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“Em épocas de crise,

s6 a imaginagéo é mais
importante que o conhecimento”.
Albert Einstein

Este trabalho é dedicado a todos aqueles que
atuam direta ou indiretamente no atendimento ao
contribuinte prestado pela Receita Federal do Brasil.






Evolucgado do atendimento e praticas de sucesso

Resumo

Esta monografia faz uma analise da evolucédo do atendimento presta-
do ao contribuinte pela Receita Federal do Brasil (RFB), sob dois aspec-
tos: o presencial, efetuado nas Agéncias e nos Centros de Atendimento
ao Contribuinte e o atendimento via internet, reconhecido mundialmente
pela inovacéo e qualidade nos servigos prestados ao cidaddo. E mais,
apresenta duas ferramentas praticas criadas para solucionar problemas,
melhorar a qualidade da gestédo e do atendimento ao publico.

Tem como objetivo mostrar que é possivel maximizar a produtivida-
de a partir dos recursos ja existentes com a aplica¢ao de idéias inova-
doras, otimizando a execug¢ao do trabalho, proporcionando beneficios
para o atendente e para o cidadao.

A metodologia de trabalho utilizada nesta obra tem base na pesqui-
sa das informacdes disponibilizadas em livros e pela Receita Federal
do Brasil na internet e na coleta de dados dos sistemas gerenciais, a
exemplo do Sistema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Aten-
dimento (Saga). A metodologia usada para a criagdo dos aplicativos
apresentados no texto formou-se a partir de reunides de grupo de dis-
cusséo, com definicdo das necessidades, estabelecimento de metas
e a confecgdo dos sistemas com a utilizagao de softwares disponiveis
(Excel, Access e Word) e linguagem basica de programacao (Visual
Basic for Applications)



Secretaria da Receita Federal do Brasil — 92 Prémio Schontag — 2010

Partindo-se para uma analise mais especifica, verifica-se perfeita
adequacéo das ideias propostas aos seguintes critérios:

1 Custos X Beneficios

Os dispéndios adicionais necessarios para a implementagéo das
ferramentas idealizadas neste projeto sdo praticamente nulos, visto
que os sistemas foram criados por servidores da prépria instituicéo
ligados ao atendimento, com uso de softwares ja disponibilizados pela
RFB, podendo ser implementados em qualquer unidade ou Centro
de Atendimento ao Contribuinte da Receita Federal do Brasil. Dessa
forma, é possivel obter resultados mensuraveis, como os mostrados
no Saga, relativamente a redugéo no tempo de atendimento e também
nao mensuraveis, como a eliminagcdo do sentimento de inseguranca
do atendente na execugdo do servigo, a redugdo da insatisfacédo do
contribuinte, a melhoria da gestéao, entre outros.

2 Aumento de produtividade

A disponibilizacao de mecanismos capazes de agilizar o atendi-
mento e aperfeigoar a execugéo de procedimentos e a localizagdo de
documentos é um diferencial que pode amplificar significativamente os
niveis de produtividade de um setor. Em geral, as diversas rotinas que
abrangem os procedimentos encontram-se interligadas. Por isso, qual-
quer avango em uma das etapas pode representar um ganho potencial-
mente maior no resultado final do processo. Os sistemas apresentados
nesta monografia contribuem efetivamente para isso.

3 Viabilidade de implementagao

O publico-alvo sdo as unidades de atendimento da Receita Fe-
deral do Brasil, e a implantacao das ferramentas aqui proposta pode
ser feita a partir do envio dos programas por correio eletrénico (Notes,
Outlook, etc.). Pelo fato de os programas serem de facil utilizacao, o
conhecimento técnico necessario para sua utilizagdo nao depende de
treinamento avangado, mas de algumas simples orientacdes.
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4 Valorizagao do servidor

O servidor se sente valorizado quando a instituicdo em que trabalha
mostra preocupacgéo com o aprendizado e a busca solu¢des que melho-
rem continuamente o ambiente de trabalho em que atua. A valorizagéo
das iniciativas individuais € outro fator de incentivo ao trabalhador. A
aplicagdo de mecanismos que tornem a execuc¢ao do servigco mais di-
namica e segura, reduzindo a margem de erros, trara confiabilidade ao
servidor, aumentando a autoestima e a motivagcdo do mesmo.

5 Melhoria da qualidade do servigo prestado

Do ponto de vista estratégico, pode-se visualizar, com as imple-
mentacdes difundidas nesta monografia, um avan¢o na prestagao de
um atendimento &gil e conclusivo ao contribuinte. A satisfagéo derivada
de um bom atendimento tem o cond&o de estimular a aceitagdo social
da tributacéo e, com isso, o cumprimento espontaneo da obrigagao tri-
butaria. Mais atendimentos realizados em determinado periodo podem
representar também maior nivel de arrecadagao.

Quanto aos processos internos, a adogéo das medidas apresentadas
neste trabalho visa a simplificar e padronizar os procedimentos de execugéo
do servico de regularizacao de obras, o controle e a guarda de documentos.

Por fim, no que tange as pessoas e recursos, a utilizagdo do Disocon-
trol e do Doccontrol estimula a formulagado de sugestdes continuamente,
visto que as ferramentas s&do focadas nas atividades realizadas diaria-
mente pelos usuarios. Como resultado, tem-se o comprometimento das
pessoas e o provimento de solugdes alinhadas as necessidades do setor.

6 Promocgao da justica fiscal e social dos tributos

No primeiro capitulo da obra, discorreu-se sobre as diversas etapas
de evolugdo na relacdo Fisco X Contribuinte. O uso das tecnologias
atuais e a aplicacao da informatica no auxilio ao cumprimento das
obrigacdes principais e acessorias tém se tornado importante fator de
simplificagao para o exercicio da tributagéo.

Hoje, € possivel que o contribuinte realize grande parte de suas
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obrigacdes por conta prépria, sem necessidade de intermediagéo profis-
sional. Também por meio do sitio da RFB na internet, pode-se conhecer
o Programa Nacional de Educacao Fiscal, coordenado pela ESAF e
pelo Ministério da Educacé&o em parceria com a RFB e outros 6rgéos
e que constitui relevante medida de esclarecimento a populagéo sobre
a importancia da tributacdo e sua aplicabilidade, em um verdadeiro
exercicio de aprendizado e cidadania.

