alternativas de maior
aceitacdo para cada questdo proposta, facilitandisualizacdo dos servicos de Governo
Mével que trariam melhores beneficios aos cidadaos.

Todos os quadros apresentam 0 numero de respostasspectivo percentual para
cada alternativa, agrupando as respostas pelasitpraf de maior representatividade de
questionarios respondidos. Sendo assim, ha umaaplara a PMSM (9 questionarios), uma
para a PMC (8 questionarios), uma para Alegretgu@stionarios), uma para o restante (5
questionarios) e a coluna de totalizacdo (30 questios).

Como as questdes da pesquisa permitiam multipdlesgara cada grupo a soma das
alternativas selecionadas pode néo ser igual abdetquestionarios do grupo, bem como a

soma dos percentuais pode néo resultar em 100%.

3.2 Quadros comparativos das questdes
As questbes que fizeram parte da pesquisa, ogadsslle um breve comentario estdo

a seguir.
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Questao 1 Na sua opinido, qual a melhor maneira de comstrna base de dados atualizada

com o numero de telefones celulares dos contriesht

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | % | N°| 9% | N° %| N° % N9 %
a) Solicitar o numero nos postos de 3| 33,3 3| 37,5 g 0,0 1 20, 7 23,3
atendimento
b) Solicitar o numero via telefone 0| 0,0 0| 0,0 0 0, ( 0,0 0 0|0
convencional, correio eletrbnico, etc
¢) Solicitar o numero em locais de grande 0| 0,0 1| 12,5 1 12,% D 00 2 6,7
movimento (shoppings, pracas, centro|da
cidade)
d) Disponibilizar um servico automatico 4 | 44,4 4| 50,0 4 50, 1 20 13 433
onde seja informado o numero do telefane
celular
e) Disponibilizar uma op¢éo para informario 3 | 33,3 6| 75,0 2 25, 4 80 15 50,0
namero do telefone celular em servigos ja
existentes

Quadro 3 — Melhor maneira de construir uma bastades atualizada

com o numero de telefones celulares dos contriesiint

Comentario: O aproveitamento de servigos j4 extisteau a implementagdo de um servigo

automatico sdo os meios mais escolhidos para zdauai base de dados com o numero de

telefone celular dos contribuintes. A preferénciaian pelos servicos ja existentes pode ser

explicada pelo baixo custo e por ser uma formadeage ser disponibilizada, além de ser um

meio eficiente para tal.

Questao 2 No setor de atendimento ao Contribuinte, quaMi@as seriam interessantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
Ne | % | N°| % | N° 9%| N° %] N9 %
a) Solicitacdo/atualizacédo do telefone celular 3 | 33,3 4| 50,0 3 375 ? 40 12 40,0
no cadastro da prefeitura
b) Substituicdo da comunicacdo por carta, 2 | 22,2 0| 0,0 1 12,% 1 20, 4 13,3
fax, telefone convencional, correjo
eletrdnico por mensagem de texto |ao
telefone celular dos contribuintes
c) Utilizacdo de mensagem de texto para o0 4 | 44,4 7| 87,5 4 50, b 10 20 66,7
telefone celular dos contribuintes como
mais uma forma de comunicacao entre a
prefeitura e os cidad&os
d) Outro 0| 0,0 0| 0,0 0 0, 1 20, 1 33

Quadro 4 - Servicos no setor de atendimento aoriBairtte

Comentario: Confirmando a afirmacédo de Lallana 4200 uso de mensagens de texto foi

escolhido como uma forma adicional de comunicacdie @ governo e os cidadaos, aléem da

tradicional comunicagéo por carta, fax, telefonevemcional e correio eletrénico. Também é

interessante que o setor de atendimento ao Comtigbtaca atualizagcdo cadastral com o

numero do telefone celular dos Contribuintes.
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Questao 3 No setor de Cobranca, quais servigos seriameisgantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N | % | N°| 9% | N° 9%| N° 9% N9 9%

a) Aviso da data de vencimento d¢de 9| 100 6| 75,0 71 875 5 100 27 90,0
tributos/taxas

b) Aviso de tributos/taxas em atraso 5 555 5 62,5 251 5| 100 16 53,3
¢) Auviso de inscricdo em divida ativa 6 66,7 2 25,0 50,0 3| 60,0 15 50,0
d) Aviso de processo judicial 3 33|3 1 125 2 2ph,0 9,08 10| 33,3

e) Aviso sobre processo de suspenséo| de2 | 22,2 0| 0,0 1 125 3 60,0 6 24,0
débito

f) Outro 11111 0] 0,0 a 0, b 0P 1 3P

Quadro 5 - Servigos no setor de Cobranca

Comentario: E quase unanimidade que o setor daghrdisponibilize aviso personalizado
ao cidaddo com a data de vencimento de seus débdotém podem ser considerados o0s
avisos de débitos em atraso e de inscricdo emadatida. O servico combinado de aviso de
débitos a vencer e ja vencidos pode ter um retomnito positivo, indice em torno de 80% de

sucesso, de acordo com estimativa do setor derogbda prefeitura de Sorocaba.

