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Resumo: O presente trabalho tem como objetivo analisar a percepg¢iao da comunidade atendida pelo
Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF) em uma universidade da cidade de Sao Paulo, avaliando a
efetividade dos servigos prestados e seus impactos na promogao da educagio fiscal. A pesquisa busca
compreender se o atendimento realizado contribui, de fato, para que os contribuintes entendam
melhor suas obrigacoes fiscais, além de identificar as principais dificuldades enfrentadas antes do
suportte e os aprendizados adquiridos apds a orientagao recebida. Para isso, adotou-se uma abordagem
metodolégica mista, combinando dados quantitativos e qualitativos. A coleta de informacdes foi
realizada por meio de um questionario, aplicado a 92 contribuintes atendidos pelo NAF, contendo
perguntas fechadas e abertas. Os dados foram analisados através de estatisticas descritivas e analise
de contetdo. Os resultados indicaram que, além de resolver demandas fiscais especificas, o
atendimento contribui significativamente para o desenvolvimento do conhecimento dos usudrios
sobre temas como imposto de renda, regularizacio de CPF e consultas de situacio fiscal e cadastral
por meio do portal e-CAC. Também foram identificados pontos de melhoria que podem tornar o
servico ainda mais eficiente e acessivel. Dessa forma, conclui-se que o NAF exerce um papel
relevante, tanto na inclusio social e no fortalecimento da cidadania fiscal, como uma ferramenta
importante na educagio fiscal.

Palavras-chave: Educagio Fiscal. Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal- NAF. Responsabilidade
Social.
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1 Introdugao

Uma preocupagio constante da Receita Federal do Brasil tem sido amparar os contribuintes
na organiza¢do de seus deveres tributarios, incentivando o conhecimento sobre impostos e
simplificando o acesso a dados cadastrais e fiscais. Nesta dire¢iao, em 2011, surgiu o Ntcleo de Apoio
Contabil e Fiscal (NAF), um projeto que une universidades e a Receita em um acordo de cooperagiao
para dar assisténcia contabil e fiscal gratuita a populacdo hipossuficiente. Além de ajudar cidaddos de
baixa renda e microempreendedores individuais (MEIS), o programa também oferece aos alunos de
Ciéncias Contabeis uma experiéncia pratica crucial para a sua capacitaciao profissional.

Na universidade investigada, o NAF tem se estabelecido como um relevante meio de apoio
para a populagio, auxiliando pessoas a resolverem questoes sobre imposto de renda, regularizacao de
CPF, criacio e gestao de MEISs, entre outros servicos. Contudo, para que essa ajuda siga sendo eficaz
e acessivel, é indispensavel entender como os usuarios avaliam a qualidade do suporte recebido. Desse
modo, esta pesquisa procura examinar a experiéncia da comunidade atendida, descobrindo os efeitos
gerados, as dificuldades encontradas e as possiveis otimiza¢Ses para o servico oferecido pelo NAF
da FMU.

A educacio fiscal tem ganhado maior visibilidade nos ultimos anos, impulsionada por
iniciativas da Receita Federal do Brasil que visam promover maior conscientiza¢ao dos contribuintes
sobre suas obrigacdes fiscais. A falta de clareza sobre a drea fiscal e contabil pode gerar desinteresse
em contribuir corretamente, aumentando os riscos de sonegacdo. Segundo Pégas (2023), "a elevacao
da carga tributiria e o surgimento de novas e complexas obrigacdes distanciaram ainda mais o fisco
dos contribuintes". Esse cenario refor¢a a necessidade de programas educativos que auxiliem o
contribuinte a compreender melhor suas obrigacdes e o destino de seus tributos. Quando o
contribuinte ndo entende para onde vai o valor pago em impostos, a percepcao de injustica fiscal
pode crescer, resultando em menor incentivo para a contribui¢ao voluntaria (Peres; Bravo, 2011).
Outros estudos, também se preocuparam em investigar e analisar os servicos, as praticas e as formas
de atuacido dos Nucleos de Apoio Contabil e Fiscal (NAFs) de institui¢oes de ensino superior no
Brasil como Ferreira, R. Q., Popik, F., e Paes, A. P (2021), cujos achados indicam que, por meio do
NAF, os académicos desenvolvem habilidades e conhecimentos praticos no campo contabil,
advindos da responsabilidade social gerada durante a participagdao no nucleo.

