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RESUMO

Anualmente, a entrega da Declaragdo de Imposto de Renda de Pessoa Fisica (DIRPF) gera uma
busca, por parte dos obrigados a sua entrega, por informacées sobre o preenchimento da DIRPF.
A falta de conhecimento técnico e/ou cognitivo pode resultar em DIRPFs transmitidas com erros,
resultando na necessidade de retificar essas declaracGes e/ou a incidéncia em malha fiscal.
Situacdo indesejada que pode gerar multas e tributos aos contribuintes e onerar os processos de
trabalhos da RFB. Conforme dados da Receita, as retencdes em malha superam 1 milhdo e 200
mil DIRPF por ano, considerando o total de mais de 30 milhdes de declaragfes transmitidas,
evidenciando, desse modo, a relevancia do assunto. Dias (2020) aponta, em estudo recente sobre
0 tema, que mais de 50% dos apresentantes das DIRPF precisam de ajuda para apresentar sua
declaracdo anual seja por falta de capacidade cognitiva ou tecnoldgica. A Receita Federal do
Brasil (RFB) tem usado tecnologias digitais para auxiliar e tornar mais eficiente o atendimento
aos contribuintes. Na 10? Regido Fiscal (RF), onde a incidéncia de retificacdes e de malha fiscal
é menor que a média nacional, tem sido ofertado aos contribuintes servicos complementares de
atendimento e orientacdo para a entrega da DIRPF. Nesse contexto, esse projeto privilegiou
analisar as estratégias que tém sido adotadas pelo setor de atendimento aos cidaddos da 10® RF
para responder as duvidas recorrentes dos contribuintes sobre o preenchimento eletrénico da
DIRPF. Nesse sentido, buscou-se com essa pesquisa identificar como essas agdes podem inspirar
outras delegacias da Receita. Foi privilegiada a pesquisa qualitativa e exploratoria, com énfase
no estudo de caso, por meio da realizagdo de entrevistas junto aos chefes das Unidades de
Atendimento da 10* RF cujo propdsito foi prescrutar sobre a experiéncia de modo a entender
quais as solugdes utilizadas para atender, de forma mais eficiente e efetiva, aos contribuintes. Os
resultados obtidos revelaram que a pratica do atendimento requer diversas formas para que se
atinjam os publicos heterogéneos que buscam informagOes para esses servi¢os. Observou-se nos
dados levantados, que ainda ha& uma parcela significativa de atendimentos realizados
presencialmente ou por telefone por cidaddos que buscam orientacdo personalizada seja por
conta da aversao ou desconhecimento das tecnologias por parte dos contribuintes ou por nao
conseguirem éxito na busca ativa no sitio da RFB para suas ddvidas, mesmo tendo dominio das
TICs. Como conclusdo do estudo pode-se observar que a falta de humanizacdo do atendimento
digital (que n&o atinge a todos os contribuintes) parece concorrer para 0 aumento de erros na
apresentacdo das DIRPFs que acabam gerando retengdes em malhas e onerando a administracéo
tributéria.

Palavras-chave: Servicos Puablicos; Atendimento Servigo Puablico; Governo Eletronico;
Declaracdo de Imposto de Renda de Pessoas Fisicas; DIRPF; Humanizacdo Atendimento aos
Cidadéos.
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SUMMARY

Annually, the submission of the Individual Income Tax Declaration generates a search, on the
part of those required to submit it, for information on filling out the DIRPF. A lack of technical
and/or cognitive knowledge may result in DIRPFs being transmitted with errors, resulting in the
need to rectify these declarations and/or the impact on the tax system. Undesirable situation that
can generate fines and taxes for taxpayers and burden RFB's work processes. As shown by
Revenue data, mesh retentions exceed 1 million and 200 thousand DIRPF per year, considering
the total of more than 30 million declarations transmitted, thus highlighting the relevance of the
subject. Dias (2020) points out, in a recent study on the topic, that more than 50% of DIRPF
presenters need help to present their annual declaration, either due to lack of cognitive or
technological capacity. The RFB has used digital technologies to assist and make taxpayer
service more efficient. In the 10th RF, where the incidence of rectifications and tax mesh is lower
than the national average, taxpayers have been offered complementary assistance and guidance
services for the delivery of the DIRPF. In this context, this project focused on analyzing the
strategies that have been adopted by the citizen service sector of the 10th Tax Region of the RFB
to answer taxpayers' recurring questions about electronically filling out the DIRPF. In this sense,
this research sought to identify how these actions can inspire other Revenue departments.
Qualitative and exploratory research was privileged, with an emphasis on the case study, through
interviews with the heads of the Service Units of the 10th RF whose purpose was to scrutinize
the experience in order to understand which solutions were used to serve, in more efficient and
effective way for taxpayers. The results obtained revealed that the practice of service requires
different ways to reach heterogeneous audiences who seek information for these services. It was
observed in the data collected that there is still a significant portion of services carried out in
person or by telephone by citizens who seek personalized guidance, either due to aversion or lack
of knowledge of technologies on the part of taxpayers or because they are unable to successfully
search actively on the website. RFB for your doubts, even though you have mastery of ICTs. As
a conclusion of the study, it can be observed that the lack of humanization of digital service
(which does not affect all taxpayers) seems to contribute to the increase in errors in the
presentation of DIRPFs that end up generating retentions in networks and burdening the tax
administration.