Questao 4 No setor de Cadastro Imobiliario, quais servigasam interessantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | % | N°| 9% | N° 9%| N° 9% N9 9%

a) Consulta a informagbes do setor [de 4 | 44,4 2| 25,0 5 62,5 400 13 433
Cadastro Imaobiliario

o

b) Consulta a dados do imével 2 2272 2 2,0 4 50,0 Q04 10| 33,3

c) Atualizacdo de dados do imovel (dados 6 | 66,7 3| 37,5 4 50,0 400 15 50,0
gerais, proprietario, endereco)

o

d) Consulta de débitos do imovel 4 44,4 1 1p,5 2 25,03 60,0 10| 33,3

e) Emissao de 22 via de débitos do imdvel 4,4 3587, 2| 25,0 1| 20,0 9 30,0

4 4
f) Envio de avisos ao proprietario do iméve 4 444 &,5 1| 12,5 5 10( 15 50/0
g) Consulta de demonstrativos de célculo 2 22,2 1 12,52| 25,0 1| 20,0 6 20,0

h) Solicitagdo de algum servico 1 111 1 125 0 10,0 68,0 5| 16,7

i) Utilizacdo de aplicagBes em dispositivos 3 | 33,3 1| 12,5 2 250 P 40]0 9 30,0
moveis para fiscalizagdo

j) Outro 0| 0,0 0] 0,0 0 0, 1 200 1 33

Quadro 6 - Servicos no setor de Cadastro Imolwliari

Comentario: Praticamente todos os servicos do @adamobiliario foram bem indicados,
mas nenhum deles se destacou em relacdo aos dé&saimdica que qualquer servico que
seja disponibilizado ao cidaddo é interessante payaverno, e os de maior destaque sdo a
atualizacdo dos dados cadastrais do imével, ossdisigidos ao proprietario do imovel e a
consulta de qualquer tipo de informagao desse.setor
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Questao 5 No setor de Cadastro Mobiliario, quais servigasasn interessantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N | % | N°| 9% | N° 9%| N° 9% N9 9%

a) Consulta a informacbes do setor |de 4 | 44,4 3| 37,5 2 250 1 20|0 10 33,3
Cadastro Mobiliario

b) Consulta a dados do Cadastro Mobiliarip 4 444 1512 1| 12,5 2| 40, 8 26,7

c) Atualizacdo de dados do Cadastro 4| 44,4 3| 37,5 2 250 400 11 36,7
Mobiliario  (dados gerais, so6cios
endereco)

o

d) Consulta de débitos do Cadasiro 4 | 44,4 2| 25,0 1 125 3 60|0 10 333
Mobiliario

e) Lancamento de débitos do Cadastro 1| 11,1 1| 12,5 q 0,0 D 00 2 6,7
Mobiliario  (contribuintes  previamente
registrados)

f) Emissdo de 22 via de débitos do Cadastro5 | 55,5 2| 25,0 g 0,0 1 20,0 8 26,7
Mobiliario

100 13 433

OT

g) Envio de avisos ao responsavel pelo 3| 33,3 5| 62,5 g 0,0
Cadastro Mobiliario

h) Envio de avisos ao contador do Cadastro 3 | 33,3 4| 50,0 g 0,0 4 80,0 11 36,7

Mobiliario
i) Consulta de demonstrativos de calculo 0 0,0 1 1251|125 1| 20,0 3 10,0
j) Solicitacdo de algum servico 1 111 1 125 1 125 68,0 6| 20,0

k) Utilizacdo de aplicacBes em dispositivos 4 | 44,4 1| 12,5 g 0,0 40,0 7 23,3
méveis para fiscalizacéo

[) Outro 0| 00 0] 00 0 0. 1 200 1 33

Quadro 7 - Servicos no setor de Cadastro Mobiliario

Comentario: A maioria dos servicos do Cadastro Nwin foi bem indicada, mas sem
nenhum destaque, semelhante ao verificado nosgesrdo Cadastro Imobiliario. Grande
parte dos servicos listados é interessante quevermw disponibilize aos cidadaos, com
destaque aos avisos dirigidos ao responsavel ergador do Cadastro Mobiliario, além da

atualizacao dos dados cadastrais.

