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RESUMO: O presente artigo aborda a implementagcdo do ITBI Online em um
municipio do Rio de Janeiro, visando modernizar os servigos publicos e melhorar a
eficiéncia administrativa. O objetivo principal € reduzir a burocracia, os custos e os
atrasos nos processos, proporcionando mais agilidade e acessibilidade aos
cidadaos, sem a necessidade de deslocamento até a prefeitura. A adocédo do
governo digital € vista como um caminho essencial para a transformacdo da
administragdo publica, alinhando-se aos principios de eficiéncia e celeridade. A
modernizagao do processo, através da digitalizagdo, oferece beneficios como a
reducdo do consumo de papel, custos com autenticagcdo de documentos e maior
agilidade na liberagdo de guias de pagamento e comprovantes para registro em
cartorios. A analise SWOT identificou forgas como a inovagéo tecnoldgica, a redugéo
de custos e a facilidade de acesso, além de oportunidades como a
desburocratizagéo e a integragdo com outros servigos publicos. No entanto, desafios
como resisténcia a mudancga, a capacitacdo dos servidores e a seguranga digital
foram destacados como pontos criticos. O plano de agdo para a implementagao do
ITBI Online foi estruturado com o uso da ferramenta 5W2H, definindo
responsabilidades, prazos e métodos claros para garantir a eficacia e a
implementacdo bem-sucedida da modernizacdo. A analise de resultado foram
levantados os problemas e recomendagdes para projetos futuros. O projeto visa,
assim, aumentar a qualidade do servico publico e a satisfagcao dos cidadaos.

Palavras-chave: ITBlI Online; Governo Digital; Administragdo Publica;
Implementagao de Software

Abstract: This article report addresses the implementation of ITBI Online in a
municipality in Rio de Janeiro, aiming to modernize public services and improve
administrative efficiency.The main objective is to reduce bureaucracy, costs, and
delays in processes, providing greater agility and accessibility to citizens, without the
need to travel to city hall. The adoption of digital government is seen as an essential
path to transforming public administration, aligning with the principles of efficiency
and speed. Modernizing the process through digitalization offers benefits such as
reduced paper consumption, document authentication costs, and faster release of
payment slips and receipts for notary registration.The SWOT analysis identified
strengths such as technological innovation, cost reduction, and ease of access, as
well as opportunities such as streamlining and integration with other public services.
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However, challenges such as resistance to change, staff training, and digital security
were highlighted as critical points. The action plan for implementing ITBI Online was
structured using the 5W2H tool, defining clear responsibilities, deadlines, and
methods to ensure the effectiveness and successful implementation of the
modernization. The results analysis identified issues and recommendations for future
projects. The project thus aims to improve the quality of public service and citizen
satisfaction.

Keywords: ITBI Online; Digital Government; Public Administration; Software
Implementation

1 INTRODUCAO

O presente artigo tem como objetivo demonstrar como o setor publico pode se
tornar mais eficiente e eficaz na modernizacdo dos servigos prestados a populacao,
com foco na implementagao do ITBI Online em um municipio do Rio de Janeiro.

Atualmente, os tramites administrativos e burocraticos s&o, em grande parte,
lentos, suscetiveis a corrupcao e, frequentemente, excluem cidaddos com menos
recursos. Muitos servigcos presenciais demandam horas de trabalho devido a
complexidade e a burocracia dos procedimentos, o que gera custos elevados para o
governo e prejudica a conexdo dos servigos publicos com os beneficiarios. Esse
cenario revela um problema publico que buscamos abordar com este projeto de
intervencdo, levantando a seguinte questdo: como minimizar ou resolver os
problemas de atrasos, altos custos, complexidade e burocracia excessiva no acesso
e na prestacao do servico publico ao usuario?

Diante dessa problematica, recomendamos a modernizagao dos processos na
administracao publica como um canalizador das politicas publicas. A implantacao do
sistema de governo digital, especialmente o ITBI Online, permitira uma
racionalizacdo dos procedimentos no departamento imobiliario do municipio,
resultando em uma reducdo de falhas, desperdicios e retrabalhos. Essa iniciativa
diminuira custos e aumentara a produtividade, a agilidade e a qualidade do servigo
publico, alinhando-se aos principios de eficiéncia e celeridade.