Keywords: Public Services; Public Service Assistance; Electronic Government; Individual
Income Tax Declaration; DIRPF; Humanization of Citizen Service.
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1 INTRODUCAO

A cobranga do Imposto de Renda (IR) no Brasil completou, em 2022, 100 anos.
Esse imposto foi instituido com apenas um artigo e oito incisos por meio de Lei
Orcamentaria (Lei n° 4.625) aprovada em 31 de dezembro de 1922. A entrega da
Declaracdo de Ajuste Anual (DAA) ou Declaracdo de Imposto de Renda de Pessoa
Fisica (DIRPF) é, provavelmente, a noticia mais esperada e comentada a cada inicio de
ano, evidenciando o papel central que esse processo representa para a Receita Federal
do Brasil (RFB) e para um numero importante de cidadaos. Praticamente todos os meios
de comunicacdo apresentam informacGes a respeito dos procedimentos e prazos
referentes a entrega da DIRPF, assim como fazem muitas instituicbes de ensino superior

(IES) ao oferecer espagos privilegiados para “tirar davidas” dos contribuintes?.

Vérias redes e sites independentes também oferecem apoio aos cidad&dos
somando-se ao papel relevante assumido por sites especializados, a exemplo dos aportes
oferecidos pelos Conselhos Regionais de Contabilidade (CRCs) e empresas de
consultoria como a I0OB3, entre outras. Essas evidéncias revelam, portanto, a grande
mobilizacdo que esse evento produz junto a sociedade e organizacOes especializadas
demonstrando, desse modo, a responsabilidade da RFB em investir em processos de
inovacdo de gestdo que melhorem, de forma continuada, suas estratégias de

comunicagéo interna e externa.

Nesse sentido, constata-se que a RFB tem investido em acBes de inovagdo nos
servicos de entrega da DIRPF que, desde 2011, é realizada, exclusivamente, por meio
digital, através do uso de smartphones, programas geradores (baixados em
computadores ou laptops dos contribuintes) e o sistema “on line” disponibilizado pela
Receita. Esses avangos permitem que as informacbes sejam inseridas pelos
contribuintes diretamente no site do érgdo. Nesse sentido, pode-se inferir que o0 uso
intensivo de tecnologias de informagdo e comunicacdo (TICs), em quase todos 0s
setores da sociedade, tem se colocado como um imperativo para a inovacdo das
organizagGes contemporaneas. Com o objetivo de se atualizarem, as organizagdes

publicas foram forcadas a investir em modernizacdo tecnoldgica e comunicacional, de

! Publicada, curiosamente, em um domingo.

2 Um exemplo desse esforco de IES é o da FGV Editora, conforme pode ser comprovado no link <
https://blog.editora.fgv.br/tags/declaracao-ir.

3 A 10B é uma empresa com mais de 50 anos de historia com uma longa trajetéria como referéncia em
informac&o e consultoria nas reas contabil, tributéria, trabalhista e previdenciaria.



13

modo a garantir maior eficiéncia e efetividade em suas acles. Os reflexos dessas
transformagfes na modernizacdo da gestdo publica tém aumentado, progressivamente,
desde entdo. No caso da Administracdo Publica brasileira, essa exigéncia foi
institucionalizada por meio da Emenda Constitucional n® 19/1998 que integrou o
principio da Eficiéncia dirigido para orientar a gestdo das acGes governamentais a

alcangar maior efetividade a um menor custo para a sociedade.

Naturalmente, esse movimento de mudangas tem impactado nos processos de
gestdo da RFB, com especial destaque para as inovacdes introduzidas nos instrumentos
de Declaracdo de Imposto de Renda. Mas, apesar dos avancos alcangados por meio da
introducdo de novas tecnologias dirigidas para simplificar o atendimento dos
contribuintes, especialmente os orientados para melhorar o preenchimento da DIRPF,
observa-se que um ndmero expressivo de usuarios apresentam o informe anual com
muitos erros. Essa conclusdo esta sustentada nos numeros elevados de incidéncias em
malha fiscal que representaram, em 2022, o total de 1.240.375 DIRPFs no contexto de
mais de 34 milhdes de declaracdes recebidas. Em 2021, esse nimero foi mais elevado
representando o total de 1.328.060 DIRPFs retidas em malha, em comparacdo com o

total de 31.212.067 milhdes de declaracdes recebidas.

Esses equivocos tém gerado impactos negativos para o alcance da eficiéncia e
efetividade da politica de atendimento da RFB visto que exigem procedimentos de
revisdo dos valores cobrados dos contribuintes. Ademais, tém implicado esforco
adicional impondo um retrabalho para as equipes da Secretaria, aumentando, desse
modo, 0s custos internos e externos desses servicos. A literatura nacional tem poucos
estudos sobre essa temética mas, recentemente, Dias (2020) defendeu sua tese de
doutorado sobre o dominio de competéncias técnicas e cognitivas demonstradas pelos
contribuintes no preenchimento e envio da DIRPF junto a 500 cidaddos brasileiros, no
periodo de outubro a novembro de 2019. Os achados desse estudo confirmam, pois, 0s
dados empiricos identificados na 1028 RF da RFB e demonstram que mais de 50% do
publico avaliado no referido estudo revelou necessitar de ajuda para preencher,

corretamente, a DIRPF.

Ao analisar os dados destacados referentes ao elevado nimero de retencdes em
malha fiscal, entre os anos de 2021 e 2022, é possivel observar os efeitos negativos
desses problemas por meio do aumento da sobrecarga de trabalho dos servigos, tais

como busca, pelo contribuinte, de informagfes para corrigir sua DIRPF, além do
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préprio servico de analise de malha por servidores especializados. Observou-se que,
além de dedicar mais tempo a andlise das declaracdes erradas recebidas, é preciso
investir tempo para analisar os documentos comprobatérios e as declaragdes
retificadoras encaminhadas pelos contribuintes que tiveram algum problema na

declaracéo original.