Questao 6 No setor de Fiscalizagéo, quais servicos senmdaengssantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | % | N°| 9% | N° 9%| N° % NI %

o

a) Utilizacdo de dispositivos moéveis para 6 | 66,7 3| 37,5 4 50,0 400 15 50,0
consulta de dados previamente carregados

b) Utilizacdo de dispositivos méveis para 7| 77,8 2| 25,0 3 375 5 100 17 58,7
consulta on-line de dados dps
contribuintes

c) Emissdo de notificacbes e autos |de 4 | 44,4 3| 37,5 3 375 3 60]0 13 433
infracdo com atualizacdo posterior na base
de dados da prefeitura

o

d) Emissdo de notificacbes e autos |de 4 | 44,4 3| 37,5 1 125
infracdo com atualizacdo on-line na base
de dados da prefeitura

400 10 33,3

e) Outro 0| 0,0 0] 0,0 0 0, ( 0,0 0 0|0

Quadro 8 - Servigos no setor de Fiscalizagédo
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Comentario: Os resultados do setor de FiscalizEcatam bem divididos em relagdo ao uso
dos dispositivos méveis com dados carregados pnevie ou com consultan-line. A
indicacéo pouco maior da consutialine aos dados € entendida pelo beneficio n°® 1, onde os
dados néo séo redigitados ou ndo € preciso nenhasadimento intermediario, aumentando

a eficiéncia e diminuindo a probabilidade de erd@&sa emissdo de notificacbes e autos de
infracdo parece ter resultado contraditério poresgmntar indice maior para a atualizacao
posterior na base de dados. No entanto, € umaatarafs complexa que pode envolver

calculos e atualizacédo da base de dados.

Questdo 7 Em relacéo a consultas em geral, quais seriamesgantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
Ne | % | N°| % | N° 9%| N° %| N9 %
a) Processo no protocolo 8 889 6 750 4 50,0 4 80,02 | 23,3
b) Informacdo de débitos 6 667 5 62,5 6 7p,0 4 80,01 | 20,0
¢) Informacédo de créditos 4 444 2 250 1 15 4 80,a1| 36,7
d) Outros 0| 00 0| 0,0 0 0, 1 20,0 1 3|3

Quadro 9 - Servicos de consultas em geral

Comentario: Para as consultas em geral o destatpu@dra as consultas ao protocolo e as
informacBes de débitos com qualquer setor da puedeiEsses servicos sdo os de maior
interesse do cidaddo, sendo que o uso dos dispssithoveis para esse fim facilitaria

bastante 0 acesso a essas informacoes, de forida gpficiente, livrando o cidaddo de se
dirigir aos postos de atendimento e desafoganduoessnos postos de atendimento pelo uso

de um canal adicional de interagéo.

Questao 8 Em relacéo a avisos de débitos do contribuintaisgseriam interessantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | % | N°| % | N° 9%| N° % N9 %

(@1l

a) Aviso de lancamento de débito @ao 7| 77,8 3| 37,5 62,5 4 80J0 19 63,3
contribuinte

b) Aviso de envio de débito do contribuinte 1| 11,1 1| 12,5 2 250 3  60]0 7 23,3
para débito em conta-corrente

c) Aviso de pagamento de débito 2 222 1 125 1 125 | 200 5| 16,7

d) Nao é interessante disponibilizar esse fipo 2 | 22,2 1| 12,5 g 0,0 1 20,0 4 13,3
de servico para dispositivos méveis

e) Outros 0| 00 1] 12,5 g 0. 1 200 2 67

Quadro 10 - Servicos de avisos de débitos do taririte

Comentario: O aviso personalizado de lancamentdétddo aos Contribuintes é o de maior

destaque em relacdo aos avisos de débito. Desna foprefeitura garante que esse tipo de
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informagé@o chegue ao conhecimento dos Contribyim®smo que os meios tradicionais

falhem, como por exemplo os carnés de pagamentadas/pelo correio.

Questao 9 Em relacéo ao ITBI, qual servico seria mais ggeante?

Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N | % | N°| % | N° 9%| N° %] NY %
a) Consulta ao valor do ITBI 4 444 6 750 4 50,0 3,060 17| 56,7
b) Consulta ao valor do ITBI (somente 2| 22,2 0| 0,0 2 25,0 1 20,0 5 16
cartérios/agentes financeiros)
c) Emissdo da guia de cobranca de ITBI 4 | 44,4 2| 25,0 3 375 P 40]0 11 36
(somente cartérios/agentes financeiros)
d) Na&o é interessante disponibilizar esse tipo 1 | 11,1 2| 25,0 qQ 0,0 1 20,0 4 13
de servico para dispositivos méveis
e) Outros 11111 0] 0,0 g 0, 1 200 2 6

Quadro 11 - Servicos de ITBI

Comentario: A consulta ao valor do ITBI disponitélda para todo o tipo de publico tem

aceitacdo bem maior do que restringi-la aos cagoe agentes financeiros. Desse modo

possiveis compradores, imobiliarias e corretoregmbyeis também teriam acesso imediato

ao valor do ITBI do imével de interesse onde quer estejam.