Este artigo se propbe a analisar a importdncia e os beneficios da
modernizacdo dos procedimentos administrativos no servigco publico municipal,
abordando aspectos como: a solicitacdo de acesso ao sistema de ITBI Online, a
liberdade na abertura de protocolo de solicitagado de ITBlI em qualquer lugar e a
qualquer momento, através do portal do contribuinte; a agilidade na liberacdo da
guia de pagamento e do comprovante para registro do imével junto ao Cartério de
Registro de Imoveis; a eliminagdo da necessidade de deslocamento até a prefeitura;
a reducao de custos com autenticacao de documentos; e o impacto positivo no meio
ambiente, com a diminui¢do do consumo de papel.

Ademais, o acesso ao sistema sera possibilitado de forma individualizada
para o contribuinte, a prefeitura e os cartérios de registro de imdveis. O objetivo
geral € demonstrar que, por meio da modernizagdo, o0 servigo publico pode
efetivamente alcancar os principios de celeridade e eficiéncia. Para isso, a pesquisa
tera como objetivos especificos a avaliagdo dos impactos da modernizagdo dos
processos na melhoria da qualidade dos servigos oferecidos a sociedade, bem como
a proposicdo de recomendacgdes e diretrizes para a implementacdo eficaz da



modernizacdo da administracdo publica, levando em consideragao aspectos como
cultura organizacional, capacitacdo de servidores e engajamento dos stakeholders.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para fundamentar o artigo, foram utilizados artigos pertinentes ao tema, além
de levantamentos realizados em reunides com servidores do Departamento
Imobiliario e pesquisas nas Leis e Decretos municipais relacionados ao Imposto
sobre Transmissdo de Bens Iméveis. Destacamos as informacdes disponiveis em
sitios eletrbnicos governamentais, especialmente no portal do Governo Digital do
Governo Federal, que é regido pela Lei Federal n° 14.129/2021 (BRASIL, 2021a).
Essa legislacdo estabelece principios, regras e instrumentos para a implementagao
do Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica.

Para levantar informagdes e garantir o sucesso da analise, foi utilizada a
matriz SWOT (FOFA) e para realizar o plano de agdo a ser executado de forma
cuidadoso e objetivo, assegurando a implementagcdo de forma organizada. em
colaboracdo com os setores da Prefeitura do municipio do Rio de Janeiro foi
utilizado a ferramenta.

A matriz SWOT (FOFA) foi desenvolvida por Kenneth Andrews e Roland
Christensen, nos Estados Unidos, com o objetivo de avaliar a concorréncia entre

organizagdes, considerando quatro aspectos fundamentais: forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas (FERNANDES; BERTON, 2005; BERTAGLIA, 2009).

Filho (2014) explica que a analise SWOT (FOFA) se baseia nos elementos
strengths (for¢as), weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats
(ameacgas). Enquanto forcas e fraquezas representam variaveis internas,
oportunidades e ameacas séo fatores externos (MINTZBERG, 2000). Dessa forma, a
ferramenta permite uma avaliagdo estratégica fundamentada nas informagdes
geradas, contribuindo para o planejamento e a tomada de decisées (CHIAVENATO;
SAPIRO, 2003).

Segundo Franklin (2006), compreende-se a ferramenta 5W2H em acbes
planejadas em vista aos problemas identificados, de forma simples e contundente.
Estas acdes devem ser executadas e implementadas conforme a orientagdo passo a
passo, obedecendo as etapas estabelecidas. Para Grosbelli (2014), ela “tem o
objetivo de mostrar claramente todos os aspectos que devem ser definidos em um
plano de acdo”. Sua finalidade principal é fazer com que todas as tarefas a serem
executadas sejam planejadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando a
implementacéo de forma organizada.