Por fim, a realizagcéo deste trabalho tornou possivel o aprendizado
de valores que devem ser ressaltados nas organizagdes, a saber:

O trabalho em equipe;

A manutencdo de um bom ambiente de trabalho;

Um clima organizacional favoravel as iniciativas dos individuos;
O reconhecimento das idéias e das atitudes positivas das pessoas,

Além disso, mostrou-se que é possivel chegar mais longe com os
recursos disponiveis, quando se pensa que somente o investimento
adicional é a solucgao.
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Introducao

Um atendimento de qualidade é requisito essencial nas relagbes
sociais e econémicas que permeiam as diversas situagdes do cotidiano
dos cidadaos. Com o avancgo das tecnologias e com a busca pelo apri-
moramento dos negécios, a sociedade em geral passou a estabelecer
padrdes de qualidade desejados para a atuagao das instituicdes, sejam
publicas ou privadas. Nesse sentido, também o setor governamental,
ao passo que implementa um modelo gerencial de administragcéo, tem
focado suas atividades na satisfacéo do cliente-cidadao.

Todavia, ainda € comum o contribuinte ndo encontrar no servigo publico
o atendimento ideal, que Ihe sirva para orientar no cumprimento de suas
obrigacgdes tributarias, na execucgéo correta de algum servico ou mesmo
que forneca as informacdes necessarias para a resolucao de seus proble-
mas. Isso resulta em perda de tempo e insatisfagéo, acarretando prejuizos
diversos tanto a administragédo publica quanto a sociedade em geral.

Ciente dessas dificuldades, e no mesmo caminho das organizagées
privadas, em que o foco é o cliente, a Receita Federal do Brasil (RFB)
demonstra a importancia que dedica ao atendimento ao publico quan-
do destaca no texto da sua missao institucional o respeito ao cidadao,
como se observa no Mapa Estratégico para os anos de 2009 a 2011:
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“Exercer a administragédo tributaria e o controle aduaneiro, com justica
fiscal e respeito ao cidadao, em beneficio da sociedade”.'Nesse sentido,
respeito ao cidadao pressupde prestar um atendimento de exceléncia,
integrado? e conclusivo,® tendo como resultado o cumprimento espon-
tdneo e a aceitagao social da tributagéo, a fim de prover o Estado de
recursos e contribuir para o desenvolvimento econédmico do pais.

A Receita Federal do Brasil, nos ultimos anos, muito tem inovado
em relagéo ao atendimento ao publico. Em 1993, foram implantadas as
Centrais de Atendimento aos Contribuintes,* com o objetivo de atender
aos cidadaos de forma integrada e conclusiva em um sé local. Ante-
riormente, o cidadao precisava percorrer setores distintos para obter
cada informacéo ou atendimento. Com o advento da rede mundial de
computadores, a Receita Federal pode, por meio do seu sitio na inter-
net, estabelecer um novo canal de atendimento ao contribuinte. Essa
inovacgao, pioneirismo e qualidade dos servigos prestados via internet
levaram associacdes de classe, 6rgaos publicos e empresas privadas
nacionais e internacionais a lhe conferir varios prémios, dentre eles o
Top of Mind de internet® na categoria Servigos Publicos.

Entretanto, no que concerne ao atendimento presencial, diaria-
mente é possivel observar situagdes em que mesmo a aplicabilidade
de todos os sistemas e rotinas oferecidos pela RFB nao é suficiente
para minimizar os problemas encontrados. Faz-se necessario, nesse
contexto, que se adotem praticas diversas, que possam contornar
as barreiras de forma quantitativa e qualitativa, seja por meio da

1 Disponivel em: <http://www.receita.fazenda.gov.br/srf/missaovalores.htm>. Acesso em: 11 ago.
2010.

2 Atendimento relacionado ao crédito tributario independentemente de sua fase (administrativa
ou executiva) em uma Unica unidade de atendimento.

3 Visa solucionar as demandas, sempre que possivel, em um Unico atendimento.

4 Local de facil acesso ao contribuinte, instalado em todas as Delegacias da Receita Federal nas
capitais e cidades de grande e médio porte, que visa prestar um atendimento integrado, rapido
e eficiente, por intermédio de pessoal especializado, com sinalizagdo adequada, visando ao
conforto e a satisfagéo dos cidadaos.

5 Pesquisa realizada pela Datafolha, que tem por finalidade conhecer e premiar as marcas mais
lembradas pelos usuarios que navegam pela rede mundial de computadores. Informagdes
disponiveis em: <http://www.receita.fazenda.gov.br/historico/srf/premios/premiotopofmind2007.
htm>. Acesso em: 11 ago. 2010.
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sistematizacéo de tarefas ou mesmo pela eliminagéo de rotinas
dispensaveis.

O Decreto n° 6.932/2009 estimula a adocao de alternativas que
otimizem o atendimento ao publico, conforme segue:

Art. 10 Os 6rgéos e entidades do Poder Executivo Federal observarao
as seguintes diretrizes nas relagdes entre si e com o cidadao:

[...]

VI - aplicacado de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao cidadao e a propiciar
melhores condi¢des para o compartilhamento das informacgdes;

A essas iniciativas que tém por escopo agilizar o atendimento, sem
perder de vista a qualidade, denominamos neste trabalho Praticas de
Sucesso, que demonstram fundamental importancia no aprimoramento
das relacdes entre o fisco e o contribuinte, uma vez que representam
acdes adotadas de forma pontual, atacando diretamente o problema
e, por conseguinte, otimizando os processos e melhorando o ambiente
de trabalho como um todo.

Uma equipe de atendimento pode ser composta por algumas deze-
nas de servidores, ou mesmo por apenas um, conforme se observa nos
diversos pontos de atendimentos da SRF espalhados pelo Brasil. Ainda
assim, a gama de servigos que compde o conjunto de tarefas executadas
pelo atendimento pode estar presente em todas as unidades. Por isso,
as iniciativas locais sao importantes, pois podem representar solugdes
praticas para o atendimento, contribuindo para uma simplificagéo dos
servicos e proporcionando menor tempo de espera para o cidadao,
tudo isso, sem custo financeiro para a instituicdo, como proposto no
decorrer deste trabalho.