Questdo 10 Em relacdo as taxas diversas, qual servico s&ia interessante?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | 9% | N°| % | N° 9%| N° 9%| NY %
a) Consulta ao valor de taxas 7 71,8 5 6,5 4 50,0 @08 20| 66,7
b) Consulta ao valor de taxas (disponivel 2 | 22,2 1| 12,5 2 250 1 20|0 6 20,0
somente a um grupo especifico |de
USUArios)
c) Emissdo da guia de cobranca |de 4| 44,4 2| 25,0 1 125 D 0,0 7 23,3
determinada taxa
d) Emissdo da guia de cobranca |de 1| 11,1 0| 0,0 2 25,0 40,0 5 16,7
determinada taxa (disponivel somente a
um grupo especifico de usuarios)
e) Na&o é interessante disponibilizar esse tipo 0 | 0,0 1| 12,5 a 0, D 0, 1 3i3
de servico para dispositivos méveis
f) Outros 0| 00 0| 0,0 0 0, 1 20,0 1 3|3

Quadro 12 - Servigos de taxas diversas

Comentario: A consulta ao valor das taxas cobrgadhs municipio € um dos principais

servicos que poderia ser disponibilizado ao puldicogeral. Fica evidente a necessidade de

um servico movel onde o cidaddo possa consultaalar Was diversas taxas cobradas pelo

governo pela prestacao de servigos publicos aetee dirigir aos postos de atendimento.
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Questéo 11 Em relagao a Acordos/Parcelamentos, quais serggoam interessantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N | % | N°| % | N° 9%| N° 9% NY %
a) Consulta de informacdes sobre 9| 100 4| 50,0 5 62,5 3 60J0 21 70,0
Acordo/Parcelamento
b) Simulacéo (valores/quantidade de 5| 55,5 7| 87,5 2 250 4 80J0 18 60,0
parcelas)
c) Emissao de pré-Acordo/pré-Parcelamento, 2 | 22,2 0| 0,0 2 250 D 00 4 133
com efetivagdo apOs pagamento de uma
parcela
d) Na&o é interessante disponibilizar esse tipo 0 | 0,0 0| 0,0 0 0, 1 200 1 3i3
de servico para dispositivos méveis
e) Outro 0| 00 0| 0,0 0 0, 0 00 0 0|0

Quadro 13 - Servicos de Acordos/Parcelamentos

Comentario: A consulta de informagfes gerais enallsicdo do valor das parcelas em fungéo

do menor ou maior periodo para pagamento séo wsaede preferéncia quando o assunto é

Acordos/Parcelamentos de débitos. Isso contribua mpie o contribuinte esteja melhor

esclarecido sobre 0 assunto e chegue aos posteraiémento sabendo o nimero de parcelas

e os valores, tornando o procedimento mais rapido.

Questdo 12 Em relacéo a Certiddes, quais servicos seriagnassantes?

Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N° | % | N°| % | N° %| N° 9% NY %
a) Consulta ao valor da taxa de emissdo de5 | 55,5 7| 87,5 6 750 4 80 22 733
certiddo
b) Pagamento antecipado da taxa de emissédo2 | 22,2 2| 25,0 1 125 ? 40 7 23,3
de certidao
¢) Visualizacao do texto da certiddo 3 33,3 2 250 6,07 1| 20,0 12 40,0
d) Emissdo antecipada de uma certiddo 2 2272 0 0,0 2151 1| 20,0 4 13,3
e) Nao é interessante disponibilizar esse tipo 0| 0,0 0| 0,0 0 0, 1 200 1 3i3
de servico para dispositivos méveis
f) Outro 0| 0,0 0| 0,0 0 0, 0 0, 0 00

Quadro 14 - Servicos de Certiddes

Comentario: A consulta ao valor da taxa cobrada eelissdo de certidao foi o item de maior

indicagdo quando se fala de certiddes, confirmandoe foi verificado na questdao 10 que

trata das taxas em geral.
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Questdo 13 Quais servicos seriam interessantes em uma pagipdacessada via celular) da

prefeitura?