Para Nakagawa (2014), What? significa uma agéo ou atividade que deve ser
executada ou o problema ou o desafio que deve ser solucionado; Why?
caracterizase pela justificativa dos motivos e objetivos daquilo estar sendo
executado ou solucionado; Who? define quem sera (serdo) o(s) responsavel(eis)
pela execugcdo do que foi planejado; Where? configura a informagédo sobre onde
cada um dos procedimentos sera executado; When? representa o cronograma sobre
quando ocorrerao os procedimentos; How? deve explicar como serdo executados os



procedimentos para atingir os objetivos pré- estabelecidos; e How much? representa
a limitagao de quanto custara cada procedimento e o custo total do que sera feito.

No contexto dos servigos publicos, a prestagao digital € uma realidade viavel
e necessaria. Carvalho Filho (2015, p. 348), afirma que o principio da eficiéncia no
servigo publico estd intimamente ligado a continuidade, exigindo que o Poder
Publico se atualize com os novos processos tecnoldgicos, visando uma execugao
mais proveitosa e com menor dispéndio. Essa transicdo para a prestacao digital
envolve também a governanga eletronica, definida por Ferguson (2002, p. 104),
como a “unido dos cidadaos, pessoas-chave e representantes legais para
participarem das comunidades, junto ao governo, por meios eletrénicos”.

As primeiras iniciativas para a prestagdo de servigos digitais no Brasil
ocorreram em 2000 (ZUGMAN, 2008), com a criagao de portais que disponibilizavam
informacdes e servicos online, em resposta a necessidade de modernizagao da
estrutura governamental. A utilizacdo de tecnologias da informagéo para servigos
publicos oferece diversos beneficios, como a melhoria no relacionamento com o
cidadao, a ampliagdo da capacidade operacional e a garantia de maior eficiéncia na
prestacao dos servigos (VAZ, 2003).

De acordo com Cunha, Marques e Meirelles (2002), a forma como os portais
e servigcos se apresentam, incluindo as informacdes e possibilidades de interacao,
sera determinante para que o cidadao resolva seus problemas, seja utilizando a
internet, seja necessitando deslocar-se a um equipamento publico.

Os Decretos n° 10.332/2020 (BRASIL,2020a) e n° 9.319/2018 (BRASIL,
2018a), que instituiram a Estratégia de Governo Digital e o Sistema Nacional para a
Transformacgé&o Digital, respectivamente, evidenciam que a adogéo de tecnologias e
a implementacao de processos digitais ndo apenas melhoram a eficiéncia, mas
também a qualidade dos servigos prestados pelo poder publico. Essa realidade
fortalece a hipétese de que, com regras, principios e instrumentos voltados para a
eficiéncia do servigo publico, a implantagdo do governo digital € um passo crucial
para desburocratizar a participagdo do cidadao, utilizando inovagao tecnoldgica e
ferramentas acessiveis que ja mostram melhorias significativas na qualidade dos
servigos publicos.

3 METODOLOGIA

Este artigo foi realizado na prefeitura de um municipio do Rio de Janeiro. O
projeto foi idealizado com o objetivo de modernizar os processos administrativos,
especificamente a implementacdo do ITBlI On Line que apresenta um potencial
significativo para transformar positivamente a experiéncia dos usuarios e a eficiéncia
governamental. Para garantir o sucesso foi realizado a analise da matriz SWOT
(FOFA) que age como uma ferramenta de gestdo, bastante eficiente e identifica os
pontos fortes e fracos de uma organizagdo, bem como examina as oportunidades e
as ameacas que poderao ser enfrentadas no mercado de atuagéo. Kotler, (2000)
nos explica que a analise é dividida em duas partes: o ambiente externo a
organizacgao (oportunidades e ameacgas) e 0 ambiente interno a organizagao (pontos
fortes e pontos fracos).



A seguir a analise SWOT (FOFA) realizada na prefeitura em questao:

FATORES POSITIVOS

PONTOS FORTES

* Modernizagdo e Inovagdoe: & introdugdo do [TEIl Online moderniza os processos
administrativos, promovendo agilidade e eficiéncia na prestacao de servigos

