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O Autoatendimento Orientado em ambiente fora da
RFB e aintegracdo com o autoatendimento dos fiscos
municipal e estadual: novos canais de atendimento
publico

Resumo

A) Objetivos béasicos

O projeto apresentado neste trabalho se dispde a alcancar dois
objetivos basicos: 1) expandir o servigo de Autoatendimento Orientado
para ambientes fora das unidades da Receita Federal do Brasil (RFB);
2) realizar o Autoatendimento Integrado a partir da prestagao de
orientagdes acerca dos servigos oferecidos por meio da internet, pelos
fiscos municipal e estadual, democratizando o atendimento ao cidadao.

B) Metodologia utilizada

A metodologia utilizada para o alcance da expansdo do
Autoatendimento Orientado para fora do ambiente da RFB sera a
implantagdo de uma unidade-piloto em um Nucleo de Apoio Contabil
e Fiscal (NAF), de um piloto no espaco de atendimento ao cidad&o
(shopping de servigos) oferecido pelo governo do Estado e de um piloto
no espago de uma prefeitura municipal. A realizagao do Autoatendimento
Integrado sera por meio de experiéncia-piloto de prestacao de orientagédo
relativa aos servigos inerentes aos fiscos municipal e estadual que podem
ser obtidos pela internet, no ambiente do Autoatendimento Orientado
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de uma DRF, cujos monitores receberado treinamentos de servidores
do municipio e do Estado. Para ambos os casos, os procedimentos
serao feitos mediante acordo de cooperacao técnica entre RFB e 6rgao
externo, quer seja a universidade ou o ente estatal.

Dessas experiéncias, serao extraidas as bases que fundamentarao
a elaboracao do Modelo Operacional de Expanséao do Autoatendimento
Orientado na Regiao Fiscal.

C) Adequacéo do trabalho aos critérios de julgamento

| — Criatividade e inovacao

A expansao fisica do Autoatendimento Orientado para ambiente fora
da RFB favorece a ampliacao e a otimizagéo do universo de atendimento a
medida que propicia um alargamento da capilaridade de oferta de servigcos
eletrénicos, os quais tém sido incentivados pelas diretrizes institucionais
relacionadas atendimento. A inclusdo de orientacbes referentes aos
servicos eletrénicos dos fiscos municipal e estadual contribui para
maior satisfacdo do cidaddo que podera ter os servicos demandados
em um unico ambiente, com economia de tempo e transporte. Some-
se a isso a oportunidade de capacitar o cidadao para o uso adequado
das ferramentas tecnoldgicas, contribuindo para o processo de inclusao
digital daqueles com pouca proximidade com a internet.

Il — Relag&o custos versus beneficios

As ideias apresentadas constituem iniciativas de baixissimo custo
financeiro, principalmente se comparado aos beneficios gerados.
A infraestrutura necessaria é basica (computadores e estacdes de
trabalho com conexao a rede web). Os recursos humanos podem ser
representados por estagiarios ou outros colaboradores com baixo custo
salarial, como terceirizados, bolsistas, etc. Parcerias realizadas com
outras instituicbes nao deverao incorrer em custos significativos para a
RFB, uma vez que qualquer investimento estrutural devera ser arcado
pelo parceiro, cabendo a responsabilidade da RFB principalmente atuar
na orientagcao aos monitores necessarios ao trabalho. Em contrapartida,
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tal estrutura permite uma ampliagdo da capacidade de atendimento,
notadamente no que diz respeito a utilizagdo do seu canal eletrénico.

Além de reflexos positivos que poderao ser colados a imagem
da instituicdo a partir de um incremento do nivel de satisfagdo do
cidadao, cuja avaliagao atualmente conta com poucos mecanismos de
mensuragao, citam-se ainda a inclusao digital possibilitada e a valorizagao
do estagio na RFB, uma vez que os conhecimentos adquiridos e
experimentados pelos estagiarios representam uma oportunidade Unica
para os estudantes das areas correlatas a atividade da RFB.

Il — Aumento de produtividade

Os resultados da implantagdo do Autoatendimento Orientado
nas unidades de atendimento da RFB demonstram que o aumento da
produtividade é inequivoco na medida em que revelam a intensificagao
do atendimento eletrénico por meio do Portal e-Cac, propiciando a
abertura de mais vagas para o atendimento que é essencialmente
presencial, reduzindo substancialmente o indice de demanda reprimida
relativa a busca por servigos presenciais. Nos seis primeiros meses de
2014, foram registrados mais de 48 milhdes de servigos acessados no
ambiente virtual de atendimento, conforme o Relatério Gerencial do
12 Semestre de 2014 da Coaef, que demonstram também o decréscimo
da demanda por atendimento presencial nos seis primeiros meses de
2013 e 2014. No primeiro semestre de 2012, o atendimento presencial
era de 10,58 milhdes.

IV — Viabilidade de implementacgéo

A viabilidade da implementagao € previsivel posto que todos os
recursos técnicos estao disponiveis tanto na RFB quanto nos parceiros,
aproveitando-se a estrutura fisica e tecnologia ja existente nas centrais
de servigo publico, no NAF e nos espacgos de atendimento dos fiscos
parceiros. A viabilidade politica ja se confirma pela sinalizagao favoravel
dos fiscos parceiros a quem o projeto ja foi apresentado, vislumbrando-se
possiveis acordos de cooperagao técnica.
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O publico-alvo sao os cidadaos que necessitam de servigcos de
qualquer um dos fiscos, que podem ser obtidos pela internet, mas
nao sabem utilizar os recursos tecnoldgicos e/ou nao tém acesso a
internet. A modalidade de implementacgao do trabalho sera por meio de
experiéncia-piloto em cada modalidade de autoatendimento, mediante
acordo de cooperacgao técnica, treinamento técnico, sem descuidar da
formacao em educacao fiscal dos monitores.