Esta monografia destaca os esforgos despendidos na busca pela
maior qualidade do atendimento ao cidadao e apresenta solucdes di-
versas, na forma de sistemas simples em Excel e Word, confecciona-
dos com ajuda de linguagem simples de programacao, elaborados por
servidores do atendimento, para facilitar a execucgéo dos servigos pelos
atendentes, em frentes especificas, como o servigo de regularizagéo
de obras e o controle do fluxo de documentos.
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1 Evolucgao do atendimento prestado pela RFB

1.1 Atendimento via Internet

A internet chegou ao Brasil comercialmente em 1995. Atenta a
novidade, a Receita Federal hospedou suas primeiras informacgdes no
recém-criado sitio do Ministério da Fazenda. Em 1996, chamou bas-
tante atencdo dos contribuintes a criacdo da “Homepage do Imposto
de Renda”, em que constavam informacbes para o preenchimento da
declaragao de Imposto de Renda e, pela primeira vez, o download do
programa gerador da declaracdo. O expressivo acesso a pagina na
internet levou a Receita Federal a investir em um sitio proprio, que foi
langado em 19 de setembro de 1996.

Em margo de 1997, a Receita Federal surpreendeu o Brasil e o
mundo com o langamento do programa Receitanet e a permissao para
que os contribuintes enviassem suas declara¢des de imposto de renda
via internet. Desde entao, o contribuinte n&o precisa sair de sua casa ou
trabalho para elaborar e transmitir a declaragdo do Imposto de Renda.

Nos anos seguintes, varios servigos foram disponibilizados aos
contribuintes, como emissdo de certiddes, consulta a informagdes
cadastrais, regularizacéo de pendéncias, pesquisa de situagao fiscal
mediante a geragéo de cddigo de acesso, entre outros. O sitio da RFB
disponibiliza, ainda, informagdes traduzidas para os idiomas inglés e
espanhol.

Em 2003, a Cupula Mundial da Sociedade de Informacgéo (WSA),
formada no &mbito da Organizacéo das Nagdes Unidas (ONU), elegeu
o sitio da Receita Federal como um dos cinco melhores do mundo na
categoria e-Governo.

Recentemente, foram agregados novos servi¢cos, como o atendi-
mento das declaragbes de Imposto de Renda de Pessoas Fisicas retidas
em malha fiscal, atendimento referente servicos da Procuradoria da
Fazenda Nacional (PGFN) e a Procuracgéo Eletronica, todos voltados a
regularizacao de situacoes fiscais dos contribuintes e ao cumprimento
espontaneo de suas obrigacobes tributarias.
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Também no sitio da RFB, é possivel conhecer o Programa Na-
cional de Educacgéo Fiscal (PNEF),® que € um programa coordenado
pela Escola de Administracao Fazendaria (ESAF) e pelo Ministério da
Educagéo (MEC) em parceria com a Receita Federal do Brasil, além de
outros 6rgéos. O objetivo central € levar ao conhecimento de criangas,
jovens e adultos a importancia da tributagcdo e como sao aplicados os
recursos arrecadados. Trata-se de um importante avanc¢o na promogao
da justica fiscal e social da tributagao.

1.2 e-Cac

O Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte (e-CAC) é a
novidade mais recente na pagina da RFB na internet. A identificagéo
do contribuinte nesse ambiente é efetuada por meio da tecnologia de
Certificacéo Digital, que é a base de funcionamento do e-CAC. No
Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte, o cidadao pode execu-
tar diversas operagdes, algumas protegidas por sigilo fiscal, inclusive.
Consulta a situagéo fiscal, ao CPF, ao CNPJ, emiss&do de comprovantes
de pagamentos, alteracao e retificagdo de pagamentos, copia de decla-
ragdes, parcelamentos de débitos e transagdes relativas ao Siscomex
sao exemplos de alguns servigos disponiveis.

1.3 e-Processo

Seguindo uma tendéncia atual, a exemplo do que ja é realizado
no ambito judiciario, a Administragéo Tributaria vem implementando
o processo virtual. O objetivo geral do e-Processo é implantar o pro-
cesso administrativo fiscal totalmente digital, com uso da tecnologia
Gerenciamento Eletrénico de Documento (GED) e Fluxo de Trabalho
(Workflow) em todo o fluxo do crédito tributario, envolvendo a Receita
Federal do Brasil, o Conselho Administrativo de Recursos Fiscais e a
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional. A tecnologia GED tratara da
imagem dos documentos gerados ao longo da tramitagao dos proces-
sos administrativos e o Workflow tratara a integragédo da imagem com
o fluxo de trabalho que envolve as pessoas, as aplicagbes e o banco

6 Disponivel em: <http://leaozinho.receita.fazenda.gov.br/>. Acesso em: 15 set. 2010.
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de dados da Receita Federal do Brasil. J4 em fase de implantagao, os
resultados esperados com o0 e-processo sao:

Desburocratizagcéo de procedimentos para o contribuinte;
Economia direta para administragéo publica;

Menor impacto ambiental, em razdo da reducédo do uso de
papel;

Disponibilidade, seguranca, agilidade, padronizacao e
automatizagcao de procedimentos;

Gestao da qualidade de todas as atividades relacionadas com
processos;

Redugéo significativa no tempo de tramite dos processos;

Desburocratizagcao de procedimentos para o contribuinte, o que
facilitara o atendimento no CAC.

1.4 Centro de Atendimento ao Contribuinte

Aincluséo digital € um processo que ocorre paulatinamente e ainda

encontra resisténcia por parte da populagéo, principalmente a idosa.
Além disso, alguns servicos demandam analise especifica e protocolo
fisico de documentos, o que somente pode ser feito presencialmente.
Destarte, apesar do sucesso do atendimento virtual, o atendimento
presencial ainda € atividade necessaria e recorrente no processo de
atendimento aos contribuintes.

Nesse passo, os Centros de Atendimento ao Contribuinte (CAC),

de uma forma geral, tém, desde suas cria¢gbes, encontrado dificuldades,
principalmente no que tange aos seguintes fatores:
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Numero insuficiente de servidores;
Instabilidade e falta de integracao dos sistemas informatizados;
Equipamentos obsoletos;

Quantidade elevada de dispositivos legais que dificultam a
atualizagcao dos servidores e dos sistemas.
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Tais fatores prejudicam o compromisso com o atendimento preco-
nizado pela Carta de Servigos do Ministério da Fazenda por meio do
Programa Nacional de Gestédo Publica e Desburocratizagéo que esta-
beleceu o tempo de espera de 25 minutos para as unidades da Receita
Federal que possuem centro de atendimento.