FATORES NEGATIVOS

Resisténcia @ Mudanga: Funcionarios publicos e cidad3os podem resistir a
adogao de novos sistemas, especialmente agueles que nao tém familiaridade

melhorar a percepgdo do pdblico em relagdo a4 prefeitura, promovendo mais
confianca e transparéncia para o governo atual

wn publicos. b logi
= * Redugio de Custos: A eliminagao da necessidade de deslocamento até a ik d. kL " - . .
= AT 3R B e ASEAS Bh Al T T e « Capacitacio de Servidores: A implementagan do sistema exige treinamenta
E P S 5 dadi § : J continuo dos servidores para garantir a eficacia no uso do ITBI Online.
= i .e-conn;rua e e * Dependéncia de Tecnologia: O sistema depende de infraestrutura tecnoldgica
= ® Facilidade de Acesso: A possibilidade de realizar o processo de qualguer lugar, 2 :
= ) ; R b ickack 4 adequada e de acesso a internet, o que pode ser um desafio em areas com
a qualguer momente, aumenta a acessibilidade ao servign
ouca conectividade.
v * Governo Digital: A diminuicao do consumo de papel contribul para a A st i s p
w gl ‘ pap P = Custo Inicial de Implementacdo: & modernizagao reguer um investimento
o> preservacao do meio ambiente e facilidade para localizagao dos processos. 2
=) G . 2 £ j inicial em tecnologia e na aquisicdo do software, o que pode ser um desafio
- * Agilidade e Celeridade: O sistema proporciona maior rapidez na liberagao de orgamentdrio para a Prefeitura
. o . al .
= guias de pagamento e comprovantes, além de diminuir a burocracia.
'S
OPORTUNIDADES o ° @
W
o o v - y:
5 * Desburocratizacio e Inclusdo: A modernizagio pode reduzir a exclusio de * \ulnerabilidades de Seguranga: A digitalizacdo de processos _admxmstfatnms
w tidaddos com menos recurses, garantindo um acesso mais equitative aos pode ser alvo de ciberataques, o que representa uma ameaca a seguranga dos
[ serigos dados dos cidaddos e ao funcionamento do sistema.
w ® Apoio a Politicas Piiblicas: 0 uso de plataformas digitais & uma tendéncia | * Exclusﬁ? Digital: Embora o acesso I'EthD_SEja um beneficio, Resz0as: Sain
i crescents em diversas Areas do geverna, aressa 3 internet ou com baixa alfabetizagdo digital podem ser excluidas do
: * Integragao com QOutros Servigos: A plataforma pode ser expandida para incluir PrOCesso. -
o outros tipos de servico piblico, além da [TBI, criando um sistema integrado de | ™ Problemas de Integragdo: A integrasao da [TBI Online com outros sistemas e
= seruigos administrativos. érgéFls, COMO o5 cart.o'rlns de registro de imdveis, pode enfrentar dificuldades
T * Fortalecimento da Imagem da Prefeitura: A madernizacaa dos processos pode tecnicas e operacionais.

.

Possivel Falta de E dos Stakeholders: Caso nao haja engajamento
adequado de tedos os stakeholders (como cartérios, servidores publicos e

cidaddos), o sistema pode ndo ser eficaz.

Fonte: Elaborado pelo Autor (SIMON, 2024)

Apos realizar a analise SWOT foi elaborado o plano de agdo usando a
ferramenta 5W2H, a fim de estruturar a implnatacédo do ITBI Online.

Segundo Grosbelli (2014), a ferramenta 5W2H foi criada por profissionais da
industria automobilistica no Japao para auxiliar no planejamento.

Assim, conforme a autora:

O 5W2H acaba sendo um método que ajuda na construgao de
planos de agao, de maneira simples, objetiva e que orienta as
acdes a serem tomadas, tem como objetivo base permitir que
todas as atividades planejadas possam ser analisadas,
discutidas e executadas de forma mais objetiva, clara e eficaz.
A ferramenta consiste em 5 perguntas: What (o que deve ser
feito), Why (por qué deve ser feito), Who (quem deve se
responsabilizar), When (quando deve ser feito), Where (onde
deve ser feito), How (como desenvolver), How many
(quantidade). Contudo, auxilia na agilidade e eficiéncia na
gestdo de uma empresa, reduzindo os custos de toda a
operagao através do mapeamento fornecido. (GROSBELLI,
2014, p. 23)



A seguir o plano de agao elaborado e aplicado na implantagéo do ITBI Online
em um municipio do Rio de Janeiro.