V —Melhoriada qualidade dos servigos prestados e dos resultados
estratégicos

Em seu Mapa Estratégico, a RFB confirma a missédo de “exercer
a administragao tributaria e aduaneira com justica fiscal e respeito ao
cidadao, em beneficio da sociedade”. O projeto que se apresenta segue
a esse encontro uma vez que propde uma inovagao no formato de
atendimento da RFB, alargando-o e facilitando-o no propdsito de torna-lo
mais acessivel ao cidadao. Na perspectiva dos objetivos de resultado
estratégicos, o Projeto persegue o alcance do objetivo de “elevar o
cumprimento espontdnea das obrigagdes tributarias e aduaneiras”
na medida em que desenvolve a Moral Tributaria dos contribuintes e
colaboradores envolvidos, e o de “Fortalecer a imagem da instituicao
perante a sociedade”, quando apresenta uma proposta voltada para
o cidadao, com foco em oferecer-lhe mais acesso, comodidade e
assisténcia educacional.

Na perspectiva de processos internos, o trabalho € aderente ao
objetivo de “aprimorar e ampliar os servigos prestados a sociedade”
na medida em que contribui para racionalizagdo e democratizacao dos
servigos prestados pela RFB a sociedade. Ainda nesse viés, o Projeto
pretende “fortalecer as relagdes institucionais” ao firmar parceria e acordo
de cooperacdo técnica com os fiscos das demais esferas de governo.

Considerando a Cadeia de Valor da RFB, este projeto esta
relacionado com o Macroprocesso de Interagao com a Sociedade,
apresentando inovacao no modelo de atendimento da RFB com reflexo
nos processos de “prestar orientagao e atendimento” e “desenvolver a
moral tributaria”. O primeiro processo pode ser identificado diretamente
no fato de o projeto propor um alargamento em nossa capacidade de
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oferecer servigos a sociedade, propagando e orientando o acesso ao
ambiente virtual de servicos da RFB. O segundo processo, relativo a
moral tributaria, sera trabalhado na medida em que se eleva a percepcéao
do cidadao quanto a prioridade que a RFB direciona para a assisténcia
ao contribuinte, prestando orientagao e facilitando-lhe o cumprimento de
suas obrigag¢des. Em outro campo, a formacao oferecida aos estagiarios
e demais colaboradores envolvidos no trabalho constitui-se em relevante
acao de educacao fiscal, fortemente vinculada as diretrizes estratégicas
institucionais que estabelecem importancia destacada ao publico-alvo
composto por universitarios, profissionais liberais e sociedade em geral.

VI — Objetividade e clareza da redacéo

O trabalho seguiu o rigor das normas indicadas.

D) Principais licbes aprendidas

O servigo de Autoatendimento Orientado reveste-se de forte
aspecto educativo com profundo viés de respeito a cidadania,
configurando-se em perfeita integracao entre Atendimento e Educacéao
Fiscal. O desenvolvimento da moral tributaria esta presente na medida
em que fortalece a assisténcia ao contribuinte e reforgca a imagem
da instituicdo perante a sociedade. A experiéncia ja consolidada do
Autoatendimento nas unidades da RFB demonstrou, com clareza,
o efeito positivo causado nos cidadaos, impactados pela orientacao
e atencao fornecidas e pelo consequente senso de valorizagao que lhes é
passado. Tomando-se agora o projeto de expanséo do autoatendimento,
a partir das agdes até entao realizadas, tém-se verificado os mesmos
resultados com o acréscimo de uma imagem de catalisador que a RFB
esta propagando aos 6rgéos parceiros. A preocupagao que o projeto
direciona no sentido da satisfacdo do cidaddao com a facilitagcdo do
acesso e com a integragao da prestagao de servigos entre os fiscos é
um aspecto que tem causado rapido acolhimento e adesao por parte
dos parceiros a quem o projeto tem sido apresentado.
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1 Introducéo

No Brasil, a evolugdo da tecnologia da informagdo que norteou
estrategicamente o setor bancario a expandir seus limites de possibilidades,
substituindo o esforgo humano por maquinas, faz emergir, na década de
1980, o servigo de autoatendimento, tanto em decorréncia da necessidade
de os bancos reduzirem custos operacionais, como pela necessidade de
proporcionar aos clientes maiores comodidades, procurando desenvolver
produtos e servigos cada vez mais inovadores e utilizando os terminais
de autoatendimento como interface com o cliente (MENEZES, 2003).

Pires e Costa Filho (2001) advertem que as mudangas no ambiente
das agéncias bancarias, com a ampliagdo do espago para autoatendimento
e areducao daquele destinado ao back-office, constituem um forte indicio
de que a transferéncia dos servigos bancarios para os equipamentos
nao tem limites, posto que o resultado € aumento da produtividade e
da lucratividade, possibilitando aos bancos atender mais e melhor aos
clientes e a outros usuarios com a mesma estrutura de pessoal. Esses
autores observam ainda que a dindmica das inovacdes cresce a medida
que novos atributos sdo agregados ao cotidiano dos clientes, levando
os bancos a direcionarem clientes para os ambientes de autosservico
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no interior das agéncias, além de outros canais de acesso eletrénicos
como os automated teller machines ou caixas automaticos (ATM,)
homebanking (banco via microcomputador), internet, smart cards, call
centers, quiosques, com a oferta de uma variedade de servigos que
eram disponibilizados somente pelo atendimento humano no ambiente
da agéncia (PIRES, COSTA FILHO, 2001).

Pollit e Bouckaert (2000) apud Diniz et al. (2009) afirmam que, de
forma analoga ao que ocorre no segmento privado, as tendéncias e
os fenbmenos sociais, politicos, econdmicos e tecnolégicos exercem
influéncia no ambiente em que se desenvolvem as praticas de gestao
publica. A solugao tecnolégica do setor bancario parece ter inspirado
as organizagoes publicas no sentido de melhorar seus processos ante
as constantes demandas da sociedade por servigcos de qualidade e
eficiéncia. Para Sobreira Netto 2007 apud Rampelotto, Ldbler e Visentini
(2013, p. 1), as administragdes publicas encontram nas tecnologias da
informacao e da comunicacgao (TICs) as ferramentas que possibilitam
desenvolver e adequar processos de trabalho destinados a atender as
exigéncias dos cidadaos. Por sua vez, Diniz et al. (2009, p. 27) esclarecem
que “o uso estratégico das TICs como elemento viabilizador de um
novo modelo de gestdo publica evoluiu para o que é hoje chamado de
governo eletrénico”.