Ja Azara, L. N, Stabelini, V. A., Silva, M. B., & Jesus, A. T. M. entenderam que o projeto
demonstrou um impacto positivo ao oferecer suporte gratuito a cidaddos de baixa renda e
microempreendedores, auxiliando na regulariza¢ao fiscal e disseminac¢do de conhecimento contabil.

Nesta direcdo, surge a necessidade cada vez mais crescente de entender a percepgao dos
contribuintes que utilizam esse servico. Em outras palavras, compreender se os atendimentos
prestados pelo NAF tém contribuido efetivamente para a educacgio fiscal dos usudrios e, levantar

quais sao as dificuldades mais frequentes enfrentadas por esses contribuintes, e principalmente, quais
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aspectos do atendimento siao mais valorizados pelos usuarios. Diante dessas inquieta¢oes, buscou-se
responder a seguinte pergunta: Quais as contribuigdes e efetividade dos servigos prestados
conforme a percepgdo da comunidade atendida em uma universidade de Sdo Paulo?

O objetivo geral que orienta esta pesquisa visa: analisar a percep¢ao da comunidade atendida
na universidade investigada sobre a efetividade dos servigos prestados e os impactos no aprendizado

para a educagio fiscal.

Para tanto, alguns objetivos especificos se fazem necessarios, como:

. Identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos contribuintes antes do atendimento
realizado pelo NAF.
. Mapear os principais aprendizados adquiridos pelos contribuintes, compreendendo a

efetividade do papel do NAF como agente transformador no processo de conscientizacao fiscal.

. Analisar a percepcdo dos contribuintes sobre a qualidade dos servicos prestados pelo NAF
pesquisado, identificando pontos fortes e oportunidades de melhoria quanto a contribuicio do

projeto na Educaciao Fiscal.

2 Referencial teorico

Este tépico aborda os conceitos tedricos dos temas discutidos nesta pesquisa, com o objetivo
de contextualizar e fundamentar a analise da percep¢ao da comunidade sobre os servicos prestados

pelo Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF).

2.1 Educacao fiscal

A educacio fiscal ¢ um programa promovido pela Receita Federal do Brasil que tem como
principal objetivo conscientizar a populagdo sobre a importancia do cumprimento das obrigagoes
tributirias e seu impacto no desenvolvimento social e econémico do pafs, contribuindo para que os
contribuintes se sintam mais seguros e responsavels ao realizar suas obrigacOes fiscais, de forma
correta e dentro dos prazos estabelecidos (Sefaz ES, 2024).

Para alcancar tais objetivos, a Receita Federal desenvolve uma série de projetos e programas
voltados a educagido fiscal, incluindo cursos, materiais didaticos, seminarios e campanhas de
conscientizagdao (Servicos SP, 2024). Assim, a educacido fiscal surge como um instrumento de
transformacao social, ao estimular uma cultura de transparéncia e responsabilidade fiscal entre os

cidadios e a Receita Federal.

2.2 Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (INAF)
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Criado em 2011 pela Receita Federal, o Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF) é um
projeto de educacio fiscal que atua como facilitador no cumprimento das obrigacoes fiscais, com o
objetivo de oferecer servicos contabeis e fiscais gratuitos para a populacio de baixa renda, auxiliando
para a formacao de cidadios fiscalmente conscientes e promovendo a inclusio social e a educagio
fiscal. O NAF ¢é implementado em parceria com Institui¢oes de Ensino Superior (IES) de todo o
pais, permitindo aos estudantes a oportunidade de praticar os conhecimentos adquiridos em sala de
aula (Receita Federal, 2024a).

Entre os servigos prestados pelo NAF, destacam-se o Cadastro de CPF, Declaracdo de
Imposto de Renda, Consulta de dividas e pendéncias fiscais, além do apoio para o acesso remoto aos

servicos da Receita Federal por meio da senha GOV.BR (Receita Federal, 2024b).