What (O qué?)

* Objetivo: Modernizagdo dos processos administrativos no servigo publico
municipal, especificamente no setor imobiliario, com a implementagao do ITBI
Online.

* Acao: Implementacdo de um sistema digital para a solicitagao e liberagao do
ITBI (Imposto de Transmissdo de Bens Imdveis), permitindo que os cidadaos,
a prefeitura e os cartorios de registro de iméveis possam interagir de maneira
digital e mais eficiente.

Why (Por qué?)

* Problema: A burocracia excessiva, a complexidade dos processos e a
lentiddo nos tramites administrativos prejudicam a eficiéncia e eficacia do
servico publico.

« Justificativa: A modernizacgao visa resolver esses problemas, proporcionando
servicos mais rapidos, acessiveis, e de menor custo para a populacdo e o
governo, além de eliminar a necessidade de deslocamentos fisicos até a
prefeitura.

Where (Onde?)

* Localizagao: O sistema de ITBI Online sera acessivel através do portal do
contribuinte, sem necessidade de comparecimento presencial na prefeitura,
com impactos na administragdo municipal e nos cartérios de registro de
imoveis locais.

When (Quando?)

* Prazos:
* Fase 1: Planejamento e levantamento das necessidades - 3 més.
* Fase 2: Desenvolvimento e implementacao do sistema - 8 meses.
» Fase 3: Capacitagao de servidores e treinamento de usuarios - 2
meses.
* Fase 4: Acompanhamento dos resultados e ajustes - continuo, apds o
langamento.

Who (Quem?)

* Responsaveis:

« Equipe de Negocios e Desenvolvimento: Responsavel pelo
levantamento dos requisitos de negdcios, desenvolvimento e
manutencao do sistema ITBI Online.

» Prefeitura: Secretario de Financas e Servidores do departamento
imobiliario.

» Cartorios de Registro de Iméveis e Imobiliarias: Adaptacéo para a
utilizacio do sistema.

+ Cidadaos: Usuarios do sistema ITBI Online.

How (Como?)
* Métodos e Agoes:



Desenvolver um sistema de ITBI Online acessivel, via portal do
contribuinte.

Eliminar a necessidade de deslocamento até a prefeitura e reduzir
custos com autenticacdo de documentos.

Proporcionar maior agilidade na liberagdo de guias de pagamento e
comprovantes para registro.

Oferecer treinamento continuo para servidores municipais e corretores
de iméveis. Promover campanhas de conscientizagao para os cidadaos
sobre como utilizar o sistema.

Monitorar o desempenho do sistema e realizar ajustes conforme
necessario para melhorar a experiéncia do usuario.

How Much (Quanto?)

e Custos:

Desenvolvimento e implementagao do sistema: Estimativa de custo
de desenvolvimento de software, infraestrutura de Tl e equipe de
implementagdo (a ser calculada dependendo do fornecedor de
tecnologia).

Treinamento e capacitagao de servidores: Investimentos em cursos
e materiais de treinamento.

Manutencao do sistema: Custos recorrentes com manutencdo e
atualizagao do sistema apds a implementacao.

Reducao de custos: A modernizagdo devera resultar em uma
significativa economia ao reduzir os custos operacionais com
processos manuais e transporte.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com objetivo de modernizar os servigos prestados a populagdo, com foco na
implementacgéo do ITBI Online, foram observados os seguintes problemas no plano
de agcdo mencionado neste artigo. Utilizamos como referéncia em gerenciamento de
projetos o0 modelo sugerido pelo PMI (2017), com o propdsito de sistematizar um
método de controle de gestdo e, assim, colaborar com a melhoria da eficiéncia na
conducéao da implementacgao de futuros projetos de software na area publica.

Tabela 1: Problemas e Recomendacgoes

Problema na Implementagao do ITBI Recomendagodes

Online

definidas

Auséncia de formalizag&o do projeto e | Conforme Carvalho e Rabechini 2019, o
levantamento de necessidades bem|projeto deve ser formalizado através da

elaboragdo de um documento chamado
Termo de abertura do projeto (Project
charter). O documento autoriza o gerente
de projetos a aplicar o0s recursos
disponibilizados pela organizagdo para o
desenvolvimento do projeto.