Essa meta, longe de ser ideal, ndo representa de forma clara o
resultado principal desejado pelo atendimento: a satisfacdo do cidadao.
Além das dificuldades mencionadas, pesa o fato de que alguns servigos
executados pelos atendentes sdo complexos e demandam tempo alto
para execuc¢ao, o que compromete a disponibilidade de servidores para
atendimento de outros servigos de menor complexidade, elevando o
tempo de espera na fila de atendimento. Assim, é importante que se
reduza de uma forma geral o tempo de execucao de cada servico.

Nesse rumo, deve-se buscar alternativas para minimizar os efeitos
e o impacto desses fatores no atendimento ao publico, que podem ser
detectados por meio dos relatérios gerenciais emitidos pelo Sistema
Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento (Saga).

1.5 Saga

O Sistema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento
(Saga), objetiva otimizar os recursos existentes nos Centros de Aten-
dimento visando ao aprimoramento do atendimento prestado pela Se-
cretaria da Receita Federal. O sistema é formado por um conjunto de
modulos que interagem de forma simultanea e se estrutura de modo a
atender os seguintes objetivos: administracdo da senha, instrumento
para apoio ao gerente, geracao de dados e avaliagdo do atendimento.
O Saga foi concebido para administrar:

A lista de todos os atendentes da unidade;

A capacitacao de cada atendente para prestar os servigos, por
meio da criagao local de Perfis de Atendimento;

O tempo de deslocamento do contribuinte dentro da Unidade,
por meio de medic¢des locais;

Adefinigédo de situagdes nas quais o contribuinte nao obedecera
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a ordem estrita de chegada, nos casos de senhas de oficio,
especiais e prioritarias;

Aforma do sistema se comportar quando o contribuinte solicitar
servigos de perfis de atendimento diferentes, no caso de senhas
multiplas.

Esse sistema organiza filas virtuais, registra e contabiliza cada uma
das operacdes realizadas e permite a intervencéo do gerente, em tempo
real, para otimizar a distribuicdo do servico local entre os atendentes.
Com isso, permite o0 acompanhamento de todo o processo de atendi-
mento, indicando, entre outros dados, a necessidade de treinamento,
os gargalos de servicos, das unidades e dos sistemas, além de fornecer
diversos relatérios de tempo gasto na execucgao das tarefas.

2 Pratica de sucesso |

2.1 Diso

Entre os servicos que demandam maior tempo de execucéo,
encontra-se o procedimento de Regularizagdo de Obras, realizado a
partir da Declaragéo de Informagdes Sobre Obra (Diso), que consiste
no levantamento do valor da Contribuicdo Previdenciaria devida sobre
as obras de construcao civil, para fins de emisséo da Certidao Negativa
da obra, requisito necessario para o registro do imével no cartério de
registro publico.

O servigo conhecido como Diso & atualmente um dos servigos
complexos atendidos pelo atendimento da Receita Federal do Brasil.
As normas e os procedimentos para execucgédo desse servico sao de
dificil compreensdo, o que gera muitas duvidas para os atendentes,
acarretando dificuldades e inseguranca na execuc¢éo dos calculos.
Isso contribui, por vezes, para que surjam interpretagdes e formas de
execucao distintas.

Considerando que o expediente para atendimento ao publico em
algumas localidades € de 12 horas corridas, um atendimento pode
ser iniciado no turno da manha por um atendente e interrompido para
cumprimento de alguma pendéncia, vindo a ser continuado no turno
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da tarde por outro atendente. Nessa situagcao, € comum o fato de o
servidor ndo concordar com a analise efetuada pelo atendente do pe-
riodo matutino e vice-versa, reiniciando todo o procedimento. Ademais,
o controle e os calculos da Diso sdo executados manualmente, o que
também colabora para elevar o tempo de execucéo e, por decorréncia,
o tempo de espera na fila.

Como consequéncias, pode-se listar:
Insatisfacdo do contribuinte;
Reducéo da conclusividade no atendimento;
Retrabalho;
Elevado tempo de espera na fila;

Reducéao das senhas disponibilizadas para esse servico, entre
outros.

Devido a ocorréncia constante das circunstancias acima apontadas,
surgiu a idéia de se montar um grupo de estudo com o intuito de dirimir
controvérsias e padronizar o entendimento e a execugao do servigo.

Em relacédo a grupos de discussdo, importante destacar o ensi-
namento de Senge (1990), p. 215, quando trata do aprendizado em
equipe: “[...] na discussao, por sua vez, sao apresentadas e defendidas
diferentes opinides, buscando-se sempre a melhor idéia para apoiar as
decisbes que devem ser tomadas na ocasiao”.

A necessidade premente de reduzir a inseguranca na execuc¢éo do
servigo de Declaragdo de Informagéo sobre Obras, eliminar as diver-
géncias nos procedimentos, reduzir o tempo de atendimento, facilitar
o treinamento dos servidores e possibilitar a facil localizagéo dos pro-
cessos trouxe a ideia de elaboragao de um aplicativo com a finalidade
de solucionar esses impasses.

2.2 Disocontrol

O sistema proposto pelo grupo de discussio deveria, além de outros
aspectos, servir como meio de controle informatizado da documentagéo,
organizando o fluxo de papéis. Além disso, deveria auxiliar no calculo
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do valor da Contribuigdo Previdenciaria devida. Apds a conclusao dos
trabalhos, definidos e sistematizados os procedimentos, desenvolveu-
se o sistema, com os parametros citados anteriormente, que recebeu
o nome de Disocontrol.

Os objetivos centrais tragados para o Disocontrol foram:

1 — Auxiliar nos calculos por afericao indireta da Declaracéo e
Informacéo Sobre Obra de Construcao Civil (Diso); e

2 — Controlar a tramitagdo das Disos dentro da se¢édo — desde
o protocolo até o arquivamento ou encaminhamento para a
fiscalizagao.