3 Metodologia de pesquisa

3.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, com abordagem mista (quantitativa e qualitativa).
Segundo Marconi e Lakatos (2017, p. 83), “a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendémenos sem manipuld-los”. Nesse sentido, a abordagem quantitativa
possibilita mensurar o conhecimento dos contribuintes sobre as obrigacoes fiscais antes e depois do
atendimento no NAF estudado, enquanto a qualitativa permite compreender as percepgoes e
experiéncias relatadas pelos participantes, "a combina¢io de abordagens qualitativas e quantitativas
permite uma compreensao mais abrangente dos fendmenos estudados" (Creswell; Clark, 2018, p. 49).
O método misto combina a profundidade da andlise qualitativa com a objetividade da analise

quantitativa, proporcionando uma visio mais completa dos dados coletados.

3.2 Método de coleta de dados

A coleta de dados foi realizada por meio de um formulario, composto por questoes fechadas
(de multipla escolha e escala de avaliacdo) e abertas (descritivas). Apds o atendimento no NAF em
questdo, os contribuintes receberam um link para o formulario, onde podiam responder de forma
voluntaria, no local de sua preferéncia. Marconi e Lakatos, 2017 destacam que a aplicagio de
questionarios online permite acesso rapido e pratico aos respondentes, facilitando a coleta de
informacoes. As questes fechadas incluiram indaga¢des aos contribuintes como uma classificagdo

avaliando a qualidade do atendimento obtido. Também foi apresentado uma escala de 1 a 10 para
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cada contribuinte mensurar conforme sua percep¢ao sobre o que sabia de assuntos como Declaragio,
consultar sua situagao fiscal e cadastral antes de chegar ao NAF.

Na sequéncia, uma nova classificacio a escolha de contribuintes buscando mensurar de 1 a
10, sobre o que acreditavam ter melhorado seus conhecimentos apés o atendimento NAF.
Questdes fechadas permitem uma analise objetiva e quantitativa dos dados, facilitando a organizacao
dos resultados em tabelas e graficos. "os surveys sio instrumentos eficazes para coletar dados de um
grande numero de respondentes de forma padronizada" Babbie (2020, p. 250).

As questoes abertas possibilitaram que os contribuintes relatassem o que sabiam sobre os
servicos antes do atendimento e o que aprenderam apds. Tiveram também a liberdade de expor
comentarios adicionais, criticas, elogios ou sugestoes.

Para Bardin (20106), questoes abertas sao fundamentais para captar percepgoes e opinides
detalhadas, permitindo identificar temas recorrentes e compreender melhor as experiéncias dos

respondentes.

3.3 Populagao e amostra

A populagido-alvo da pesquisa compreendeu os contribuintes atendidos pelo NAF
examinado. Nao houve critérios de selecio especificos: todos os atendidos pelo projeto recebiam o
link de avaliagdo, com a explicacdo de que era opcional e voltado para fins de pesquisa. No total,
foram obtidas 92 respostas ao questionario. De acordo com Gil (2019) a amostragem nio
probabilistica por conveniéncia é apropriada quando se selecionam elementos de acordo com a

cessibilidade e proximidade dos pesquisadores

3.4 Técnicas de analise de dados

Os dados coletados por meio do formulario foram analisados utilizando métodos
quantitativos e qualitativos. Para as questOes fechadas, que apresentavam alternativas objetivas, foi
aplicada uma analise estatistica descritiva, permitindo identificar tendéncias, frequéncias e padroes
nas respostas dos participantes. As informag¢oes foram organizadas em graficos e tabelas para facilitar
a interpretacdo dos resultados (Silva; Menezes, 2018).

Ja as questOes abertas, que possibilitaram aos contribuintes expressarem suas opinioes,
criticas e sugestdes, foram examinadas por meio da técnica de analise de conteddo, categorizando as
respostas em temas principais. Esse método permitiu identificar percepc¢Ses individuais sobre o
atendimento, as dificuldades enfrentadas antes do suporte e os conhecimentos adquiridos.