Falta de interesse dos servidores do Os envolvidos direta ou indiretamente




setor imobiliario devem ser mapeados, pois eles tém
influéncia e responsabilidades no projeto.
Uma ferramenta para controlar os
stakeholders é matriz de stakeholders que
pode ser construida em tabela contendo os
seguintes  campos: importdncia  do
stakeholder para o projeto, suas
responsabilidades, expectativas, grau de
interesse e poder e o nivel de engajamento
dentro do projeto. (IDOGAWA, J., et al.,
2020 apud Carvalho & Rabechini, 2019).

Pouco ou nenhuma gestao de Qualquer mudanga deve ser mapeada e
mudanca. autorizada para que nao comprometa o
projeto. As solicitagdes de mudanga devem
conter nome do projeto, gerente do projeto,
nome do patrocinador, data, numero de
controle da mudanca, area solicitante,
objetivo da mudanga, justificativa e
beneficios da mudanga, descrigao,
impactos positivos e negativos, custo,
recursos necessarios, prazo, [riscos,
premissas, urgéncia, impacto no escopo,
documentos de suporte, aprovagdes, datas
de aprovagcao (IDOGAWA, J., et al., 2020
apud Carvalho & Rabechini, 2019).

Controle de prazo pouco assertivo Deve haver cronograma, definindo as
atividades numa linha do tempo de forma a
entregar conforme definido no Plano de
Acdo. O sequenciamento das atividades
permite estabelecer as relagdes de
dependéncia. As atividades devem ser
estimadas levando em consideracao os
recursos necessarios. Depois de concluida
a primeira, € gerada uma linha base que
servira para controlar as entregas e
comparar o planejamento versus o
realizado do projeto (IDOGAWA, J., et al.,
2020 apud Carvalho & Rabechini, 2019).

Fonte: Elaborado pelo Autor (SIMON, 2024)

5 CONCLUSOES E CONTRIBUIGOES

Este artigo teve como objetivo evidenciar a importancia da modernizagéo dos
servigos publicos, com foco na implementagao do ITBI Online em um municipio do
Rio de Janeiro. A analise realizada demonstrou que a transformacéo digital no setor
publico € uma medida necessaria para aumentar a eficiéncia, reduzir custos
operacionais, e oferecer servigos mais ageis e acessiveis para a populagdo. A
introducédo de sistemas como o ITBI Online pode eliminar a burocracia excessiva,



reduzir a necessidade de deslocamentos fisicos e melhorar a experiéncia do
cidadao, alinhando-se com as necessidades da sociedade contemporanea.

A partir da analise SWOT, foi possivel identificar as forgas, oportunidades,
fraquezas e ameacgas relacionadas a implementacdo do sistema, o que permitiu
planejar de forma mais estratégica as etapas do projeto. No entanto, também foram
observados desafios significativos, como a resisténcia a mudanga por parte de
servidores e cidadaos, a necessidade de treinamento continuo e a dependéncia de
tecnologia, o que exige atengao cuidadosa na execugao do plano de agéo.

As recomendacgdes de melhorias no processo de implementagdo, como a
formalizagdo do projeto, maior envolvimento dos stakeholders, e um controle
rigoroso de mudangas e prazos, sao fundamentais para garantir o sucesso de
iniciativas similares no futuro. Além disso, os custos iniciais de implementacao
devem ser cuidadosamente calculados, considerando o impacto positivo da reducéao
de custos operacionais a longo prazo.

Em conclusdo, a modernizagao do servigo publico por meio de ferramentas
digitais, como o ITBI Online, oferece um grande potencial para melhorar a qualidade
dos servigos prestados a populagéo, fortalecendo a confianga entre governo e
cidaddos. Contudo, o sucesso desta implementacdo depende nao apenas da
tecnologia, mas também do engajamento de todos os envolvidos, incluindo
servidores, cidadaos e stakeholders. Assim, a transformacao digital se configura n&o
apenas como uma mudanga tecnolégica, mas como uma mudancga cultural que
precisa ser conduzida de forma estratégica e colaborativa.
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