No cenario de constante incremento da qualidade e eficacia da
prestagao de servigos pelas organizagdes privadas e publicas, provocado
pela evolugéo das TICs e pelo surgimento da internet, a Secretaria da
Receita Federal do Brasil (Receita Federal) tem avangado na busca pela
exceléncia do atendimento ao contribuinte. O marco referencial desse
avango consagra-se pela criagao do Centro Virtual de Atendimento ao
Contribuinte (Portal e-CAC), em 2002, pelo qual os contribuintes podiam
obter servigos protegidos pelo sigilo fiscal com acesso exclusivamente
mediante Certificagdo Digital. Em 2009, com o objetivo de ampliar
o potencial do atendimento pela internet, a Receita Federal admitiu o
uso do Portal e-CAC mediante codigo de acesso, sem necessidade de
certificagao digital (RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2014a), alargando
as possibilidades de atendimento das demandas da sociedade pela
internet, sem as limitagbes geograficas e temporal. Nessa dimenséao,
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a Receita Federal torna-se referéncia nacional nas praticas de e-Goy,
conforme se constata nas pesquisas de Rampelotto, Lobler e Visentini
(2012, p. 1):

Presencia-se, portanto, um fendmeno contemporaneo,
cujo estudo de experiéncias de sucesso podera servir
de referéncia para praticas de e-Gov. Nesse aspecto,
alguns 6rgdos governamentais ja apresentam um cenario
promissor, como € o caso da Secretaria da Receita Federal
do Brasil (Receita Federal), considerada um dos 6rgéos
publicos pioneiro na prestacdo e informacgdes e servigos
através da internet. Com presenga na Web desde 1995,
sempre aproveitou as oportunidades que as TICs oferecem
para incrementar a eficiéncia de seus processos, em
especial, a interacdo com os cidadaos. Arepresentatividade
do atendimento através do Centro Virtual de Atendimento
ao Contribuinte (Portal e-CAC) comprova o crescimento
vertiginoso dessa forma de interagdo na Receita Federal.

Contudo, dados estatisticos da Receita Federal alertavam que
muitos contribuintes, principalmente pessoas fisicas e pequenos
empresarios, ainda buscavam o atendimento presencial para servigos
que poderiam ser obtidos pela internet. Internamente, constatava-se a
dificuldade enfrentada por esses contribuintes no uso da tecnologia, fato
que provocava a continuidade da demanda por atendimento presencial,
sobrecarregando os Centros de Atendimento ao Contribuinte, causando
insatisfacao aos cidadaos e gerando pressao ao trabalho dos servidores
do atendimento presencial (RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2012).

A literatura pertinente ao autoatendimento revela que problemas
desse tipo sdo comuns. A necessidade de intervengao humana na ajuda
e incentivo ao uso de equipamentos para autosservicos foi observada por
Pires e Costa Filho (2001, p. 61) em estudos sobre o autoatendimento
em bancos:

A partir dos estudos apresentados, constata-se que mesmo
os clientes bastante familiarizados com a automacgao
bancaria ndo dispensam o auxilio humano na interface
com o auto-atendimento. Para aqueles clientes com muita
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habilidade, o auxilio € um conforto a mais; para aqueles com
pouca habilidade, o auxilio, além de um apoio psicoldgico,
torna-se quase que obrigatdrio no sentido de educar estes
clientes para aceitagao e consumo de produtos e servigos
automatizados.

Nessa linha de pensamento, Mello, Stal e Queiroz (2006) advertem
que a velocidade e a intensidade com que a populacao ira aderir ao
processo de virtualizagdo da agéncia bancaria envolvem fatores como
poder aquisitivo e niveis cultural, social e etario dos clientes do banco.

Essa realidade assemelha-se no que se refere aos contribuintes
que precisam dos servigos da Receita Federal e ndo sabem lidar com
as ferramentas tecnologicas e/ou ndo tém acesso a internet. Nessa
perspectiva, Capella (2010) apud Rampelotto, Lébler e Visentini (2013)
vé as exclusdes social e digital como desafios a serem suplantados com
a plena utilizagao do conteudo do e-Gov pela sociedade.

Por sua vez, Freire et al. (2009) apud Rampelotto, Lébler e Visentini
(2013, p.1) advertem que os critérios de acessibilidade aos sitios dos
6rgaos publicos ainda n&o sdo satisfatérios, fazendo-se necessaria a
proposicéo de politicas publicas efetivas que garantam efetivamente o
acesso universal do cidadao brasileiro ao conteudo da internet.

Observando-se que o autoatendimento oferecido no Portal e-CAC
nao era acessado em todo seu potencial e com o propdsito de mudar esse
quadro, surge na Receita Federal a iniciativa de criacdo do servigo de
Autoatendimento Orientado para as unidades de atendimento presencial,
com a finalidade de orientar os contribuintes quanto ao uso de internet
para obtencdo de suas demandas no Centro Virtual de Atendimento
da RFB. O projeto foi inserido no Escritério de Projetos Estratégicos
da 32 Regiao Fiscal, durante o ano de 2012 e, em margo de 2013, foi
oficialmente implantado naquela Regido, revelando-se um eficiente
canal de prestacao de servico com impacto positivo nos indicadores
estratégicos da area de atendimento, propiciando o aumento do uso do
Portal e-Cac e gerando a abertura de mais vagas para o atendimento
presencial. Com base no modelo Regional de Autoatendimento Orientado
daquela Regiao Fiscal, a Coordenacao-Geral de Atendimento e Educacéo
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Fiscal (Coaef) adotou e langou oficialmente, em julho de 2013, o Modelo
Nacional de Autoatendimento Orientado na Receita Federal. (RECEITA
FEDERAL DO BRASIL, 2013a, 2013b).

Diante de sua implantagédo exitosa no interior das unidades da
RFB revelando ganhos para a area de atendimento e para a satisfacao
do contribuinte, percebeu-se o enorme potencial de expansao contido
neste servico. Com esse foco é que o projeto espelhado neste trabalho
considerou a relevancia da expansao do Autoatendimento Orientado,
projetando-o tanto no que se refere a localizagao fisica no sentido
de implanta-lo em ambientes fora da RFB, como no que se refere a
abrangéncia da orientacao prestada. Aidealizagdo desse projeto encontra
suporte nas seguintes diretrizes da Educacgéo Fiscal instituidas na Receita
Federal: a) promover a orientagdo tributaria e aduaneira; b) levar aos
cidaddos conhecimentos sobre o funcionamento da RFB; c) informar
e divulgar os servigos prestados pela RFB e seus diversos canais de
atendimento, buscando a intensificacdo do acesso ao atendimento
eletrénico, bem como contribuir para a melhoria continua da qualidade
do atendimento, com vistas a integrar a RFB ao cotidiano da sociedade.