Alternativas PMSM PMC Alegrete| Outros Total
N | % | N°| % | N° 9%| N° 9% NY %
a) Visualizacdo de novidades, noticias, 4 | 44,4 6| 75,0 4 50,0 3  60]0 17 56,7
eventos
b) Consulta de informacdes de determinado 5| 55,5 6| 75,0 2 250 2 40|0 15 50,0
setor
¢) Consulta a dados cadastrais 3 33,3 2 250 2 25,0 | 40 9| 30,0
d) Alteracdo de dados cadastrais 3 33,3 1 125 1 [12,51| 20,0 6| 20,0
e) Consulta de débitos 9 100 4 50,0 3 37,5 4 80,0 20,7 |6
f) Consulta a processos no protocolo 7 17,8 7 87,5 @5 3| 60,0 21 70,0
g) Solicitacdo de informacdes 3 333 3 37,5 2 250 808 12| 40,0
h) Envio de reclamacdes 3 33,3 4 50,0 4 50,0 5 |100 | 8983
i) Envio de dendncias P 22|2 4 50,0 2 250 5 100 133 43
i) Servicos dirigidos a determinados grupos 3 | 33,3 0| 0,0 1 12,% 3 60,0 7 23,3
(advogados, contadores, imobiliarias,
cartérios, agentes financeiros)
k) Consultas gerais (pontos turisticos, rotas e 6 | 66,7 5/ 62,5 5 62,5 4 80J0 20 66,7
horarios de ©Onibus, servicos (e
emergéncia)
I) Outro 1111 0| 0,0 g 0, D 0,0 1 33

Quadro 15 - Servicos em uma pagina WAP

Comentario: Confirmando os resultados da questas Zpnsultas de débitos e dos processos

no protocolo sdo os servicos preferidos quandondribointe deseja consultar seus proprios

dados. Nesse caso os dados seriam consultadogsattawuma pagina WAP, embora esse

servigco poderia ser disponibilizado de outra form@no por exemplo por mensagens de

texto. Além disso, consultas de assuntos fora e thibutaria, como pontos turisticos, rotas e

horarios de 6nibus e servicos de emergéncia foremm destacados, indicando que qualquer

tipo de informacédo que seja disponibilizada aodddaé importante, tanto particular como de

dominio publico.

Questdo 14 Em relacdo a servicos dirigidos a determinadapag, a qual grupo seria mais

interessante?
Alternativas PMSM PMC Alegrete|  Outros Total
N | % | N°| % | N°| 9%| N° %| N9 %
a) Advogados 3 3373 1 125 1 12,5 0 00 5 16,7
b) Contadores g 889 3 37|5 2 25,0 4 800 |17 56,7
c) Imobiliarias 8| 88,9 4 50,0 1 125 4 800 N7 5B7
d) Cartérios 7| 77.8 g 75,0 3 37|5 4 800 |20 66,7
e) Agentes financeiros B 333 2 250 3 375 2 400 33,3
f) Outro 0| 00 0| 0,0 0 0( 1 200 1 33

Quadro 16 - Servicos dirigidos a determinados ggupo
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Comentario: Para os servi¢cos dirigidos a grupo®aBpos, os servi¢cos direcionados aos
Cartorios tiveram maior destaque. Nesse caso, ¢earwinculados ao ITBI podem ser
disponibilizados aos Cartorios de Registro de IngJ¥em seguida, tiveram boa indicacao os
servigos dirigidos aos Contadores e Imobiliariservigos e avisos ao responsavel contabil
sdo importantes com relagdo ao Cadastro Mobilidiquanto certas informagfes do
Cadastro Imobiliario podem ser mais interessantesin#biliarias do que ao proprio

proprietario do imovel.

3.3 Andlise dos resultados

Para a andlise dos resultados optou-se pela repaede grafica das respostas de
todas as questdes da pesquisa. A representacacagias dados estatisticos dos quadros
permite visualizar melhor a distribuicdo dos vasombservados e possibilita uma analise
global das respostas de todas as questdes.

A confeccdo do grafico levou em consideracdo ogmuoal de aceitacdo de cada
alternativa. Os dados foram divididos em 4 faixato pcélculo do 1° Quartil (13,3), da
Mediana (30,0) e do 3° Quartil (50,0). Os dadosadlea acima do 3° Quartil representam as
alternativas de maior aceitacdo. Como muitas atemas fizeram parte dessa faixa, o
processo foi feito novamente somente com os dadosaado 3° Quartil. Desse modo, 0s
valores calculados foram 52,48 para o 1° Quar8]35 para a Mediana e 67,53 para o 3°
Quartil.

De acordo com a pesquisa, 0s servicos de maiotaegei estdo apresentados no

quadro abaixo, relacionando a alternativa com seat§o e seu respectivo percentual.

% Alternativa Questao

90,0 Aviso da data de vencimento de Questao 3: Setor de Cobranca
tributos/taxas

73,3 | Consulta a processos no protocolo Questao 7: Gasern geral

73,3 | Consulta ao valor da taxa de emissddQuestao 12: Certiddes
de certidao

70,0| Consulta de débitos Questao 7: Consultas em geral

70,0 | Consulta de informacdes sobre Questado 11: Acordos/Parcelamentos
Acordo/Parcelamento

Quadro 17 - Servicos de M-Gov com maior aceitagédo
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Assim, as alternativas com percentual superior,&38% representam 0s servi¢cos de
M-Gov de maior importancia e devem ser os primeargasrem disponibilizados a populacao.
Séo eles: aviso da data de vencimento de tribai@s} consulta a processos no protocolo,
consulta de débitos, consulta de informacfes sdboedo/Parcelamento e consulta ao valor
da taxa de emissao de certidao.