A partir disso, pode-se enumerar os resultados esperados:
Padronizagao dos procedimentos;
Reducéao do tempo de atendimento;
Reducéo do tempo de espera na fila;
Maior controle das Disos pendentes na unidade;
Maior conclusividade do atendimento;
Diminuicao da demanda reprimida;’
Facilitacdo no treinamento de servidores.

O Disocontrol foi elaborado no Excel com auxilio da linguagem
Visual Basic For Applications (VBA). Seu banco de dados & baseado
em MDB (Microsoft Access) e os relatorios emitidos em documento do
Word. Dispde de uma interface amigavel e é organizado em dois mé-
dulos distintos: Médulo de Calculo e Cadastramento de Declaragdes e
Médulo de Consulta/Atualizagéo de Declaragdes.

7 Ademanda reprimida para determinado servigo representa o somatério de todos os contribuintes
que buscaram atendimento de um servigo em determinado periodo, mas n&o conseguiram, por
falta de disponibilidade de senha, derivada do esgotamento da capacidade total de atendimento
naquele periodo.
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2.2.1 Médulo de Calculo e Cadastramento de Declaragcées

Nesse moédulo, o usuario efetuara o cadastramento da Diso no
sistema preenchendo os campos, conforme Figura 1 e seguintes.

Figura 1 — Tela de Cadastro

DISOCONTRO

D E
Arial
G13

Arquive Edita " X
# DISOCONTROL - Mdadulo de Cadastramento de Declarages

? RECEITA FEDERAL DO BRASIL

Cadastro ]cé\cu\u da Remuneragdo | Detalhamento por Competéncia |
o [ - ususrio

Mome

Aa [ =

CPFICNP] Contrato N9
Data e Prowocclo | 23/09f2010 = ¥ aRo ¥ e
Responsavel/Reperesentante Legal
Mome ™ O mesma
PR Fane com b0D Competéncia Yalor
09/2010 0,00
Cadastrar DISO | Limpar carmpos ‘ Imprirmir | Roteira CHD | Cancelar ‘
F ® B s

M@ D P e mEE e Y

Sl

Fonte: Sistema Disocontrol.

Ao marcar a caixa de verificagao Afericdo Indireta, seréo abertas
duas novas abas nas quais o usuario incluira os dados necessarios para

a realizagéo do calculo por afericéo (Figuras 2 e 3).
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Figura 2 — Tela Célculo da Remuneracgao

Microsoft Excel - DISOCONTROL [Somente ls

] arquiva
==

Aial o RECEITA FEDERAL DO BRASIL

Cadastrg  Célculn da Remunesracio | Detalhamenta por Competéncia

Demonstrativo do Calculo/Enquadramento Legal
Percentual Base de Célculo

I = o.00] |
I Selecionar Todas  Inserir | Excluir
Percentual | Valor NF/Conkrato | Estimativa Total da Remuneragéo sm GFIP
ool [

Méo de Obra a regularizar

Cadastrar DISO | Limpar campos | Imprimir | Roteiro CHD | Cancelar |

| Aa b

® .

Mo F e mE e

| F e e

Fonte: Sistema Disocontrol.

Figura 3 — Tela Detalhamento por Competéncia

E3 Microsoft Excel - DISOCONTROL [Somente leitura]

|daab [ =P @ |=E|EEE 2 |EaE]E s,

IE==i =

J Arquive  Editagsset = = = = - —— e -8 il
e ! DISOCONTROL - Modulo de Cadastramento de Declaragdes
J O ‘ © 7
| Al RECEITA FEDERAL DO BRASIL
G13
=
Cadastro | Caleulo da Remuneragsio  Detahamenta por Competéncia | él
Cornp. F.AP. Walor da MF Somatério das HFs
| ‘ | 1,0000 ‘ | 0,00| | DJDD| M M
Competéncia_| Valor da IF | Base de Calculo | Cont., Prev a Rec, | Terc
4] | »
I Seledionar Todas ValoraRecober — Parcelamento
Valor &
I Parcslamento mes | 0,00 o, [ 0,00
Terceiros| DJDD| Parcelas | z %'
Valor da
Tel | 000 || parcela | 0,00
Cadastrar DISC | Limpar campos | Irorimir | Rateiro CHD | Cancelar |

Fonte: Sistema Disocontrol.
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Para visualizar a definicdo do percentual a ser aplicado, basta
que o usuario clique no botdo ( =/) presente na tela (Figura 2) e entado
o sistema abrira o rol de opg¢bes, possibilitando que o atendente faga
o enquadramento, conforme determina a legislagéo para cada caso,
como demonstra a figura a seguir:

Figura 4 — Tabela Auxiliar de Aliquotas

@ RECEITA FEDERAL DO BRASIL

Cadastro Céleulo da Remuneracdo 1 Detalhamento por Competéncia

Tabela Auxiliar de Aliquotas

Servigo

Joeee | arig

Construgo de Rodovia n&o Pavimentada

06% Dragagem Art, 455 Inc, I, IN 9.,
20% Drenagem Art. 455 Ine, IV, IN 9.,
06% Manutengio de Rodovia ndo Pavimentada Art. 455 Inc, I, IN 9.
14% Manutengdo de Rodovia Pavimentada Art. 455 Inc ¥, IN97...
18% Chras de arte Art. 455 Inc, I, IN ...
04% Pavimentagio asfaltica Art, 455 Inc, T, IN 97,
18% Pontes Art, 455 Inc, II1, IN ...
14% Reforma de Rodovia Pavimentada Art. 455 Inc. v, IN97...
18% Reforma ponte madeira Art, 455 Inc, I, IN ..,
20% Refarma Predial Art. 455 Ine, IV, IN 9.,
14% Revestimento Priméria Art. 455 Inc ¥, IN97...
0% Servigos constantes da Fatura Art. 450 Inc, I, IN97...
A0% Servigos constantes da Nota Fiscal Art. 450 Inc, T, IN 97..

o 14

An Mo F ® EAER B e R AT e N o e R ol = S

L33

Fonte: Sistema Disocontrol.