Em total harmonia como os fundamentos da educacéo fiscal e da
Moral Tributaria que permeiam a administracao tributaria no ambito da
Receita Federal, Rampelotto, Lobler e Visentini (2013, p. 1) asseveram:

Nesse contexto, o gestor publico tem o papel de identificar
as oportunidades oriundas da utilizacao das TICs e do e Goy,
inovando, racionalizando processos e adotando modelos
de gestéo que priorizem a disponibilizagao de informacdes
€ servigos para os cidadaos através da internet, ao mesmo
tempo em que a administracao publica se abre para a
participagao e controle social, estimulando o exercicio
pleno da cidadania.

Ante a realidade do cenario apresentado, o projeto tem por escopo
promover a expansao do servigo de Autoatendimento Orientado para
ambientes fora da Receita Federal, com possibilidade de oferecer
orientagdes integradas com as demais esferas dos fiscos, democratizando
o atendimento ao cidadao. O publico-alvo a ser alcancado sao os
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cidadaos que necessitam de servigos dos fiscos federal, estadual e
municipal que podem ser obtidos pela internet, mas n&o sabem utilizar
os recursos tecnoldgicos e/ou nao tém acesso a internet. Expandir o
Autoatendimento Orientado nao implica criagbes de novas unidades
da RFB e n&o contempla atendimento de servigos cujo acesso é
exclusivo para os servidores da RFB. De igual modo, o projeto n&o
prevé transferéncia das atividades desempenhadas nos CAC e nas
ARFs, bem como nos demais Servicos da Delegacia, para unidades
de atendimento integrado.

Por fim, a assisténcia oferecida ao contribuinte no espacgo do
Autoatendimento Orientado da RFB se coaduna com as diretrizes
institucionais para a educacao fiscal e com a politica de desenvolvimento
da moral tributaria que norteia o relacionamento da RFB com a sociedade
(RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2013b).

2 Dapropostadeinovacado e melhoriados servigos prestados
ao contribuinte

2.1 Do Autoatendimento e do Autoatendimento Orientado

A proposta de melhoria dos servigos prestados ao contribuinte
apresentada nesse projeto tem por escopo a expansao do Autoatendimento
Orientado como um produto a ser oferecido por meio de diferentes
formatos possiveis. Para fins de compreensao do alcance desse projeto
convém que se faga a distingdo dos servigos de Autoatendimento e de
Autoatendimento Orientado.

O Autoatendimento carrega o sentido nato de sua finalidade que é
a realizagao pelo préprio cidadao dos servigos que demanda junto aos
6rgéaos publicos ou privados e que podem ser obtidos pela internet, de
forma autébnoma. O autoatendimento assim entendido é oferecido pela
Receita Federal por meio de seu sitio na internet, seja na forma de
acesso publico ou na forma de ambiente protegido com acesso mediante
identificacdo, como é o ambiente do Portal e-Cac.

Quanto ao Autoatendimento Orientado da RFB, este advém da
necessidade constatada de que um nimero expressivo de cidadaos ainda
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nao tem autonomia para usar os recursos tecnoldgicos, necessitando
de ajuda para o atendimento de suas demandas por meio da internet.

O servico de Autoatendimento Orientado da RFB consiste em
um espaco estabelecido nas unidades de atendimento com toda a
estrutura fisica e tecnoldgica necessaria para prestar orientagdo ao
cidadao de forma a obter informacoées e servicos por meio da internet no
Portal e-CAC. Nesse espacgo sao realizadas, em sintese, as seguintes
assisténcias ao contribuinte: a) informacdes gerais disponibilizadas
em folhetos educativos acerca dos servicos acessiveis pela internet;
b) disponibilizagdo de computadores para acesso ao sitio da RFB para
obtengao dos servigos e informagdes desejados, mediante acesso
publico ou com utilizagdo de cddigo de acesso e senha pessoal;
¢) orientagao individualizada ao contribuinte para obtencao de servigos
e informacgdes disponiveis no sitio da RFB na internet e, especialmente,
no Portal e-CAC (RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2013b).

2.2 Da prética exitosa do Autoatendimento Orientado da RFB

A realizacao desse projeto tem por referéncia os resultados
apresentados com a implantacdo do Autoatendimento Orientado,
pioneiramente da 32 Regi&o Fiscal que deu origem aos primeiros espagos
de Autoatendimento na Delegacia de Teresina/Pl e na Delegacia de
Fortaleza/CE. Este servico revelou-se um eficiente canal de atendimento
com impacto positivo nos indicadores estratégicos da area de atendimento,
propiciando o aumento do uso do Portal e-Cac e gerando a abertura
de mais vagas para o atendimento presencial, de modo que o modelo
protagonizado pela 32 Regido Fiscal foi integralmente recepcionado
pela Coordenacao-Geral de Atendimento e Educacéao Fiscal (Coaef) e,
desde a sua implantagdo em ambito nacional em julho de 2013, até o
més de julho de 2014, foram registrados mais de 360 mil orientagbes
prestadas nos espacgos do Autoatendimento Orientado das Unidades da
RFB, “consolidando a iniciativa como mais uma opc¢ao a disposicao do
contribuinte, ao mesmo tempo em que reduz o consumo de estrutura do
atendimento presencial e promove educacao fiscal” (RECEITA FEDERAL
DO BRASI, 2014b, p.17).
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Observando-se os resultados da Regiao Fiscal pioneira naimplantacao
do Autoatendimento Orientado em margo de 2013, conjuntamente com
os resultados nacionais desde a implantacdo em ambito nacional
pela Coaef em julho de 2013, os dados levam a convicgao de que a
expansao desse servico para ambiente fora da RFB pode alcar resultados
organizacionais propensos a remeter a RFB ao topo do patamar das
organizagdes inovadoras e de exceléncia no atendimento.