Ao cotejar esses dados com os achados de Dias (2020) foi possivel levantar uma
premissa preliminar que orientou o desenho dessa pesquisa e permitiu pressupor, com
base em dados empiricos, que, aproximadamente, 17 milhdes de contribuintes que
apresentaram sua DIRPF, em 2022, correspondente a 50% da estimativa total de
entregas, precisaram e, eventualmente, buscaram obter auxilio para o preenchimento
efetivo das declaragbes. Com base nessa pressuposicdo, considera-se que esse
quantitativo representa um percentual muito elevado de contribuintes com duvidas,
exigindo, desse modo, esfor¢os para investigar melhor esse problema com vistas a
contribuir para tornar os servigos de atendimento oferecidos pela RFB mais eficientes e

efetivos.

Considerando esse cenario, avaliou-se relevante investigar se as davidas
recorrentes expressas pelos contribuintes sobre o preenchimento anual da DIRPF,
registradas amplamente nas midias escritas e televisivas e por outros meios de
comunicagdo, estdo chegando, formalmente, ao conhecimento da RFB, de modo a
orientar a redefinicdo das estratégias nas politicas de atendimento aos contribuintes.
Admite-se que o pleno conhecimento dessas duvidas poderia contribuir para a melhoria
continuada dos instrumentos de atendimento oficiais e orientar a implantacdo de ac¢oes

estratégicas educativas dirigidas para garantir maior eficiéncia da DIRPF eletrénica.

Com o objetivo de identificar a viabilidade desse tema como objeto dessa
pesquisa académica e técnica-tecnologica, foi realizada uma entrevista preliminar junto
ao chefe do CAC da 10° DRF de Santo Angelo, no Rio Grande do Sul, contemplando a
seguinte pergunta orientadora: diante das davidas recorrentes expressas pelos
contribuintes sobre o preenchimento anual da DIRPF, quais os principais meios de

comunicacao que tém sido utilizados pelos cidadaos junto a RFB?

Em resposta a essa questdo o entrevistado deu o seguinte retorno: “O contribuinte
que busca tais informac0es, invariavelmente, o faz via telefone”. Ao considerar esse
posicionamento foi possivel inferir que parte expressiva dos contribuintes brasileiros

tém pouco dominio técnico para o uso dos meios digitais que tém sido utilizados,
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intensivamente, pelas atuais politicas de atendimento da RFB. Esse argumento é
reforgado por outro posicionamento do gestor entrevistado que destacou outro dado
importante ao declarar que na DRF de Santo Angelo/RS existe um servico de
atendimento telefonico continuo dirigido a responder as duvidas recorrentes dos
contribuintes. Mas ressaltou, entretanto, que, embora esse servico de comunicagédo
tradicional seja utilizado por grande parte dos cidad&os, ndo tem sido priorizado na
agenda das politicas dos érgdos gestores de atendimento da RFB. Sobre o uso do
atendimento telefonico, ressaltou, ainda, que, apesar da oferta desse servico adicional,
observa que no periodo da entrega anual das DIRPFs esse canal de comunicacéo direto
tem se revelado insuficiente para dar conta da elevada demanda de informagdes pelos
cidaddos. Visando complementar a capacidade de atendimento da DRF de Santo Angelo
as demandas recorrentes da populacdo no periodo do envio das DIRPFs, destacou o
respondente que se teme utilizado como medida adicional o deslocamento de servidores
de outros setores para reforcar o atendimento aos contribuintes, replicando esse
procedimento em todas as Unidades Locais (agéncias) da RFB distribuidas pela

jurisdicéo dessa Delegacia.

Com base nesse cenario, percebe-se que a solucdo oferecida pela RFB para
resolver eventuais problemas relacionados a baixa capacidade de atendimento as
duvidas, por meio de instrumentos tecnolégicos, parece ndo ser suficiente para dar conta
das demandas persistentes dos contribuintes ou revela um alcance limitado. Essa
pressuposicdo se sustenta no fato de que as solugdes “caseiras” e pontuais que vém
sendo utilizadas por algumas Delegacias, como as praticadas pela DRF de Santo
Angelo, revelam dificuldades para resolver esse problema ndo apenas por serem
métodos tradicionais de atendimento telefoénico, mas, principalmente, por ndo constarem

da “carta de servicos” oferecidos pela RFB.

Sobre os avangos do uso intensivo de tecnologias na Administracdo Publica, cabe
destacar que o governo brasileiro iniciou, em 2019, o processo de implantacdo de uma
"nova" plataforma de E-Gov com o propoésito de agrupar os servigos do poder executivo
federal em um dnico ambiente online: a “plataforma gov.br" (BRASIL, 2020). Cabe

ressatar que somente a RFB, 6rgdo subordinado ao Ministério da Fazenda, possui, na

atualidade, 365 servigos online ativos no ambiente on line https://www.gov.br/ e apenas
120 servicos dessa carta s@o disponibilizados em formato presencial (Ibidem). Dentre os

servigos digitais disponibilizados pela Receita, 0s mais representativos, em termos de
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percentual de etapas digitais, sdo os voltados as pessoas fisicas, como 0s servicos
vinculados ao Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e a DIRPF que tém 100% das etapas

digitais disponibilizadas para os cidadaos.

Essas evidéncias revelam, portanto, a necessidade da RFB investir em estratégias
que preparem melhor os servidores que atuam no atendimento on line visando melhorar,
de forma continuada, a qualidade das informacdes apresentadas pelos cidaddos quando
da entrega anual da Declaragdo de IR. Também impGe a necessidade de reconhecimento
pela gestdo estratégica da Receita do atendimento telefénico como um servico
(complementar) relevante na grade de servicos oferecidos, especialmente no que se
refere ao atendimentos das ddvidas recorrentes dos cidaddos. Essa solucdo ganha
relevancia ao considerar as praticas que tém sido aplicadas como sucesso pela 102
Regido Fiscal considerando tanto os aspectos destacados pelo entrevistado como a partir
de observacOes feitas por esse pesquisador que atua como servidor nessa Delegacia,
conhecedor, portanto, do uso e impactos das agdes de atendimento telefénico para esse

fim.