Essa abordagem mista de analise possibilitou uma visio abrangente sobre o impacto dos
servicos prestados pelo NAF FMU, integrando dados quantitativos e qualitativos para uma

compreensio mais profunda dos resultados da pesquisa (Creswell; Clark, 2018).
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4 Resultados

Os resultados serdo apresentados neste trabalho, a fim de facilitar a analise dos dados e a
leitura dos graficos gerados. Assim, as perguntas foram organizadas por blocos tematicos. Essa
divisdo pode contribuir para uma interpretacdo mais clara dos resultados e auxiliar na comparagao
entre os diferentes aspectos analisados. Além disso, possibilitar a identificagio de quais areas
demandam maior aten¢do em atendimentos futuros. A metodologia adotada demonstrou-se eficaz
para mensurar o impacto do servi¢o prestado.

A questaio nomeada no grafico 1, a seguir, como “Comparativo do Conhecimento do
Contribuinte Antes e Ap6s Atendimento com o NAF”, solicitou aos participantes que atribuissem
notas numa escala de 0 a 10 representando seu nivel de conhecimento sobre obrigacGes fiscais e

contabeis antes e apds o atendimento, sendo 0 ndo ter conhecimento e 10 ter pleno conhecimento.

Grafico 1 - Comparativo do Conhecimento do Contribuinte Antes e Apés Atendimento com o

NAF

Comparativo do Conhecimento do Contribuinte Antes e Ap6s Atendimento com o NAF61
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Fonte: Dados da Pesquisa

Os dados do grafico 1, enfatizam um impacto positivo gerado pelo atendimento prestado
pelo Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF). A pesquisa aplicada a 92 contribuintes demonstra
uma mudanga significativa: onde pode ser observado que antes do atendimento, a maior concentragao
de respostas estava nas notas mais baixas, principalmente na nota 1, ou seja, 24,1%, o que demonstra
um desconhecimento por parte dos contribuintes. Ja apds o atendimento, houve um salto expressivo
para nota 10, atribuida por 70,1% das respostas, indicando que a maioria considerou ter adquirido

conhecimento pleno ou préximo disso apds a consulta. Esse aumento demonstra nio apenas a
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efetividade do servico prestado pelo NAF, mas também sua relevancia como ferramenta de inclusiao
e educacio fiscal, sendo capaz de transformar a percep¢io dos cidaddos em relagio aos seus deveres
tributarios. Além disso, o fato de as notas intermediarias (como 5, 6 ¢ 7) terem perdido espaco na
comparacio pos-atendimento reforca a ideia de que o atendimento contribuiu para elevar
consideravelmente o nivel de compreensao da maioria dos respondentes.

Os dados também indicam que 5 respondentes atribufram nota 0 tanto antes quanto depois
de seu atendimento, o que pode significar nao se sentirem aptos para avaliar, o que faz sentido
mediante a simplicidade de cidadaos que relatam grande dificuldade ao procurar o projeto alegando
precisar muito de ajuda. Assim, entende-se que o programa merece ser regado de empatia, respeito,
consideracio e paciéncia para explicagoes individualizadas a cada individuo, situagdo em que o NAF
ganha importancia, por propiciar este tipo de relacio.

Ap6s termos uma nogao mensurada sobre o aprendizado anterior e posterior ao atendimento
prestado pelo NAF, tornou-se necessario destrinchar esse conhecimento, obtido no grafico 1,
conforme percep¢ao do contribuinte, de forma mais detalhada para compreender quais conteudos,
de fato, foram assimilados pelos cidadaos.

Assim, cabe destacar que a questdo aberta, sujeita aos participantes, permitiu multiplas
respostas, possibilitando aos respondentes dissertarem narrando sua memoria sobre tudo que
aprenderam, o que contribui para uma visdo mais abrangente do impacto do servigo prestado
pormenorizando quais conhecimentos exatamente mais foram absorvidos, e que de uma certa forma,
mais marcaram as pessoas, podendo ser citado distintos temas relatados no formulario como: apoio
e consulta quanto a Declaracdo de imposto de renda, consulta ao CPF, explora¢io do portal e-CAC,

ajuda quanto a duvidas pertinentes ao acesso gov.br etc., apresentadas no grafico 2:

Grafico 2 — O que os contribuintes aprenderam no atendimento NAF?

O que os contribuintes aprenderam no atendimento NAF?

Algumas coisas ou nao soube dizer (32)

21.5%
CPF (12) Aprendizado no NAF
8.1% CPF (12)
Gov.br (9)
0,
Gov.br (9) 2% B Declaragao (28)
Il e-CAC (68)

e-CAC (68) Algumas coisas ou nao soube dizer (32)

Declaragao (28)

Fonte: Dados da Pesquisa.