A Tabela 1 apresenta dados da evolugdo do Quantitativo de
Atendimento Presencial (QAP) comparada ao numero de servigos
acessados no Portal e-CAC na 32 Regiao Fiscal nos ultimos dois anos,
periodo que ocorreu a implantagao do Autoatendimento Orientado nesta
Regido.

Tabela 1 — Quantitativo de Atendimento Presencial (QAP)
e Virtual (e-CAC) na 32 Regiao Fiscal

Julho/2012 a julho/2013 Julho/2013 a julho/2014
QAP e-CAC QAP e-CAC
1.072,330 2.478.223 1.008.444 3.542.539

Fonte: Sistema SAGA e Estatisticas da RFB.

Os resultados apresentados indicam que no periodo de 12 meses
apos a implantacao nacional do Autoatendimento, o QAP foi reduzido
em 6%, enquanto o numero de servicos no Portal e-CAC foi ampliado
em 43%. Considera-se que ha diversas razbes que colaboram para
essa tendéncia, como a continua inclusao de novos servigos no e-CAC
e o direcionamento dado em muitas unidades para que determinados
servigos, em especial de pessoas juridicas, ndo sejam ofertados
presencialmente, mas exclusivamente pela internet. Entretanto, pode-
se inferir com alguma convicgao que as 130 mil orientagdes prestadas
no Autoatendimento Orientado na 32 RF no mesmo periodo, conforme
registros do Boletim Divic, contribuiram para essa mesma dupla diregao:
0 aumento do acesso ao Portal e-CAC e na redugao do QAP.
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Pela analise dos dados nacionais, constata-se que a tendéncia
€ semelhante. A Figura 1 demonstra o quantitativo de atendimento
presencial de 2012 a junho de 2014, observando-se, nos seis primeiros
meses de cada ano, o decréscimo da demanda por atendimento
presencial. No primeiro semestre dos anos de 2012, 2013 e 2014, o
atendimento presencial ficou em 10,58, 9,7 e 8,9 milhdes de atendimento,
respectivamente.

Figura 1 — Grafico 5 do Relatdrio Gerencial do 1¢ Semestre de 2014 da Coaef
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Fonte: RFB. Coordenacéo-Geral de Atendimento e Educacao Fiscal (Coaef).

Nessa analise, cabe destacar que, nos seis primeiros meses de
2014, foram registrados mais de 48 milhdes de servigos no Portal e-CAC,
correspondentes a 72% de todos os atendimentos prestados pela RFB em
seus diferentes canais, incluindo o atendimento presencial, o Receitafone,
o Servico de Fale Conosco e os das instituicdes conveniadas, conforme
o Relatério Gerencial do 12 Semestre de 2014 da Coaef (RECEITA
FEDERAL DO BRASIL, 2014b).

Outro grande beneficio gerado pelo Autoatendimento Orientado
€ a reducdo da Demanda Reprimida. Muitos contribuintes que néo
conseguem atendimento presencial pelo esgotamento da capacidade
do atendimento na Unidade, seja no Agendamento ou na Triagem local,
acabam sendo direcionados para o Autoatendimento Orientado, caso
sua demanda seja aplicavel ao canal virtual. O grafico a seguir apresenta
o confronto entre o indice de Agendamento de servigos presenciais e
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o indice de Demanda Reprimida (IDR), expondo o quanto a demanda
reprimida se constitui em sério problema na estrutura de atendimento
da RFB.

Figura 2 — Grafico 8 do Relatério Gerencial do 1¢ Semestre de 2014 da Coaef
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Fonte: RFB. Coordenagao-Geral de Atendimento e Educagéo Fiscal (Coaef).

Observa-se que em algumas Regibes Fiscais, como é o caso das 12,
82 e 92 RFs, as vagas disponibilizadas para Agendamento de atendimento
presencial sdo insuficientes para atender a demanda. J4 o grafico
das 42, 62 e 72 RFs mostra uma realidade com maior oferta de vagas
agendadas, porém com percentuais ainda significativos de demanda
reprimida. As solugdes que este projeto propde, nos diversos formatos
de Autoatendimento Orientado, podem contribuir substancialmente para
mudar favoravelmente esse quadro.

2.3 Predefinicbes conceituais para os tipos de Autoatendimento
Orientado

No ambito da execugao do projeto Expansao do Autoatendimento
Orientado serdo consideradas algumas classificagdes conceituais,
cujas nomenclaturas serdo adotadas no decorrer do desenvolvimento
do projeto sem a pretensao de serem absolutas, mas com o sentido de
se preservar a coeréncia com a finalidade a que se dispde cada tipo de
Autoatendimento.
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2.3.1 Autoatendimento Orientado quanto a abrangénciados servicos

a) Autoatendimento Orientado da RFB: compreende apenas a
orientagao para obtencgao de servigos no sitio da RFB.

b) Autoatendimento Integrado: compreende a orientacdo para
obtencao de servigos no sitio da RFB e nos sitios dos fiscos
municipal e estadual.

2.3.2 Autoatendimento Orientado quanto a localizagéo fisica

a) Autoatendimento Orientado na RFB: servigo de orientagdo nas
unidades da RFB para obtencao dos servigos oferecidos pela
internet, com possibilidade de conclusao de outros servigos,
eventualmente, a partir do acesso de servidor aos sistemas que
dependem de senhas privativas.

b) Autoatendimento Orientado fora da RFB: servigo de orientacéo
oferecida fora das unidades da RFB, com ou sem monitoria da
RFB, em locais instalados em parceria com outros 6rgaos, com
possibilidade de conclusao de outros servigos, eventualmente,
a partir do acesso de servidor aos sistemas que dependem de
senhas privativas.

c¢) Autoatendimento Itinerante: compreende a orientagcao dos servigos
que sao oferecidos nos espacos fixos de Autoatendimento
Orientado por ocasido de participacdao em feiras, campanhas e
outros eventos que demandam atendimento ao cidadao, inerente
aos servigos dos fiscos.