Considerando essa contextualizacdo tedrico-empirica, buscou-se responder a
seguinte questdo de pesquisa: em que medida as estratégias adotadas pelo setor de
atendimento aos cidadaos da 10? Regido Fiscal da RFB para responder, de forma
eficiente e efetiva, as duvidas recorrentes dos contribuintes sobre o preenchimento
eletronico da DIRPF, podem servir de fonte de inspiracdo para outras Delegacias e

Regibes Fiscais?

As dificuldades da RFB em melhorar a eficiéncia dos servicos de atendimento aos
contribuintes, através da oferta de servigos digitais, revela, em alguma medida, a falta
de investimentos em processos de humanizacao das estratégias de comunicacao externa
dirigidas para qualificar os contribuintes para o uso pleno desses instrumentos, de modo
a capacita-los para o preenchimento correto da DIRPF. Considerando esse contexto,
esse estudo definiu o seguinte pressuposto: As solucdes de atendimento complementares
adotadas pela 10 RF da RFB, com énfase nos servicos telefonicos e presenciais para
atender as duvidas recorrentes dos contribuintes no preenchimento anual da DIRPF,
podem ajudar a melhorar a eficiéncia e efetividade das inovagdes tecnoldgicas trazidas
pelo E-Gov, contribuindo, assim, para o desenvolvimento das competéncias necessarias

que os cidadaos precisam desenvolver para o uso mais efetivo desses servicos.

Como contribuigdo técnico-tecnoldgica, esse estudo entregard um Relatério com
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sugestdes indicativas para a melhoria da politica de atendimento da RFB,
disponiblizado no capitulo 4.7, para a Receita contendo indicativos de medidas que
visam contribuir para que essa Secretaria possa atender com maior eficiéncia e
efetividade as duvidas recorrentes dos contribuintes relativas ao preenchimento da
DIRPF. Espera-se com esse produto indicar algumas acdes relevantes que possam suprir
as faltas de competéncias técnicas e cognitivas, conforme apontado no estudo
desenvolvido por Dias (2020) e experienciada, de forma empirica, por este pesquisador

nos seus 16 anos de trabalho nessa atividade.

Como objetivo geral buscou-se analisar em que medida as estratégias que tém
sido adotadas pelo setor de atendimento da 10? Regi&o Fiscal da RFB para responder,
de forma eficiente e efetiva, as ddvidas recorrentes dos contribuintes sobre o
preenchimento eletrénico da DIRPF podem inspirar outras Delegacias, utilizando
como base os dados dos registros ocorridos no periodo de marcgo/abril de 2020 a
margo/abril de 2022.

Como objetivos especificos foram definidas as seguintes agdes:

(i) Identificar os principais servicos de atendimento oferecidos pela RFB aos
contribuintes, no tocante ao saneamento de duvidas no preenchimento
anual da DIRPF, a partir das inovagdes introduzidas nos servigos
publicos no periodo pds-reforma do Estado e modernizacdo da
Administracdo Publica;

(i) Identificar o perfil sociodemogréafico dos contribuintes do Imposto de
Renda de Pessoa Fisica nos dados estatisticos disponibilizados pelo
orgéo;

(iii)  Identificar os instrumentos mais utilizados pelos contribuintes na 102 RF
da RFB para a solucéo de suas davidas no preenchimento da DIRPF; e

(iv)  Apresentar Relatério com sugestfes de medidas que visam melhorar o
atendimento as duvidas recorrentes dos contribuintes relativas ao
preenchimento anual da DIRPF com base nas experiéncias adotadas pela
102 RF.

Como relevancia tedrica, cabe destacar que a pesquisa buscou avancar na
discussdo sobre temas relativos a modernizagdo dos servicos publicos, com énfase no
uso intensivo das TICs, ressaltando, conforme apontado por DIAS (2020), a

necessidade de capacitar os cidaddos para o uso efetivo dos instrumentos que



18

conformam E-Gov. Com base nessa abordagem, foi possivel identificar a necessidade
de a RFB investir em estratégias comunicacionais dirigidas para garantir acGes de
formagéo cidadd continuada, visando, desse modo, contribuir para garantir, de forma
progressiva, 0 acesso universal e o uso efetivo dessas tecnologias pela maioria dos

cidadaos.

Como contributos empiricos cabe destacar que esse estudo trouxe contribui¢es
inovadoras que podem reorientar as estratégias da gestdo central da RFB nas agdes
comunicacionais dirigidas para melhorar o processo de humanizacdo do atendimento
aos contribuintes. Esse esforco deve privilegiar a integracdo de inovacfes que garantam
uma maior qualificacdo e efetividade dos processos de interagcdo dos contribuintes com
as acOes de atendimento disponibilizadas. Outra contribuicdo relevante que merece
destaque refere-se a possibidade de compartilhamento dos achados da pesquisa com as
demais Regibes Fiscais da RFB, que traduz o objetivo central do Mestrado Profissional
em Administracdo da UFBA de contribuir para inovar as praticas de gestdo nas

organizagdes parceiras.