O grafico 2 revela que a ferramenta mais mencionada foi o Portal e-CAC, com 68 citagdes

sobre o assunto, o que representa aproximadamente 40% das marcacOes totais. Esse resultado
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evidencia que uma parcela significativa dos contribuintes pode, de fato, ter contato e compreender
melhor o uso do ambiente digital disponibilizado pela Receita Federal, que por muitas vezes ¢ visto
como complexo e pouco acessivel a populagdo em geral.

Em segundo lugar, revelagdes como “Algumas coisas ou ndo soube dizer” o que aprenderam,
foi escrita por 32 participantes, o que corresponde a cerca de 21,5% dos votos. Este dado carrega um
peso importante para a andlise, pois sugere que uma parte relevante do publico atendido apresenta
certa dificuldade em nomear especificamente o que foi aprendido, o que pode estar associado a
limitagbes de letramento digital ou educacional, especialmente entre o piblico mais humilde. Em
seguida, a “Declaracdo de Imposto de Renda” apareceu com 28 marcagdes, indicando também uma
boa aceitagio e entendimento sobre esse processo, que é historicamente uma das principais
motivac¢oes de procura pelo atendimento do NAF.

As opgoes relativas ao “CPF” e ao “Gov.br” receberam menos marcagdes, 12 e 9
respectivamente, o que pode indicar que esses temas ou ja eram conhecidos por boa parte dos
contribuintes ou foram tratados de forma mais superficial durante o atendimento. De modo geral, o
grafico confirma que os contribuintes saem do atendimento do NAF com maior dominio sobre
ferramentas mais técnicas e especificas da Receita Federal, mas também revela a necessidade de
aprofundar ou tornar mais acessivel a compreensio de certos temas para publicos com menor
familiaridade com o meio digital. Em sintese, o grafico complementa e aprofunda a analise inicial
sobre o impacto do atendimento NAF, oferecendo uma visio segmentada do aprendizado
promovido e apontando caminhos para aperfeicoar a abordagem pedagdgica nos atendimentos
futuros.

Ainda no que diz respeito ao formulario distribuido, que aduziu questSes abertas, buscando
salientar o sentimento de aprendizagem de cada pessoa, dando a chance de exprimir com suas
palavras o que aprenderam, ou seja, os agrupados no grafico 2 onde destaca-se quatro eixos principais,
de conhecimento adquiridos, que foram categorizados e quantificados, realizou-se entdo, uma
continuidade das investiga¢Oes, buscando ainda uma andlise qualitativa das respostas segregadas e
desmistificadas em que exatamente cada tipo de categoria contribuiu em termos de aprendizagem
para os respondentes comecando sobre Declaracdo do Imposto de Renda Pessoa Fisica, traduzido

no grafico 3:
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Grafico 3 — O que os contribuintes aprenderam sobre Declaragiao de Imposto de

Renda?
O que os contribuintes aprenderam sobre Declaracao de Imposto de Renda?

Aprendizado sobre IR
Documentos necessarios para se fazer IR (3)
DIRPF: Duvidas especificas em relagao a declaragao (6)
DIRPF: Como preencher ficha a ficha (7)
mmm DIRPF: Pré Preenchida (12)

DIRPF: Pré Preenchida (12)

Documentos necessérios para se fazer IR (3)

21.4%

DIRPF: DUvidas especificas em relagao a declaragao (6)

DIRPF: Como preencher ficha a ficha (7)

Fonte: Dados da Pesquisa.

A categoria mais citada foi “DIRPF: Pré-Preenchida”, mencionada por 42,9% do total de
respostas. Este dado evidencia o grande interesse pelo modelo pré-preenchido da declaragio, que
oferece maior praticidade e reduz a possibilidade de erros, além de despertar curiosidade quanto aos
seus beneficios e formas de utilizagdo. Em seguida, 25% relataram ter aprendido sobre o
preenchimento ficha a ficha, indicando uma busca por informagées mais detalhadas e técnicas sobre
o que inserir em cada campo do sistema da Receita Federal, e em que momento o fazer.