Também se destacam as alternativas proximas aenpeat de 67,53%, servi¢cos que
podem ser disponibilizados em um segundo momemimocconsulta ao valor de taxas,
consultas sem relacdo a area tributaria como dandelpontos turisticos, rotas e horarios de
onibus e servicos de emergéncia, e servicos exokipiara Cartorios.

A representacao gréfica pode ser vista nas duasaiga seguir:
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Figura 1 — Gréfico de respostas (Questfes 1 a 7)
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Figura 2 — Gréfico de respostas (Questdes 8 a 14)



CONCLUSAO

Com base nas iniciativas de servi¢os publicos giapeositivos moveis encontradas no
Brasil, verificou-se que o numero de servicos d&M+ disponiveis ao cidaddo brasileiro
ainda é muito pequeno, embora tenha grande potacierescimento e seja um importante
meio de inclusédo social.

A partir da andlise dos resultados da pesquisag-pedconcluir que os servigos de
Governo Movel devem ser tratados como um canaiaditde comunicacdo entre 0 governo
e os cidaddos, e que os servicos de maior interdssserem disponibilizados pela
Administracdo Tributarios dos municipios sdo os@vide vencimento de débitos, consultas
particulares de cada contribuinte aos seus débiprecessos no protocolo, além de consultas
ao publico em geral, como o valor de taxas e ing@es sobre parcelamentos de débitos.

O servico de aviso de débitos a vencer ou vena@desultado do trabalho pro-ativo
do governo, que pode ter retorno muito bom na dig&o dos débitos em atraso e no
aumento da arrecadagao.

J& os servicos de relacionamento do cidadado cgoverno, como as consultas de
débitos, de processos no protocolo e informacoasilithm o acesso do cidaddo as
informacdes e servicos do governo, diminuindo déssaa a quantidade de pessoas que se
dirige aos postos de atendimento e consequenteraenégga de trabalho dos servidores
publicos. Os servicos de atendimento ao cidadadwéamse tornam mais rapidos quando
estes estdo melhor informados sobre seus préopadssde/ou sobre os procedimentos
adotados pelo governo.

Conclui-se que os servigcos de M-Gov ajudam a toongoverno mais eficiente na
prestacdo de servi¢cos ao cidaddo e o cidadao sera disposicao servigos publicos de rapido
acesso que podem ser utilizados em qualquer ha@mo qualquer lugar.

Para a continuidade desse trabalho, sugere-selenm@ptacdo dos servicos de maior
indicacdo na pesquisa realizada e uma avaliacdbetwficios trazidos para a administracédo
publica municipal e aos cidaddos apoés a sua disiieatao.
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GLOSSARIO

Adjudicacdo: é o ato judicial pelo qual a propriedade do bem deveria ser levado a leildao
ou hasta publica é transferida para outra pess@alelo com o critério legal previsto para

cada caso.

Arrematacdo: a venda, em leildo ou hasta publica, a quem ddem@enaior lance, pode ser

judicial ou extrajudicial.

Bem imovel por natureza o solo com a sua superficie, 0s seus acessOramjaeéncias

naturais, compreendendo as arvores e frutos pesgjeneéspaco aéreo e o subsolo.

Bem imovel por acessao fisicdaudo quanto o homem incorporar permanentemensoia
como a semente langada a terra, os edificios d@ragdes, de modo que se ndo possa retirar

sem destruicdo, modificacéo, fratura, ou dano.

Contribuinte: pessoa natural ou juridica que tem relacdo pesstiaéta com a situacdo que

constitua o fato gerador do imposto.

Direitos reais. Os direitos reais podem ser sobre coisa proprieosa alheia. A propriedade

€ um direito real sobre coisa propria.

Divida Ativa: todo crédito tributario que nao foi quitado edameamente na sua data de

vencimento.

Enfiteuse: quando se atribui o dominio Gtil a outra pessoa.

Poder de Policia exercicio regular de fiscalizacdo sobre liceneiatos concedidos pela
Administracdo Publica. De acordo com o Codigo Ttabo Nacional, Poder de Policia é a
atividade da administragdo publica que, limitando disciplinando direito, interesse ou
liberdade, regula a pratica de ato ou abstencadate em razdo de interesse publico
concernente a seguranca, a higiene, a ordem, atgns, a disciplina da producédo e do

mercado, ao exercicio de atividades econémicasndepées de concessdo ou autorizacao do
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Poder Publico, a tranquilidade publica ou ao reéspepropriedade e aos direitos individuais

ou coletivos.