Como justificativa pessoal e profissional, cabe destacar que o tema é de grande
interesse para 0 pesquisador na medida em que tem tido uma participacdo ativa na area
de atendimento na 10* RF da DRF, por meio de esforgos profissionais para melhor
atender aos contribuintes, dirimindo suas duvidas, auxiliando-os a buscarem ajuda no
sistema e a compreenderem de que forma deveriam apresentar suas informacdes de
interesse tributario na DIRPF. Ainda, esse pesquisador tem grande interesse em ver
implementadas formas de atendimento mais humanizadas que encaminhem solucGes
simples visando ajudar mais rapidamente os cidaddos a superarem as dificuldades

recorrentes e uso do sistema da DIRPF.

Ndo se pode perder de vista que o estudo € limitado por conta das
impossibilidades de visitar cada Delegacia da RFB no estado do Rio Grande do Sul no
periodo da entrega da DIRPF visto que esse esforco demandaria deslocamentos e tempo
disponivel do pesquisador e dos entrevistados. O periodo da entrega regular das
Declaragdes ocorre sempre entre os meses de marco e abril. Mas, cabe ressaltar que no
ano da coleta dos dados utilizados como base empirica para esse estudo as limitagdes
impostas pela Pandemia da COVID-19 impediram as visitas presenciais. Outro aspecto
relevante a ser destacado é que a realizacdo de visitas presenciais exigiria que 0s

deslocamentos fossem previstos com a antecedéncia de 15 dias, além de exigir a
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autorizacdo dos drgdos centrais. Esse esforco logistico implicaria, pois, a dedicacdo de
muito tempo do pesquisador, 0 que seria também incompativel com suas atribuicoes
profissionais que impedem afastamentos por longos periodos. Cabe ressaltar, também,
que a analise dos dados da pesquisa se limitaram aos anos calendarios 2020 a 2022,
considerando que os sistemas de atendimento somente tém registros dos dois Gltimos

anos, além do ano corrente.

Estruturalmente, esta dissertacdo esta dividida em quatro capitulos que se somam
a esta introducdo que versa sobre o contexto da investigacdo, apresenta a questdo de
partida, os objetivos e a justificativa. No primeiro capitulo, discutiu-se o referencial
tedrico-empirico que deu sustentagdo ao estudo abordando as seguintes tematicas: uma
analise dos servicos publicos no Brasil & luz das reformas do Estado e das inovagdes
tecnoldgicas; os avangos, os limites e os desafios do governo eletrdnico na
administracdo publica brasileira; uma contextualizacdo do pioneirismo da RFB na
inovacdo dos servicos de atendimento; a apresentacdo dos servigos de atendiemtno ao
cidaddo na RFB; e uma contextualizacdo das acdes de atendimento aos contribuintes
implantadas pela DRF/SA).

O percurso metodologico esta contemplado no segundo capitulo e no terceiro
expdem-se a analise e as discussfes dos resultados obtidos. No quarto capitulo estéo
apresentadas a andlise e discussdo dos dados da pesquisa e 0 Relatério Propositivo que
sera entregue a RFB como instrumento técnico-tecnoldgico para orientar as acdes de
atendimento de outras Regifs Fiscais. Finalmente, nas consideracdes finais, sdo
apresentadas as principais contribui¢cbes do estudo, suas limitagcdes e sugestdes para

estimular novas pesquisas sobre o tema.
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2 REFERENCIAL TEORICO-EMPIRICO

Este capitulo foi subdividido em duas subsecBes com o objetivo de fornecer o
aporte tedrico e empirico que fundamentou o desenvolvimento deste estudo. Serdo
apresentadas, inicialmente, as definicdes, caracteristicas e implicacGes da evolucdo dos
conceitos de servicos publicos a luz das transformac6es promovidas pelas Reformas do
Estado e da integracdo das TICs como instrumentos de inovacdo da gestdo publica
federal. Com base nessa breve revisao tedrico-historica, sera apresentada, na sequéncia,
uma analise dos impactos produzidos pela implantacdo do Governo Eletrénico no

ambito das politicas de atendimento na Administracéo Publica.

Considerando a revisdo dos processos de modernizagdo administrativa
implantadas na administracdo publica federal brasileira, desde os anos de 1990, com
base nas mudancas produzidas pelas reformas do Estado, sera exibida a
contextualizacdo dos processos de modernizagdo dos servicos de atendimento aos
cidaddos na RFB dando énfase as inovagdes dos servicos referentes a entrega anual da
DIRPF. Serdo destacadas, por fim, as experiéncias aplicadas pela 10* Regido Fiscal da
RFB que congrega o estado do Rio Grande do Sul.

2.1. SERVICOS PUBLICOS NO BRASIL: UMA ANALISE A LUZ DAS
REFORMAS DO ESTADO E DAS INOVACOES TECNOLOGICAS

Bercovici (2003) defende que a migracdo do Estado Liberal para o Estado
denominado de Social no Brasil ocorreu de forma paulatina, em decorréncia de
sucessivas mudancas politico-institucionais e culturais advindas das politicas liberais
que ocorreram no curso da histdria recente nas sociedades capitalistas. Ressalta, ainda,
que na experiéncia brasileira recente o Direito sofreu transformagdes importantes, apos
a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 (CF 88) que imp0s a concepgédo e
implementacdo de politicas publicas de carater social com o objetivo de reduzir as

desigualdades sociais e regionais historicas.