A categoria “DIRPF: Duvidas especificas em relacdo a declaragiao” foi citada por 21,4% das
respostas. Essa categoria reflete situagoes em que o contribuinte ja possui certo dominio do processo
de declaragiao, mas se depara com questdes pontuais ou menos frequentes, como rendimentos
atipicos, operacoes de venda de imdveis ou herangas. Por fim, 10,7% destacaram ter aprendido sobre
a importincia e quais os documentos necessirios para a realizagdo da declaracio, uma etapa
fundamental para garantir a organizagio e a correcao das informacdes fornecidas a Receita.

Esses resultados mostram que os atendimentos do NAF nao apenas solucionam duavidas
pontuais, mas também proporcionam um aprendizado amplo e estruturado, permitindo que os
contribuintes saiam do atendimento mais preparados para lidar com suas obriga¢des fiscais de forma
autbnoma e consciente.

Na mesma dire¢io, ainda utilizando a questdo aberta trabalhada anteriormente,
destrinchamos o que as respostas dos contribuintes diziam sobre a utilizacio do e-CAC, buscando
compreender com maior profundidade os pontos de aprendizado mais recorrentes, conforme

apresenta-se no grafico 4:
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Grafico 4 — O que os contribuintes aprenderam sobre consulta fiscal e cadastral (e-CAC)

durante o atendimento NAF?

O que os contribuintes aprenderam sobre consulta fiscal e
cadastral (e-CAC) durante o atendimento NAF?

m e-CAC: Agora sei como usar a
ferramenta

m e-CAC: Consultar Status de

e-CAC: Agora sei como

Declaragdo
e-CAC: Consulta /o0 usar a ferramenta; 32;
= e-CAC: Consulta e/ou regularizagdo regularizacdo de CPF; 17 47%
de CPF 19%

e-CAC: Consultar situagao fiscal

e-CAC: Consulta
Status de
Declaragdo ; 10;
15%

Fonte: Dados da Pesquisa.

A anilise quantitativa representada pelo grafico revela que a maioria expressiva dos
participantes, um total de 47%, declararam ter aprendido a utilizar a ferramenta e-CAC de forma
geral, o que evidencia uma caréncia inicial de conhecimento pratico sobre o sistema digital da Receita
Federal e, a0 mesmo tempo, o éxito do atendimento prestado em sanar essa lacuna.

Em segundo lugar, 19% relataram ter adquirido conhecimento sobre a consulta e/ou
regularizacdo do CPF, enquanto outros 19% também mencionaram aprendizado relacionado a
consulta da situagao fiscal, indicando que essas funcionalidades especificas da plataforma foram
igualmente relevantes para os usudrios atendidos. Jd a opgdo referente a consulta de status de
declaragdes, inclusive de perfodos anteriores, foi apontada por 15%, mostrando que, apesar de menos
frequente, também representou um aprendizado significativo.

Esses dados demonstram que o atendimento NAF ndo apenas ampliou a familiaridade dos
contribuintes com o e-CAC, mas também contribuiu diretamente para o dominio de funcionalidades
especificas, promovendo maior autonomia e efetividade nas interagdes com a administracdo
tributaria.

Por fim, o questionario pediu que os contribuintes avaliassem o atendimento NAF com

notas de 0 a 10, e com base nas respostas, é possivel notar que o grafico 5 apresentado, evidéncia de
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forma clara e quantitativa, o alto nivel de satisfacdo dos contribuintes com os servigos prestados pelo

NAF.

Grafico 5 — Avaliacdo atendimento NAF

Avaliacao do Atendimento NAF

Faixa de Avaliagao
B 0a2-2voto(s) (2.2%)
B 3 a4-1voto(s) (1.1%)
5a6-1voto(s) (1.1%)
EE 9a 10 - 88 voto(s) (95.7%)

Fonte: Dados da Pesquisa.

A maloria expressiva das respostas (95,5%) situa-se na faixa de Nota 9 a 10, revelando assim,

uma percepgao altamente positiva por parte dos contribuintes atendidos.
As faixas de avalia¢oes inferiores — Notas de 5 a 6 (1,1%), Notas 3 a 4 (1,1%) e Notas 0 a 2 (2,2%),
aparecem de forma bastante reduzida, o que sugere que sdo casos isolados de insatisfagdo e nao
representam uma tendéncia significativa.
Essa concentragao de avaliagbes positivas reforca a ideia de que o atendimento prestado pelo NAF
cumpre niao somente o seu papel técnico, como também atende ou supera as expectativas dos
contribuintes.