Com afinalizagdo do preenchimento dos dados, é possivel imprimir
(vide Figura 5) o Demonstrativo do Célculo por Aferi¢éo Indireta (Figura
6) e a Guia de Recolhimento da Previdéncia Social (GPS), para paga-
mento a vista, ou, se for o caso, a guia de entrada do parcelamento com
o Pedido de Parcelamento (Pepar) e o Discriminagéo do Parcelamento
(Dipar) ja preenchidos, documentos que anteriormente eram calculados
e preenchidos em separado/manualmente, o que demandava tempo e
ocasionava maior ocorréncia de erros.
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Figura 5 — Tela com opcbes de impressao

Datada  lagiogjzon
Consolidagdo

Escolha os relakdrios para serem impressos:

[ iDemonstrativo do Caloulo

[ @PS - Pagamenta a vista
-
E
E

Irnprirnir

Fonte: Sistema Disocontrol.
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Figura 6 — Relatério do Calculo por Aferigado Indireta

@mm

DISO — Céleulo por Alericio Indireta (Nota Fiscal)

Cdlzun oistusds com Base na IN 9712008 em (4052010, 48 0035 Foras

Makricula GEL 11,170,111 1788 GPFICNPY; 855.955.09999
Moma: TESTE DE IMPRESSAD
Canirate Namers:

Demonstrativo do Calculo/Enquadramenta Legal [4)

Algusls Fusga=irtaghs Lagy Wilor BFIC
A% St 485 rs |
Ramuneracas tetal em GFIP {B) ... 2.000,00
Mao de Obra & Regulanzar (A = Bl s e, 2000,00

Demonstrative da Contribuigie Previdenciaria a Recolher

Compeminzia aloe g N i
Compominzia Walor da NF e

Termo de Ciéncia
Fala praganis 1ama siincia Jasla mamanial de sakuo,
4 dee rmusia de 2010

Fonte: Sistema Disocontrol.

Outra importante funcionalidade do sistema é a emiss&o automatica
de um arquivo em formato CSV — compativel com outros sistemas —com
os dados digitados, tornando possivel (por meio de uma rotina simples) a
importacao diretamente para o Sistema de Cadastramento On-line (Siscol)
da Dataprev, a fim de gerar o — Langamento de Débitos Confessados
(LDC), que ira compor o processo de parcelamento, sem a necessidade
de digitar novamente as informacgdes (Estabelecimento, Competéncia,
Levantamento, Langamento e Valor) para o cadastramento dos débitos.
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Além disso, esse mddulo permite a emissao de relatérios, entre eles
um roteiro com orientagbes ao contribuinte de como emitir a Certidao
de Regularidade da Obra pelo sitio da RFB na internet.

2.2.2 Mdédulo Consulta/Atualizacao de Declarag6es

Nesse modulo, o usuario podera:
Consultar, por diversos critérios, as declaragdes protocoladas;
Acompanhar os casos pendentes de liberacdo da CND;
Corrigir erros de cadastramento;
Informar a liberagédo de CND e o envio do dossié ao arquivo;
Informar o parcelamento dos débitos apurados, se for o caso;
Informar o envio do dossié a fiscalizagéo; e
Consultar o histérico de todo o processo.

Na figura a seguir apresentamos a tela deste modulo.

Figura 7 — Tela M6dulo de Consulta de Declaragdes

=

DISOCONTROL - Médulo de Consulta de Declaragies (%]
] arad =] x|
D= RECEITA FEDERAL DO BRASIL
Avial Usudrio:
Perioda da Pesquisa m | r— | pr— ‘ |
impar ‘esquisar onsulta Histérica
¥ Corta diss Gteis? o |
Quantidsds ds Dias | 3 j [ Manter Resultado da Pesguisa
CEI Etapa Situagdo da Pedida
Dats de Protocole  |20/09/2010 = 1 j
Mome Competéncia Yalor
[ Selecionar Todas Ordenar por; | Data de Protocalo j Sentido; | DEscendents j
Frotocolo [ cer [ NOME [ comp.. | valor | Encargos | Total | 5.]
Ozo/09/z010 51000.00000/77  COMSTRUCOESLTDA...  02f2010 1.647,52 411,22 2.058,7¢4 1
O=z0/09/2010  51.000.00000§77  COMSTRUCOES LTDA...  06§2010 2.176,89 475,52 265341 1
Oezo/09/2010  70,000.00000/72  FULANO DE TAL 092010 1.096,25 0,00 1.096,25 1
Ozo/oe/z010  51,000,00000{76  EMPRESA XYZ 072010 2,726,50 315,18 041,68 1
[Ozof0g/z010  51,000.00000{76  EMPRESA R¥Z 0&jz010 1.941,13 19,72 1.960,35 1
[Jz0/09/2010  70.000.00000/65  CICRANG DE TAL 0972010 1.181,26 0,00 1.181,26 1
[OJzo/09/z010  70,000.00000/68  CICRAMG DE TAL 09jz010 1.082,41 0,00 1.082,41 1
Ozomejz010 51.000.00000/77 COMSTRUCOES LTDA...  12/2003 1.818,18 478,36 2.29654 1
Imprimir Relatdria de Conferéncia | Infarmar Pedido de Parcelamento | Niimera de frens: 199 -
i
Informar Envio ao Arguivo | Informar Envio a0 SAPAC | Fechar &
- .

Fonte: Sistema Disocontrol.
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Com isso, a rotina de atendimento da Diso passa a ser assim or-
ganizada:

1 — O contribuinte apresenta para o atendente o formulario da
Diso preenchido com os demais documentos e este efetua o
cadastramento e o calculo, emite o Aviso de Regularizacéo de
Obra (ARO), para ciéncia do contribuinte e imprime a GPS para
pagamento, se solicitada;

2 — 0O atendente salva os dados e guarda os documentos em um
arquivo comum (pastas suspensas, por exemplo), devidamente
identificados por ordem alfabética;

3 — O contribuinte realiza o pagamento ou parcelamento do
débito;

4 — Periodicamente, um servidor consulta o sistema Disocontrol
para averiguar os casos em que a Contribuicdo foi paga ou
parcelada e entéo libera a CND de Regularizacdo da Obra,
que podera ser emitida pelo contribuinte pela internet.

2.2.3 Resultados obtidos com a implantagcao do Disocontrol

Em janeiro de 2010, implementou-se o treinamento em servigo dos
atendentes, juntamente com o inicio do atendimento da Diso utilizando
o novo aplicativo.