Streck e Morais (2003, p. 50) reforcam essa interpretacdo ao afirmarem que a
compreensdo “[...] protoliberal de Estado minimo, atuando apenas para garantir a paz e
a seguranca [...]” implicou na limitacdo dos papeéis do Estado Liberal quanto a defesa da
esfera individual. Com base nesse argumento, defendem que o liberalismo pressupde a

ideia de limites da acdo estatal frente a liberdade de iniciativa do individuo. Nesse
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sentido, sustentam que o ‘Estado Social’, ao contrario do conceito de Estado Minimo
(Etat Gendarme), objetiva a ideia de justica social como resultado da migracio dos
padrdes estritamente liberais para incorporar aspectos sociais. Essas mudangas
justificam a emergéncia de politicas publicas em prol da sociedade, mas sem romper
com a estrutura liberal vigente que orientava as relagdes sociais do capitalismo
contemporaneo. Com base na leitura dos referidos autores, é possivel inferir que a
incorporagdo dos direitos sociais passou a exigir do Estado modernizar suas estuturas
para garantir a oferta de novas politicas publicas de carater social dirigidas para atender

as novas demandas da sociedade.

A partir dessas mudangas, observa-se que a Administracdo Publica passou a ser
pressionada a se preparar para garantir aos cidadaos servicos vinculados a seguranga
social, mas preservando a liberdade de acéo individual. Conforme destacado por Streeck
e Morais (Ibidem, p. 55), o liberalismo possui como diretrizes fundamentais “[...] a ideia
dos direitos econdmicos e de propriedade, individualismo econémico ou sistema de
livre empresa ou capitalismo [e] seus pilares tém sido a propriedade privada e uma
economia de mercado livre de controles estatais”. Evidentemente, o papel exercido pelo
Estado Liberal era negativo; ou seja, afirmam que o Poder Publico atuava somente na
esfera da seguranga individual. Fora disso, ferir-se-ia a liberdade, atrapalharia o pleno
desenvolvimento do homem, impedindo-o de gozar das mais altas liberdades, tipicas do
Liberalismo (BOBBIO; MATTEUCCI; PASQUINO, 2004, p. 702-703).

O Estado Liberal de Direito, também denominado de “Estado N&o
Intervencionista”, “Estado Burgués”, “Estado Guarda-Noturno”, “Estado Minimo” ou
“Etat Gendarme”, era uma concep¢do de gestdo publica que protegia 0 minimo
existencial, tributava minimamente para garantir a dignidade humana, mesmo que o
Estado estivesse despreocupado com a implementacdo de politicas publicas (TORRES,
2003, p. 22-23). O fato que levou a evolugéo do Estado Liberal ao Estado Social foi que
esse ente politico deixou de ser apenas o poder soberano formal para ser o principal
responsavel pelo direito a vida, mediante a implementacdo dos direitos sociais. Sobre
esse tema merece destacar a intepretacdo de Bercovici que destaca que (2003, p. 51):

Com o advento do Estado Social, governar passou a ndo ser mais a
geréncia de fatos conjunturais, mas também, e sobretudo, o
planejamento do futuro, com o estabelecimento de politicas a médio e
longo prazo. Com o Estado Social, o government by policies vai além
do mero government by law do liberalismo. A execucdo de politicas
publicas, tarefa primordial do Estado social, com a consequente
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exigéncia de racionalizacdo técnica para a consecucao dessas mesmas
politicas, acaba por se revelar muitas vezes incompativel com as
instituicOes classicas do Estado Liberal.

Pode-se concluir que de mero mantenedor da paz e da segurancga dos individuos, o
Estado minimo, defensor das liberdades negativas, entregando ampla liberdade de
iniciativa ao cidaddo, viu-se forcado, paulatinamente, a avancar rumo a assuncao de
tarefas publicas. O que explica os avancos em direcdo a defesa de uma maior a justica
social para atender as demandas sociais impostas pelo crescimento dos problemas
sociais emergentes. Esse movimento se acentuou, a partir da segunda metade do século
XIX, e se agrava no primeiro quarto do século XX, em razdo das duas Guerras

Mundiais e da crise socioecondmica de 1929/30.

Considerando esses aspectos sécio-historicos, pode-se inferir que as politicas
sociais passaram a integrar a agenda publica do Estado Liberal de Direito com vistas a
disponibilizar aos cidaddos uma série de servigos publicos, em nitida extensdo de sua
atividade prestacional positiva. Conforme destacado por Streck e Morais (Ibidem, p.
60), as mudancas no papel e responsabilidades do Estado Contemporaneo inauguram
acOes dirigidas para garantir maior justica social, alinhada a garantia das liberdades
positivas, tipicas do chamado ‘Estado do Bem-Estar Social’ ou Welfare State. Tais
transformacdes na concep¢do do Estado Minimo significam para os citados autores a
emergéncia de “[...] um novo espirito de ajuda, cooperagdo e servicos mutuos [...]” &

disposigéo da coletividade.

Leal (2000, p. 68-69) complementa essa analise ao destacar que o chamado
‘Estado Social’ traz uma nova categoria de direitos para os individuos, os direitos
sociais, o que implicou em uma profunda revisdo do Etat Gendarme que defendia a
auséncia estatal nessa agenda. O autor cré que a sociedade atual espera maior empenho
do Poder Publico na prestacdo de politicas publicas, conforme destacado na citacdo
abaixo onde afirma que

A Sociedade Industrial que se forma, enseja demandas sociais
diferenciadas — eminentemente urbanas —, bem como a realiza¢do de
grandes obras e servicos publicos, fazendo com que o Estado se afigure
como um grande fornecedor de bens materiais e assistenciais,
principalmente visando a gerenciar as profundas e tensas relagdes e
conflitos sociais advindos do modelo de produgdo e concentracdo de
capital e riqueza, e face do consequente processo de marginalizacdo e
exclus&o social das categorias sociais menos privilegiadas.