2.3.3 Autoatendimento Orientado quanto a atuacdo da supervisao

a) Supervisdo Presencial: compreende a presencga continua de
um supervisor no espaco de Autoatendimento Orientado, com
a possibilidade de ter acesso aos sistemas da RFB para,
eventualmente, possibilitar conclusividade ao autoatendimento.

b) Supervisao Remota: compreende a atuagdo de um supervisor
nao continuamente localizado no espaco de Autoatendimento
Orientado, prestando orientagdes e acompanhamento a distancia.
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2.4 Autoatendimento Orientado e desenvolvimento da Moral Tributéaria
na RFB

A concepcao do servigo de Autoatendimento Orientado da RFB
teve por esteio abordagem da Moral Tributaria que tem fundamentado
o planejamento estratégico das Administragdes Tributarias modernas.
O Centro Interamericano de Administragao Tributaria tem desenvolvido e
disseminado o conceito de Moral Tributaria como o “conjunto de valores
em matéria tributaria que sdo compartilhados entre as administragdes
tributarias e o conjunto de contribuintes” (Apontamentos da 452 Assembileia
Geral do CIAT, Quito, abril/2011). Por essa senda, a Moral Tributaria é
concebida sob dois focos:

« Moral Tributaria com foco no Contribuinte: motivacao interna para
o pagamento de tributos, fomentada por meio da Educacéo Fiscal.

« Moral Tributaria com foco na Administracao Tributaria: criacao de
um ambiente propicio ao cumprimento espontaneo das obrigacdes
tributarias, compreendida sob o aspecto de assisténcia ao
contribuinte.

Os fiscos devem cada vez mais pautar suas agdes pela transparéncia
e respeito para com os contribuintes. Estes, por sua vez, costumam
espelhar seu comportamento na conduta do fisco, de sorte que, se sédo
tratados com respeito e honestidade, em geral tendem a retribuir de
igual forma.

Apesar das dificuldades que envolvem a implantagao desta pratica,
€ preciso caminhar nesta direcdo, em nome de um relacionamento fisco-
contribuinte mais salutar e auténtico. Assim, a RFB tem dado passos
iniciais nessa dire¢gdo com uma nova forma de enxergar o relacionamento
fisco-contribuinte, rompendo com antigos paradigmas e aceitando o
desafio de rever sua postura e alguns de seus procedimentos.

Além de se constituir em estratégia de atendimento rapido, eficaz
e de baixo custo, a expansao do Autoatendimento Orientado se alinha
com a politica de desenvolvimento da moral tributaria na medida em que
aprimora e amplia a assisténcia ao contribuinte, direcionando ao cidadao
respeito e atencao individualizada, com retorno direto no fortalecimento
da confianga e da imagem da instituicdo perante a sociedade.
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3 Descricao e metodologia

3.1 Descrigcao das agdes a serem realizadas

Para consecugdo de seu escopo, o projeto realizara as seguintes
acoes:

I. Definir os procedimentos e a infraestrutura especificos para
implantacao do Autoatendimento Orientado em locais fora da RFB,
em parceria com os governos estadual e municipal, mediante
acordo de cooperacgao técnica.

Il. Implantar iniciativas-piloto de Autoatendimento Orientado fora
da RFB no espago de funcionamento de um Nucleo de Apoio
Contabil e Fiscal (NAF), no Centro de Atendimento ao Cidadao
criado pelo Governo do Estado e no espago de uma Prefeitura
municipal.

[ll. Implantar Piloto de Autoatendimento Integrado em uma DREF,
a partir da inclusdo de orientacdes referentes aos servicos
inerentes aos fiscos municipal e estadual, mediante acordo de
cooperagao Técnica com Secretaria de Finangas do Municipio
e a Secretaria de Fazenda do Estado.

IV. Elaborar o Modelo Operacional para Expansao do Autoatendimento
Orientado em ambiente fora da RFB e para integragdo com as
orientacbes relativas ao atendimento eletrénico dos fiscos
estadual e municipal.

A metodologia utilizada para execugao das acdes inerentes a
expansao do Autoatendimento Orientado para ambiente fora da RFB
sera a implantacao de experiéncias em unidades-piloto localizadas nos
seguintes espacos: um Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF), no
espaco integrado de atendimento ao cidadao oferecido pelo governo
do Estado e no espaco de uma Prefeitura Municipal. Para o alcance do
objetivo de realizar o Autoatendimento Integrado sera uma experiéncia-
piloto de prestagdo de orientacdo acerca dos servigcos inerentes ao
fisco municipal e estadual, que podem ser obtidos pela internet, dentro
do ambiente do Autoatendimento Orientado de uma DRF. Para tanto,
os monitores que ja atuam no Autoatendimento Orientado receberao
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treinamentos de servidores da Secretaria de Finangas do municipio e
da Secretaria da Fazenda do Estado.

Todos os procedimentos serdo feitos por meio de acordo de
cooperacao técnica entre a Receita Federal e o 6rgao externo, quer seja,
a universidade, a prefeitura e o governo do Estado. Dessas experiéncias,
serao extraidas as bases que fundamentarao a elaboracdo do Modelo
Operacional de Expansao do Autoatendimento Orientado na Regiao
Fiscal palco da implantacao deste projeto.

3.2 Da definicdo e atuacdo dos monitores do Autoatendimento
Orientado na Receita Federal

Com base no modelo ja implantado na Receita Federal, os monitores
destinados a prestar as orientagdes no Autoatendimento Orientado,
sob a supervisdo de servidor da Receita Federal, podem ser pessoal
terceirizado e/ou estagiarios, este ultimo preferencialmente do Curso
de Ciéncias contabeis em razao da natureza da orientagdo prestada ao
contribuinte acerca dos servicos disponiveis nos sitios da RFB, PGFN
e dos demais fiscos. Sdo admitidos também estagiarios dos cursos de
Administracao e Direito, areas que se correlacionam com as atividades
desenvolvidas pela RFB. Essa orientagédo visa atender ao disposto no
caput do art. 4° da Portaria Cogep n¢ 163, de 11 de fevereiro de 2009,
que impde: “admitir-se-do0, como estagiarios, exclusivamente estudantes
cujas areas estejam relacionadas diretamente com as atividades
desenvolvidas pelas unidades divisionais onde se realizara o estagio”
(RECEITA FEDERAL DO BRASIL, 2009).

Os monitores receberao treinamento de forma a serem preparados
para ajudar os contribuintes com dificuldade de lidar com as
funcionalidades do Portal e-CAC na internet, a realizarem, eles proprios,
suas demandas por servigos da RFB, da PGFN e dos demais fiscos.
Além da formagao técnica, os monitores receberado também informacgdes
sobre os fundamentos da educacgao fiscal que norteiam as atividades
de atendimento na RFB.