Com base nos dados do Saga, foi possivel criar o grafico abaixo,
no qual se observa que, ja no primeiro més, houve uma reducéo signi-
ficativa no tempo médio de atendimento da Diso (Grafico 1).8 A siste-
matizagao e a simplificagéo dos procedimentos possibilitaram ainda o
aumento da quantidade de senhas atendidas durante o més, com maior
conclusividade (Gréfico 2).

8 Nos meses de junho e julho, em razdo do treinamento de novos servidores, o tempo ficou um
pouco elevado, como ja era esperado.
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Gréfico 1: Tempo Médio de Atendimento - DISO 2009/2010
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Fonte: Os autores. Dados extraidos do Saga.

Grafico 2: Quantidades de Senhas Atendidas - DISO 2009/2010
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Fonte: Os autores. Dados extraidos do Saga.

Conclui-se, portanto, que os esforcos despendidos na implanta-
¢édo do Disocontrol trouxeram significativa melhora na qualidade do
atendimento ao contribuinte e, por consequéncia, representaram um
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importante avango no cumprimento da meta institucional da Receita
Federal do Brasil, notadamente no que se refere a um atendimento de
exceléncia.

Por outro lado, € necessario ter em mente que um setor de aten-
dimento ndo realiza somente atividades fins, mas exerce, concomitan-
temente, o controle, o encaminhamento e a guarda de documentos
que tramitam pela se¢ado. Assim, quanto maior o volume de operagdes
realizadas em um departamento, mais dificil e ao mesmo tempo mais
relevante se torna um adequado controle de documentos.

3 Pratica de Sucesso |l

3.1 Controle de Documentos

Com frequéncia, o setor de atendimento necessita atender as
solicitagdes de informagdes requisitadas por outros 6rgdos, como o
Ministério Publico, a Policia Federal, a Corregedoria da Receita Federal,
ou mesmo por outras se¢des da propria ou de outras Delegacias da
RFB. Muitas vezes, torna-se necessario encontrar em seus arquivos
os documentos que embasaram determinado atendimento na execugao
de servico realizado no passado, como exemplos:

Inscricdo no Cadastro de Iméveis Rurais (Cafir);

Inscrigdo ou baixa no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
(CNPJ);

Emissao de Certiddo Negativa de Débitos;

Solicitagdes de copia de declaragbes de Pessoa Fisica ou
Juridica.

Por isso, é imperativo salientar a importancia de se manter um
arquivamento seguro e organizado dos dossiés com os documentos
que deram suporte aos citados atendimentos.

Na ocasido do atendimento as solicitagcbes dos 6rgaos acima
mencionados, recorrentemente alguns desses documentos que respal-
daram a execuc¢ao do servico acabaram nao sendo encontrados nos
arquivos do Setor. Surge ai um problema de dificil solugao, visto que
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neste momento fica impossivel precisar o motivo do desaparecimento
dos referidos documentos, abrindo-se margem para varias hipoteses:

Os documentos ndo foram repassados pelo servidor para a
secretaria e foram extraviados antes do arquivamento;

Foram enviados pelo servidor para a secretaria, mas esta néo
realizou o arquivamento devido, tendo-os extraviado;

Foram arquivados pela secretaria, mas retirados posteriormente
do arquivo;

Ou ainda, esses arquivos sequer existiram.

Dessa forma, nao se torna possivel imputar responsabilidades,
pois que nao ha na RFB uma sistematica eficiente de arquivamento de
dossiés, imprescindivel para proporcionar seguranga ao atendente, aos
servidores responsaveis pelo arquivo e a chefia.

Como prejuizos acarretados, pode-se enfatizar a inseguranca
dos atendentes, mesmo daqueles cautelosos; a impossibilidade de
responsabilizagao por extravios e danos diversos; a incapacidade de
atendimento as requisi¢ées dos demais 6rgéos publicos; a deterioragao
daimagem do setor perante outras se¢des, quando as mesmas nao sao
devidamente atendidas em suas solicitagdes, entre outros.

3.2 Doccontrol

A partir de uma auditoria realizada no setor de atendimento, relativa
aos procedimentos de Emisséo de Certidao de Quitagcado de Tributos
e Contribuicbes Federais — cujos objetivos foram averiguar eventuais
desvios ocorridos, dar orientagado normativa, buscar a melhoria na rotina
da atividade procedimental e identificar aquelas que estariam em desa-
cordo com a legislacdo vigente — constatou-se que aproximadamente
dez por cento dos dossiés solicitados para analise nao foram localizados
no arquivo, restando prejudicados os trabalhos da auditoria. Com isso,
nao foi possivel verificar se os procedimentos referentes a emissio de
determinadas certidées foram cumpridos e, também, se para as irregu-
laridades encontradas nos sistemas de controle existiam dossiés com
documentos que respaldassem a emissao da Certidao.
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Na finalizag&o dos trabalhos, foi sugerido pela Comisséo de Audito-
ria que o setor de atendimento revisasse a forma de arquivamento dos
dossiés de Certiddo Negativa e que se estabelecesse uma sistematica
de controle para tais documentos.

Com a finalidade de solucionar esses problemas, nasceu a ideia
do Doccontrol.

Trata-se de um sistema simples, que funciona a partir do Microsoft
Excel com a aplicacdo de algumas rotinas automatizadas, composto
por dois moédulos: Atendente e Administrador.

3.2.1 Médulo Atendente

No Médulo Atendente, o servidor realiza o cadastro dos documentos
que serao enviados para o arquivo, podendo alterar a lista e imprimi-la
para ter uma cépia do protocolo. Depois de digitada a relacao dos dos-
siés a serem arquivados, o usuario realiza o envio e 0os dados passam
a compor um banco de dados localizado no servidor local (em arquivo
do Microsoft Access), que podera posteriormente ser acessado apenas
pelo detentor do acesso ao Modulo Administrador.

Como se observa na tela de interagdo com o usuario (Figura 8), ndo
ha necessidade de qualquer treinamento especifico ou conhecimento
avangado de informatica para a operacionalizagao, bastando somente a
digitacdo dos dados e alguns cliques, o0 que ndo requer mais que poucos
minutos para seu preenchimento, ao fim do expediente.
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Figura 8 — Médulo Atendente
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Fonte: Sistema Doccontrol.

3.2.2 M6édulo Administrador

Por meio do Médulo Administrador, a chefia dispde das fung¢des de
cadastro de servidores, de cargos e de locais, como mostra a Figura 9.