Para o citado autor, este ciclo historico vai, progressivamente, impondo ao Estado
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outras missdes e fins, até entdo descartados pelo Estado Liberal classico, exigindo do
Poder Publico o atendimento das demandas comunitérias crescentes. Destaca que 0s
problemas sociais que surgem nesse contexto bem como a falta de capacidade de
resolucdo por parte dos particulares, impulsionam a reflexdo sobre o alargamento dos
deveres estatais, para além de suas atribuicdes de garantir, simplesmente, uma ordem
juridica estavel e proporcionadora de relagcbes sociais da mesma natureza. Nesse
sentido, ressalta o autor que

[...] Passam entdo os Poderes Publicos instituidos a avocar, para si, a
responsabilidade de uma tutela politica mais eficaz, de natureza mais
coletiva e indeterminada no ambito das satisfacbes econdmicas
basicas de sua populacdo, e uma gradativa intervencdo ou dire¢do na
vida econdmica dos setores produtivos, com o objetivo explicito de
reajustar e mitigar os conflitos nas estruturas sociais respectivas. (pag.
69)

Com base nessas transformaces substantivas realizadas no conceito de Estado, é
possivel compreender o papel crescente que 0s servicos publicos passam a assumir na
gestdo das relagOes sociais de producéo, consumo/circulacdo e distribuicdo (SANTOS
et. al, 2016). Sobre o tema, Di Pietro traz o seguinte conceito de servi¢co publico (2016,
p. 286): “[trata-se de] toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a
exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
publico”. A definicdo da autora converge com as analises que identificam a emergéncia
desse novo papel do Estado, entdo liberal, de ofertar bens e servicos a sociedade com a
ampliacdo das func@s sociais assumidas pelo poder publico, especialmente a partir da

segunda metade do século XX.

Desse modo, pode-se inferir que o conceito de servigos publicos esta intimamente
vinculado as mudancas introduzidas no papel do Estado materializado nos instrumentos
de politicas publicas (sociais) disponibilizadas aos cidaddos. Isso implica admitir que
essas transformacoes refletem tanto as conquistas sociais como a nova concepcao das
relacbes sociais impostas pelo novo padrdo de gestdo do capitalismo que conseguiu
incluir a oferta de acbes publicas como espacos de realizagdo dos interesses
socioeconémicos do capital (SANTOS et, al 2017).

Segundo Bobbio, Matteucci e Pasquino (2004, p. 416), o Estado do Bem-Estar
presta-se a garantir “[alguns] tipos minimos de renda, alimentacdo, saude, habitacdo,

educacéo, assegurados a todo o cidaddo, ndo como caridade, mas como direito politico”.
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Desse modo, observa-se que as politicas sociais que passaram a integrar novos arranjos
politico-institucionais do Estado Liberal trazem consigo a obrigatoriedade de
implementacdo dos servi¢os publicos na forma de instrumentos dirigidos para a
concretizacdo dos direitos fundamentais sociais garantidos constitucionalmente como
base dos Direitos Sociais consagrados nos paises capitalistas desenvolvidos e em

desenvolvimento, apds a segunda guerra mundial.

E nesse contexto de profundas transformacdes das relacbes entre sociedade-
Estado-economia (mercado) (SANTOS, 2004), amparado no discurso que defende o
bem comum e o respeito as garantias da dignidade da pessoa humana, base central do
Estado Democréatico de Direito, que o tema servigos publicos se imp8e como uma
estratégia central para o novo padrdo de gestdo do Estado. O poder publico passa, entdo,
de mero protetor da seguranca e da ordem social, a promotor da justica e da
solidariedade sociais, com o finco de efetivar o carater promocional e interventivo do
Estado Social, com vistas a contribuir para a reducdo das desigualdades sociais e

privilegiando, assim, a dignidade do ser humano.

Ao analisar a evolucdo da realidade brasileira nesse tema, observa-se que a CF de
1988 traz, em seu art. 175, que “Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente
ou sob regime de concessdo ou permissdo, sempre atraves de licitacdo, a prestacdo de
servicos publicos.” (BRASIL, 1988). Sobe esse tema, Ferraz Junior (2005) defende que
a nova Constituicdo determinou o modelo de Estado formatado por uma perspectiva de
justica social. Marin (1990) acrescenta que o instituto dos servicos publicos é tdo
relevante que permeia todo o Direito Publico destacando a Administragdo Pablica como
um conjunto de servicos publicos a disposi¢do dos cidaddos. Para o autor, 0s servigos
publicos legitimam e fundamentam, portanto, o governante em suas ac¢0es ja que todas

as regras da legislacdo tém por fundamento ou justificativa a nocéo de servigo publico.

Da transi¢do do Estado Liberal — vigilante e centrado nos interesses e garantias
individuais — para o Estado Social, é visivel o alargamento dos papéis e funcdes
assumidos pelo Poder Publico no oferecimento de servigcos publicos. Tais avancos,
enquanto instrumentos para a concretizagdo de politicas publicas, tem por objetivo a
implementacdo dos direitos fundamentais sociais encartados na Constituicdo Cidada
voltados para o atendimento das necessidades sociais bésicas e satisfacdo de
comodidades de interesse geral realizadas pelo préprio Estado ou por quem lhe faca as

VEZes.
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Entretanto, a definicdo de servigo publico, embora vinculada a um nucleo de
essencialidade do papel do Estado, tem sofrido significativas mutagfes no curso da
historia, refletindo o tensionamento das forgcas sociais e alterando o papel e
consequentes responsabilidades atribuidas ao Poder Publico, mormente na passagem do
Estado Liberal ao Social. O conceito de Servico Publico, na visdo de Meirelles (1999, p.
297), sustenta que as a¢Oes prestadas pela Administragdo Publica ou por quem o Estado
delegar devem suprir as necessidades essenciais ou secundérias do cidaddo, afirmando,
ainda, que

Fora dessa generalidade ndo se pode indicar as atividades que
constituem servi¢o publico, porgue variam de acordo com a exigéncia
de cada povo e de cada época. Nem se pode dizer que sdo as
atividades coletivas vitais que caracterizam 0s servigos publicos,
porque ao lado destas existem outras, sabidamente dispensaveis pela
comunidade, que s&o realizados pelo Estado como servigos publicos.