Profissional autbnomo pessoa fisica que fornece o proprio trabalho, sdntulo

empregaticio.

Remicéa é o direito concedido ao executado judicialmeleteesgatar os bens penhorados.

Sujeito Passivo:O sujeito passivo, na qualidade de contribuintgemponsavel, € a pessoa
obrigada ao pagamento de tributo (imposto, taxafribmicdo de melhoria, contribuicbes

especiais e empréstimos compulsérios) ou penalip@deniaria.

Transmissao "inter vivos": fato juridico no qual a coisa ou direito consadkr transfere-se a
outrem, mediante ato de vontade operado entre gesewas. Em oposicdo, existe a
transmissao "causa mortis" decorrente de sucesgémenial havida no falecimento de seu

titular, cujo imposto compete aos Estados e aciigtederal.

Usufruto: é o direito real que permite que alguém, porocerazo, possa extrair frutos e

utilidades (uso e gozo) de coisa alheia.

Valor Venal do Imdvel: O valor venal do imovel é determinado pelo valaratedo terreno,
para os imoveis territoriais e, pela soma dos ealoenais do terreno e da construcdo, para o0s

imoveis prediais.

Valor Venal do Terreno: O valor venal do terreno € obtido pela multiplicack area do

lote pelo valor do m2 do terreno, podendo incidiofes de corregéo.

Valor Venal da Construcao: O valor venal da construcéo € obtido pela muttggiéo da area

total construida pelo valor do m2 de construcadepdo ser aplicado fator de depreciagao.

WAP: Padrao internacional para aplicagées que utilizamunicacdes sem fio, como por
exemplo acesso a internet a partir de aparelhotatpw capacitados a utilizar WAP.

Desenvolvido para prover servicos equivalentes aawvegador web.



ANEXOS
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ANEXO 1 — QUESTIONARIO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE TECNOLOGIA
CURSO DE ESPECIALIZAGAO EM SISTEMAS DE COMPUTAGCAO P ARA WEB
Pesquisa: SERVICOS DE M-GOV: ESTUDO DE CASO NA ADMNISTRAGAO TRIBUTARIA

Introducéo

Nos ultimos anos a Tecnologia de Informacao tos®essencial na administracdo publica,
visto que suas instituicbes precisam buscar femtaseque permitam uma administragdo agil,
disponibilizando as informac¢des de forma faciljadape confiavel.

Com a popularizagdo da internet a forma de eneag@stdo publica se modificou, trazendo
maior proximidade e interatividade entre o cidagl&s entidades governamentais.

Recentes avancos na tecnologia da comunicacao iset@ni transformado os servicos de
informacdes moveis em uma realidade, possibilitana®usuarios tenham acesso a servicos publicos
via telefones celulares e outros equipamentos te@tindependente de onde estédo localizados. A
oferta desses servigcos publicos via dispositivovaisdoé definida com Governo MéveMgbile
Government ou M-Gov).

Essa pesquisa visa identificar necessidades eunpdeties de M-Gov na Administracédo
Tributéria.

Instituicdo:

Setor:

1. Na sua opinido, qual a melhor maneira de congatmi base de dados atualizada com o ndmero
de telefones celulares dos contribuintes?

a) () solicitar o niumero nos postos de atendimento

b) () solicitar o numero via telefone convencioralkreio eletrénico, etc

¢) () solicitar o nimero em locais de grande movitméshoppings, pracas, centro da cidade)

d) () disponibilizar um servigco automatico onde s$efarmado o numero do telefone celular

e) () disponibilizar uma opc¢éo para informar o niongo telefone celular em servicos ja existentes

2. No setor de atendimento ao Contribuinte, quais@as\seriam interessantes?

a) () solicitacao/atualizacao do telefone celulacadastro da prefeitura

b) ( ) substituicio da comunicacdo por carta, fabefdee convencional, correio eletrdnico por
mensagem de texto ao telefone celular dos conttidsli

c) ( ) utilizacdo de mensagem de texto para o tetefmular dos contribuintes como mais uma
forma de comunicagédo entre a prefeitura e os catada

d) () Outro:

3. No setor de Cobrancga, quais servicos seriam irsanss?
a) ( ) aviso da data de vencimento de tributos/taxas

b) () aviso de tributos/taxas em atraso

c) () aviso de inscricdo em divida ativa

d) () aviso de processo judicial

e) ( ) aviso sobre processo de suspensédo de débito

f) () Outro:

4. No setor de Cadastro Imobiliario, quais servicomseinteressantes?
a) () consulta a informacg6es do setor de Cadastodiliério

b) ( ) consulta a dados do imével

c) () atualizacao de dados do imovel (dados ggueagyrietario, endereco)
d) () consulta de débitos do imovel



e)
f)
g)
h)
)
)

10.

a)
b)
c)
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) emissédo de 22 via de débitos do imovel

) envio de avisos ao proprietario do imovel

) consulta de demonstrativos de célculo

) solicitac&o de algum servico

) utilizacdo de aplicacbes em dispositivos meyeira fiscalizacao

(
(
(
(
(
( ) Outro:

No setor de Cadastro Mobiliario, quais servicogseinteressantes?