Figura 9 — Tela de acesso ao M6dulo Administrador

E4 Microsoft Excel - Controle de Documentos - Médulo Administrador

5] Arquive Editar Exbir Inserir Formatar Femamentas Dades Janela Ajuda
Dl Sy &< @& = £ 2 il -G

Calibri -1 - N I B B A 7

F40 - E

Cadastra de
Servidores

Cadastro de
Cargos

Cadastro de
Setares

«

dacn [0 6 EBE B+ il EE a2

Fonte: Sistema Doccontrol.
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Ao acessar o Cadastro de Documentos deste modulo, abre-se uma
tela com diversos campos (Figura 10), a partir dos quais o arquivador
pode selecionar varios critérios para pesquisa, confirmar o recebimento
da documentacéo e vincular o dossié a caixa em que sera arquivado.

Figura 10 — Médulo Administrador

Cadastro de Documentos El
? RECEITA FEDERAL DO BRASIL sar
Modulo Administrador - Cadastro de Documentos
Periodo NI do Contribuinte Ordenamenta
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Findl - [2z/ngjzn10 - o Sentido: Descendente -
Servidor Arquivamento
j Nimero da Caixa
Tipo de Dorumento Mimero do Documenta s
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Reg. | Emissdo Tipa | N°doDocumenta | MIdo Contrib. [ servidar [Wodacaa  »
[A11753 zzjosjzoio 10 33942000000000000  70.004.0000 /59 000.000.001-01 O
1175z 21j0%i2010 10 35902000000000000  51.208.0000 /67 000.000.001-01 O
11751 z1josfzoin 4 35832000000000000  05.999.999/0001-69  000.000.002-02 0
[F117s0 21j0%i2010 10 07DACO0000000O000  51.207.0000 /79 000.000.003-03 O
[F11749 2z1j08j2010 10 33861000000000000  70.004.0000 /51 000.000.001-01 O
[F11748 21j09j2010 10 07062000000000000 51.207.0000 /78 000.000.002-02 O
[ 11747 21j0%i2010 10 07DA2000000000000  51.207.0000 /75 000.000.002-02 o ~
< >
Homero de Registros encontrados: 12

Fonte: Sistema Doccontrol.

Dessa forma, exclui-se grande parte do risco de desaparecimento
de dossiés e confere-se maior celeridade a procura e desarquivamento
dos mesmos. Em relacao a integridade do procedimento, os registros do
sistema Doccontrol resultam em maior seguranca a todos os servidores
envolvidos no processo.

4 Conclusao

Como visto ao longo dessa monografia, muito tem sido feito pela
RFB para melhorar o atendimento ao publico. Entretanto, cada uma
das partes envolvidas nesse processo pode e deve contribuir para o

aprimoramento dessa relacédo, de um lado a Receita Federal e de outro
a sociedade.

A RFB destaca-se no atendimento via internet, no e-CAC e breve-
mente despontara com a implantagéo (ja em andamento) do e-Processo,
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0 que vai proporcionar economia, agilidade e menor impacto ao meio
ambiente, atendendo aos principios constitucionais da Eficiéncia e da
Publicidade, entre outros.

Contudo, ainda, ha inumeras atividades que podem ser evoluidas,
como enumeramos a seguir: incentivo ao uso da internet como impor-
tante canal de comunicacao entre governo e sociedade; criacdo de
recursos de interatividade que estimulem a participacado do cidadao;
disponibilizagdo de terminais de auto-atendimento para o cidadao em
locais publicos, como terminais rodoviarios e aeroportos; melhoria das
condi¢des de trabalho dos atendentes do CAC e agéncias; aperfeico-
amento dos sistemas de informatica; aquisicdo de equipamentos mais
modernos com investimentos na estrutura de redes e comunicagao;
capacitacédo frequente dos atendentes; simplificacdo das normas e
procedimentos, e assim por diante.

O cidadao, por sua vez, pode contribuir participando efetivamente
com sugestdes e reclamacgdes. Os elogios também sao importantes,
visto que mostram a Administracdo que suas ac¢des estao alcangando o
objetivo almejado quanto a satisfacdo dos contribuintes. O cidadao deve
cobrar eficiéncia e qualidade, seja na propria Unidade de Atendimento
ou na Ouvidoria, via internet.

E possivel constatar que parte do atendimento é prejudicada pelo
receio que o atendente tem de cometer erros e, por conta disso, vir a
responder a um processo administrativo. Em relac&o a isso, € preciso
que as normas que regem o atendimento sejam claras e concisas.

Segundo Bergamini (1997, p. 89), ndo s&o as metas que disparam
a conduta motivacional, mas o desequilibrio psicoldgico que faz o ser
humano buscar aquilo que possa saciar as caréncias vigentes naquele
momento. Portanto, quanto maior for esse estado interior de caréncia,
maior sera a motivagao, fazendo com que necessidade seja sinbnimo
de motivagdo. Nesse contexto, é que surgiram as ideias que levaram
a elaboragédo do Disocontrol e do Doccontrol, sistemas capazes de
contribuir para a melhoria do atendimento ao contribuinte.

Embora a necessidade de executar procedimentos com seguranca
venha alavancar a energia motivacional da equipe, os fatores externos
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néo podem ser desconsiderados. Um bom clima organizacional e um
ambiente que estimule a producdo, a cooperagao e a criatividade sao
fatores essenciais para enfrentar situagdes novas, contornar dificuldades
e superar limites. Os resultados provaveis sdo a sinergia entre a equipe
e a conquista de patamares diferenciados de produtividade.

No passado, valorizava-se apenas a padronizagao do processo de
trabalho, mas hoje, chegou-se a concluséao inafastavel de que o foco
deve ser direcionado para as pessoas, como assimiladoras e criadoras
do conhecimento.

Por fim, conclui-se que, além da aplicacéo de todos os fatores e
projetos apresentados no decorrer deste trabalho, um comportamento
criativo deve ser estimulado pelas organizagdes publicas, a fim de que
se adote uma cultura empreendedora, de forma a desenvolver produ-
tos e servigos inovadores para o atendimento das necessidades das
organizacgdes e da sociedade, oferecendo atendimento de qualidade e
recebendo em troca o cumprimento espontaneo das obrigagdes ineren-
tes a todos os cidadaos.
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