O plano basico de treinamento € o mesmo constante no Modelo
de Autoatendimento Orientado aprovado pela Coaef, acrescido das
orientacdes acerca dos servicos ofertados nos sitios dos demais fiscos,
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€ ndo envolve conhecimento dos sistemas operacionais internos da RFB
nem se enquadra nas acdes de capacitacio de servidores. Uma vez que
se coaduna com as diretrizes de educacao fiscal da RFB voltada para
o atendimento, o treinamento dos monitores é realizado como atividade
de educacgao em parceira com o Grupo Estadual de Educacéao Fiscal
(GEFE), composto por servidores da Fazenda do Estado e da Secretaria
de Financgas, 6rgaos parceiros na implantagao desse projeto, que séo
responsaveis pelo treinamento nas areas técnicas que lhes compete.

Os monitores nao tém acesso aos sistemas informatizados da RFB,
mas apenas aos sitios da RFB e da PFN, navegando nas paginas de
acesso publico ou naquelas a que o contribuinte tem acesso por meio da
utilizacao de codigo de acesso. No Autoatendimento Orientado, apenas
0 supervisor tem acesso aos sistemas que envolvem sigilo fiscal, em
razdo de sua condi¢cao de servidor da RFB.

As atividades realizadas pelos estagiarios no Autoatendimento
referem-se ao tipo de orientagdes as quais sao prestadas ao contribuinte
e constaréo do Termo de Compromisso de Estagio.

3.3 Do Autoatendimento Orientado em ambiente fora da RFB

3.3.1 Piloto do Nucleo de Apoio Contéabil e Fiscal (NAF)

A expansao do Autoatendimento Orientado no espago académico
do Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal (NAF) ja conta com a estrutura
fisica e tecnologica fornecida pela universidade que facilmente se
adequa a prestagao de orientagdes para o autoatendimento eletrdnico,
e é necessario apenas o treinamento técnico dos monitores que sao os
universitarios que atuam no NAF.

Este espaco revela-se também muito propicio para a realizacéo do
Autoatendimento Integrado, que envolve as orientagdes prestadas pelos
universitarios para a obtengao de servigos oferecidos nos sitios dos fiscos
federal, estadual e municipal, principalmente quando se tratar de um
NAF que ja tenha sido implantado a partir de uma agao integrada entre
os fiscos. Neste caso, obviamente, nem se detecta aqui a necessidade
de novo acordo de cooperagao técnica uma vez que este ja foi firmado
quando da implantacdo do NAF.
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O funcionamento experimental deste Piloto tem demonstrado que os
universitarios participantes do NAF utilizam facilmente o Autoatendimento
Orientado para concluirem muitas das demandas que ali chegam, sendo
um instrumento de valorizagao de sua atuagdo na medida em que passa
ao cidadao orientado a ideia do quao importante e eficaz tenha sido a
resposta aquela consulta.

3.3.2 Piloto do Centro de Atendimento ao Cidad&do do governo do
Estado

Comumente tém sido implantados pelos governos estaduais ou
municipais espacos para atendimento ao cidadao com a oferta de servigos
prestados por diversos 6rgaos publicos, a exemplo das estruturas como
o “Poupa-Tempo”, em Sao Paulo, o “Vapt-Vupt”, no Ceara, ou o “UAI”,
em Minas Gerais, entre outras experiéncias que se sabe que existem
pelos diversos Estados brasileiros, conhecidos como shopping centers
de servigos publicos.

E comum a Receita Federal ser convidada para participar, instalando
uma unidade de atendimento no ambito dessa estrutura de shoppings
de servigos. Considerando o custo do investimento em recursos fisicos,
tecnoldgicos e de pessoal para a RFB na manutencao de unidades, bem
como a real caréncia de recursos humanos para prover a capilaridade
dessa demanda, nem sempre € possivel para a RFB atender a solicitagao,
mesmo considerando a relevancia e alcance social do proposito.

Para atender a essa demanda dos érgéos parceiros e da sociedade,
propde-se aqui que o Autoatendimento Orientado seja a estrutura a ser
oferecida pela RFB quando convidada para participar de um shopping
de servigos publicos. Neste ambiente, as orientacdes seriam prestadas
por monitores vinculados a empresa gestora da central de servigos, seja
0 proprio érgao governamental ou empresa terceirizada, treinados pela
RFB para prestar as mesmas orientagdes que os monitores ja realizam
no Autoatendimento Orientado nas unidades internas da RFB. A estrutura
fisica e tecnoldgica, por sua vez, seria garantida pela empresa gestora.

O funcionamento experimental do Piloto recém-inaugurado e
acompanhado pelo projeto permite constatar que a maioria das orienta¢des
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demandadas é relacionada ao CPF. Ainda nessa fase inicial, tem-se
verificado que, entre as pessoas que procuram o autoatendimento, em
media 1 de cada 10 atendimentos sdo servigos que requerem codigo
de acesso ou certificado.

3.3.3 Piloto no espaco da Prefeitura do municipio onde nédo ha
unidade da RFB

Outra demanda recorrente nos gabinetes dos Delegados,
Superintendentes e Gestores Centrais trata de solicitacao de prefeitos
e outras liderangas politicas para que seja aberta uma unidade de
atendimento da RFB em determinado municipio. Novamente, a Institui¢cao
se vé em um impasse, mesmo considerando a validade da demanda em
razao do porte do municipio ou da auséncia de cobertura da RFB em certa
area geografica, restam preponderantes as dificuldades orgcamentarias
€ operacionais para atendimento a solicitacao.

Essa situagao revela-se como outra demanda a ser atendida pela
implantagéo do modelo de Autoatendimento Orientado previsto no projeto
em relato. Desse modo, em semelhanga aos formatos ja descritos,
considera-se que o municipio invista na estrutura fisica e tecnolégica,
além de disponibilizar os monitores para que a RFB possa treina-los e
entdo passem a prestar as orientagdes necessarias ao autoatendimento
eletrénico.