Tendo um espaco significativo nesta pesquisa foi construida também uma nuvem de palavras
usando como base a tltima questao do formulario, deixando os respondes a vontade para produzirem

seus comentarios gerais, criticas, elogios ou sugestdes, logo revelaram-se conforme a figura 1:
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Figura 1 — Nuvem de Palavras Representativa dos Termos Mais Frequentes

-I
RAPIDO INIRIAACES “PASULTA

= ATENDIMENTO
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Fonte: Dados da Pesquisa.

A nuvem de palavras apresentada coloca o NAF numa posi¢do confortavel de
enaltecimentos, expressando o reconhecimento dos contribuintes, conforme a palavra em destaque
“Atendimento” cercada de diversos adjetivos positivos, que mais se sobressairam na emog¢ao

(194

declarada pelos usuarios, traduzidos em vocabulos como “6timo”; “excelente”; “parabéns’;

“maravilhoso”; “agradecimento”. Percebe-se também o destaque para os sujeitos envolvidos no

2, << 2 <<

equipe”, “envolvidos”,

2, ¢

projeto quando se 1€ os termos recorrentes como “professora’; “alunos”;

inclusive, outras expressdes denotam virtudes nos sujeitos do atendimento como “paciéncia’;

2, < 2, << », <«

“respeito”; “atenciosos”; “prestativos”’; “ensinar’.

Pode-se dizer entdo que estes dados, corroboram e justificam o resultado descrito pelo
grafico 5 sobre a avaliacdo dos servigos prestados que podem significar motivagdes que superam as
expectativas dos cidaddos, incentivando em continuar buscando informagdes por esta fonte

disponivel oportunizando uma educagio e consciéncia fiscal.

5 Consideracgdes finais

Com base nos dados apresentados ao longo deste estudo, é possivel afirmar que o
atendimento oferecido pelo Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF) tem exercido um papel
transformador no que diz respeito a educacao fiscal na vida dos contribuintes que buscam orientacao
fiscal e contabil. A partir da analise dos cinco graficos apresentados, que abarcam desde a evolu¢ao

do conhecimento, analise do processo até a avaliacdo final do servico, percebe-se um impacto
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significativo na compreensio dos participantes sobre suas obrigacGes tributarias e no do  minio
de ferramentas digitais essenciais, como o e-CAC e a declaragdo do Imposto de Renda.

A expressiva melhora nas notas atribuidas ao conhecimento apés o atendimento, bem como
a predominancia da nota maxima na avaliagdo do servico, ou seja mais de 95% dos respondentes
avaliaram entre 9 e 10 o demonstra maxima satisfagdo. Assim, evidenciam ndo apenas a eficacia
técnica do NAF, mas também sua relevancia enquanto agente de inclusio cidada. Além de promover
a autonomia do contribuinte, os atendimentos mostraram-se sensiveis a diversidade de perfis
atendidos, sendo capazes de traduzir contetidos complexos em aprendizados acessiveis e praticos.

Ao destrinchar o que os contribuintes efetivamente aprenderam, tanto por meio de respostas
objetivas quanto abertas, foi possivel mapear os temas que mais despertaram interesse e necessidade,
como o uso do e-CAC, o preenchimento correto da declaragao de IR e a regularizagio do CPF,
permitindo a equipe do NAF uma visdo estratégica para o aprimoramento continuo das agoes
educativas.

Conclui-se, portanto, que o atendimento prestado pelo NAF representado nesta pesquisa
pelo programa investigado, nido apenas alcanga os objetivos propostos, mas também se consolida
como uma iniciativa de impacto social, promovendo cidadania fiscal, fortalecendo vinculos entre
populag¢io e administragdo publica, e contribuindo efetivamente para uma sociedade mais informada,
justa e participativa.

Para estudos futuros, sugere-se aprofundamento das analises com novas variaveis, como por

exemplo, se regido e faixa etaria influencia em todo o processo.
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