( ) consulta a informagdes do setor de CadastailMdo

( ) consulta a dados do Cadastro Mobiliario

( ) atualizagéo de dados do Cadastro Mobiliaraml¢d gerais, socios, endereco)

( ) consulta de débitos do Cadastro Mobiliario

( ) lancamento de débitos do Cadastro Mobili&zan{ribuintes previamente registrados)
( ) emisséo de 22 via de débitos do Cadastro Maibil

( ) envio de avisos ao responsavel pelo Cadasoiuiliédrio

( ) envio de avisos ao contador do Cadastro Maioli

( ) consulta de demonstrativos de célculo

( ) solicitacdo de algum servigo

( ) utilizacao de aplicagBes em dispositivos meyeira fiscalizacao

( ) Outro:

No setor de Fiscalizacao, quais servi¢os seriagnéasantes?

( ) utilizacao de dispositivos méveis para coressdl dados previamente carregados

() utilizacdo de dispositivos moveis para corssati-line de dados dos contribuintes

( ) emissdo de notificacbes e autos de infracéio awalizacdo posterior na base de dados da
prefeitura

() emissdo de notificacbes e autos de infrac@o atwalizacdo on-line na base de dados da
prefeitura
( ) Outro:

Em relac&o a consultas em geral, quais serianmesgantes?
( ) processo no protocolo
( ) informacé&o de débitos
() informacéo de créditos
( ) Outro:

Em relag&o a avisos de débitos do contribuintesqeaiam interessantes?

( ) aviso de langamento de débito ao contribuinte

( ) aviso de envio de débito do contribuinte piéhito em conta-corrente

( ) aviso de pagamento de débito

( ) ndo é interessante disponibilizar esse tipseteico para dispositivos moveis
( ) Outro:

Em relag&o ao ITBI, qual servigo seria mais intaage?

( ) consulta ao valor do ITBI

( ) consulta ao valor do ITBI (somente cartérigefstes financeiros)

( ) emissédo da guia de cobranca de ITBI (someartérios/agentes financeiros)
( ) ndo é interessante disponibilizar esse tipseteico para dispositivos moveis
( ) Outro:

Em relacéo as taxas diversas, qual servi¢o seiginaressante?

( ) consulta ao valor de taxas

( ) consulta ao valor de taxas (disponivel somanim grupo especifico de usuarios)
( ) emissédo da guia de cobranca de determinada tax
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d) () emissao da guia de cobranca de determinadddesponivel somente a um grupo especifico de
usuarios)

e) () nao é interessante disponibilizar esse tipseteico para dispositivos moveis

f) () Outro:

11. Em relacdo a Acordos/Parcelamentos, quais sers@rsm interessantes?

a) () consulta de informagdes sobre Acordo/Parcatéone

b) ( ) simulacdo (valores/quantidade de parcelas)

c) () emissao de pré-Acordo/pré-Parcelamento, cativatdo apés pagamento de uma parcela
d) () néo é interessante disponibilizar esse tipseteico para dispositivos méveis

e) () Outro:

12. Em relacao a Certiddes, quais servicos serianmeisgantes?

a) ( ) consulta ao valor da taxa de emisséo de éertid

b) ( ) pagamento antecipado da taxa de emissao tigacer

¢) () visualizacdo do texto da certidao

d) () emisséo antecipada de uma certidado

e) () néo é interessante disponibilizar esse tipseteico para dispositivos moveis
f) () Outro:

13. Quais servicos seriam interessantes em uma paghia(Atessada via celular) da prefeitura?

a) () visualizacdo de novidades, noticias, eventos

b) ( ) consulta de informacdes de determinado setor

c) ( ) consulta a dados cadastrais

d) () alterac&o de dados cadastrais

e) () consulta de débitos

f) () consulta a processos no protocolo

g) () solicitacédo de informagbes

h) ( ) envio de reclamacdes

i) () envio de denuncias

i) () servigos dirigidos a determinados grupos (addog, contadores, imobiliarias, cartorios,
agentes financeiros)

k) ( ) consultas gerais (pontos turisticos, rotasrarios de 6nibus, servicos de emergéncia)

[) () Outro:

14. Em relacao a servicos dirigidos a determinadosagug qual grupo seria mais interessante?
a) ( ) advogados

b) ( ) contadores

¢) () imobilidrias

d) () cartorios

e) ( ) agentes financeiros

f) () Outro:

Liste quais servigos:

Obrigado pela sua colaboracgao