Outro beneficio de grande relevancia é o fato de que muitos
contribuintes com acesso a orientagao para se autoatenderem na prépria
localidade, estes seriam poupados de terem que se deslocar para outra
cidade onde exista uma unidade da RFB. Além da economia gerada a
estes cidadaos, a iniciativa contribui para a reducao do QAP na unidade
da RFB que jurisdiciona aquele municipio.

O primeiro municipio selecionado como Piloto j&4 se encontra
sob tratativas com o titular da Delegacia de sua jurisdigdo, com
0 acompanhamento da equipe do projeto. O dirigente municipal
compreendeu de imediato a validade do projeto, tendo acordado de
pronto com a ideia, estando no momento em fase de definicdo dos
recursos necessarios.
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3.4 Autoatendimento Integrado

Outra proposta inovadora deste projeto tem seu amparo no texto da
Carta Magna, art. 37, inciso XXII, o qual preceitua que as administragbes
tributarias da Unido, Estados, Distrito Federal e municipios atuarao
de forma integrada, inclusive com o compartilhamento de cadastros e
informacdes fiscais, na forma da lei ou convénio (CF, 1988). Por esse
viés, o Autoatendimento Integrado é legitimamente o espaco que integra,
em um unico ambiente, solugdes para as demandas dos contribuintes
em quaisquer esferas dos fiscos.

Aintegracao do Autoatendimento aqui prevista consiste em oferecer
o servigo de Autoatendimento em sua dimensao pura, sem orientacao
de monitor, além do Autoatendimento Orientado com a prestacao de
orientagdes para os servigos que podem ser obtidos pela internet, inerentes
aos fiscos das trés esferas de governo. Em suma, no Autoatendimento
e Autoatendimento Orientado funcionando no mesmo espaco, sao
possibilitadas as duas formas de autoatendimento: as maquinas para
utilizacdo autbnoma por parte do cidadao (quiosque ou totens) e/ou a
presenca de monitores para orientar aqueles que necessitem.

As modalidades de realizagao do Autoatendimento Integrado podem
ser definidas nos seguintes termos:

a) Autoatendimento puro: nessa modalidade o cidaddo pode
realizar sozinho os servigos que desejam, sem ajuda do monitor.
Aqui sdo oferecidos computadores com acesso exclusivo aos
sitios dos fiscos municipal e estadual, com servigos definidos da
RFB e dos demais Entes Tributarios. Outra forma de oferta do
autoatendimento puro sera a disponibilizagado de equipamentos
do agente parceiro ao estilo “totem”, expostos no espago do
Autoatendimento Orientado ou em outros locais da unidade da
RFB.

b) Autoatendimento Orientado Integrado: sao oferecidos
computadores com acesso exclusivo ao sitio de servigos de
fiscos, com a presencga de monitores preparados para oferecer
orientacdo aos cidadaos para que utilizem corretamente os
servigos disponiveis.
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3.5 Autoatendimento Orientado Itinerante

Outro formato de utilizagdo do Autoatendimento Orientado arquitetado
pelo projeto é beneficiar-se de sua natureza pratica e flexivel para facilitar
a participacao da Receita Federal em campanhas, caravanas, feiras e
outras agoes de cidadania.

E igualmente comum as unidades da Receita Federal receberem
solicitagbes para ofertar alguma estrutura de atendimento em acdes
desse tipo promovidas por governos ou por entidades do terceiro setor.
Embora a principal demanda indicada pelos promotores tenha relagéo
com o CPF, entende-se que é uma oportunidade para que outros
servigos eletrénicos sejam disseminados, como é a proposta original
do Autoatendimento Orientado.

Assim, o Atendimento Itinerante é aquele que pode levar o
Autoatendimento Orientado para qualquer lugar, onde for necessario.
A Receita Federal tem realizado atividades nesse sentido, contudo n&o
ha ato normativo que oriente a execugao desse tipo de atendimento
fora das unidades. Um exemplo desse servigo ocorreu por ocasido da
celebragao do Dia Nacional do Respeito ao Contribuinte, em 25 de maio,
quando duas Delegacias da 32 Regiao Fiscal firmaram parceria com
shoppings centers locais e instalaram em um quiosque oferecido
pelo shopping uma pequena estrutura de Autoatendimento Orientado.
Na ocasido, servidores voluntarios, lotados no CAC, ofereceram
orientagdes aos cidadaos que passavam pelo local. Trata-se de mais
um exemplo de como a expansao do Autoatendimento pode aproximar
o cidadao da Receita Federal.

Com base nas experiéncias ja vivenciadas, o projeto dispbe-se
a tragar os procedimentos para sistematizagdo do Autoatendimento
Itinerante, configurando sua estrutura minima para funcionamento com
as seguintes recomendacgdes:

a) Recurso humanos: pessoal lotado nas areas de atendimento,
e/ou Autoatendimento Orientado, além de um servidor do setor
de tecnologia para montagem dos equipamentos.

b) Equipamentos: notebook coorporativos para uso exclusivo dos
servidores. Havendo possibilidade de instalagdo de computadores
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do 6rgéo responsavel pelo evento, com acesso a internet, estes
podem ser utilizados por cidadaos de forma autdnoma para acesso
exclusivo ao sitio da Receita Federal e Portal e-CAC, podendo
ser prestada a orientagao pelo do servidor.

c¢) Visibilidade: exposi¢cao de banner e/ou faixa de identificagao,
conforme o Manual de Identificagao Visual da RFB.

d) Folhetaria: exposigao e distribuicao de folhetos orientativos
acerca dos principais servigos da Receita federal, os quais s6
estdo a disposi¢ao na unidade fixas.

e) Estrutura: sera projetado um stand moével a ser utilizado nas
acgdes itinerantes, uma vez que nem sempre 0s parceiros ou a
natureza do evento possibilitam o provimento dessa estrutura.

f) Translado de pessoal e equipamentos: para fins de realizagéo do
Atendimento Itinerante, é recomendavel que a unidade da Receita
federal disponibilize veiculo oficial para conduzir os servidores,
equipamentos e outros materiais.

3.6 Dos custos

Nao obstante a dimens&o que o projeto alcanga, seus custos séo
baixos para a Receita Federal, sendo assumidos substancialmente pelos
6rgaos parceiros. O quadro que segue permite visualizar a distribuicao
dos custos da expansao do Autoatendimento Orientado.
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