Conforme destacado por Garcia-Pelayo (1996), o Estado Liberal, na concepcéo
predominante do século XIX, tinha por objetivo estabelecer um distanciamento em
relacdo aos individuos, a garantia de independéncia e a autonomia; a liberdade do
individuo era a garantia de independéncia, autonomia e liberdade da sociedade em
relagdo ao Estado. Com o surgimento do Estado Social tornou-se necesséria a
implementacdo progressiva dos direitos sociais, por meio da oferta de servigos publicos,

mediante a qual a CF de 1988 concretiza os direitos fundamentais sociais brasileiros.

E, portanto, nessa 6tica — da transicdo do Estado Liberal ao Estado Social — que 0
Poder Publico brasileiro passou a conceber e implementar politicas publicas dirigidas a
disponibilizar aos cidaddos uma série de bens e servicos publicos visando proporcionar
0 gozo do direito ao bem-estar social. Nesse sentido, Falla (1992) salienta que a
Administracdo Publica, em geral, tem se caracterizado como prestadora de servigos

coletivos.

Conforme destacado por Krell (2000), esses novos servigos consistem na
concepcao de instrumentos que permeiam a plena implementacdo dos direitos sociais
demandados pela sociedade, em conformidade com interrelacBes politicas, sociais,
econdmicas e culturais. Com base nesse arcabouco sociopolitico, politico-institucional e
organizacional-administrativo, € determinado, portanto, um dado padrdo de Estado
capaz de conceber e implantar efetivas acdes que alcancem esse proposito. Desse modo,
pode-se inferir que os servigos publicos estdo insculpidos na ordem juridica de cada

pais.



26

Sarlet (1999) ressalta que os direitos fundamentais sociais ndo consistem em
direitos contra o Estado, mas direitos garantidos por meio do Estado. Afirma, ainda, que
0s servigos publicos sdo prestacdes materiais positivas que o poder publico, por
expressa previsdo legal, esta obrigado a realizar no atendimento do objetivo de
concretizar o gozo efetivo dos direitos sociais constitucionalmente protegidos. Ao
analisar-se a CF de 1988, observa-se que nela ndo h, explicitamente, a conceituacao de
servico publico, mas Lima (1963, p. 122), ressalta que essa definicdo deve ser tratada
pelo Texto Constitucional, in litteris :

A definicdo do que seja, ou ndo, servico publico pode, entre nds, em
carater determinante, formular-se somente na Constituicdo Federal e,
quando ndo explicita, ha de ter-se como suposta no texto daquela. A lei
ordinéria que definir o que seja, ou ndo, servico publico tera de ser
contrastada com a definicao expressa ou suposta pela Constituicao.

Sobre essa questdo, Grau (2003) afirma que a caracterizacdo dos servicos publicos
na CF brasileira segue a linha doutrinaria de Léon Duguit (1859-1928) que sustenta
tratar-se de uma atividade indispensavel a realizacdo e ao desenvolvimento da
interdependéncia social. O que significa admitir, pois, que a Constituicdo nacional atual
projeta a concepgdo de um Estado desenvolvimentista calcado em fundamentos
(conforme indicado no art. 1°) e objetivos (conforme previsto no art. 3°). Com base
nessas garantias, pretendeu-se afiancar a vitalidade da ordem econémica (conforme
previsto no art. 170) com o propdsito de assegurar a manutencdo de uma vida digna a
todos os cidadaos.

Desse modo, pode-se afirmar que os servicos publicos elencados na Carta Magna
de 1988, projetam-se, infraconstitucionalmente, em principios operativos, albergados
pela Lei n°® 8.987/1995, conforme destacado a seguir: “continuidade; regularidade;
generalidade ou universalidade; modicidade; cortesia; seguranca; atualidade,
adaptabilidade ou mutabilidade; eficiéncia; igualdade ou uniformidade neutralidade;
publicidade ou méaxima transparéncia; obrigatoriedade e responsabilidade "(BRASIL,
1988).

Pode-se resumir, pois, que o conceito de servi¢o publico significa o oferecimento
de utilidade ou comodidade material a ser experimentada pelo interesse geral, fruivel
pelos cidaddos, que o Estado assume como pertinente a seus deveres e presta, por si
Mesmo ou por quem o represente, sob regime de Direito Publico instituido em favor dos

interesses definidos como publicos no sistema normativo (MELLO, 2002).
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Ja Freitas (2004) conceitua 0s servicos universais ou publicos como aqueles
essenciais a realizacdo dos objetivos do Estado Democrético de Direito, prestados sob
regime de Direito Publico. Defende o autor que, mesmo quando desempenhados
indiretamente pela Administracdo Publica, o Estado ndo pode prescindir da adequada
prestacdo dos servicos publicos, porquanto indispensaveis a consecucao dos interesses

sociais.

Com base nessa breve contextualizacdo conceitual e historica acerca da dindmica
do papel do Estado na sociedade contemporanea, serd apresentada a seguir uma analise
dos avancos da modernizacdo dos servicos de atendimento aos cidaddos no
ordenamento juridico nacional, considerando as inovagdes introduzidas, a partir dos
anos de 1990. Cabe ressaltar que as transformacdes ocorridas, a partir desse periodo, na
concepcao do Estado, refletem a aceitacdo acritica da ideolologia neoliberal que passou
a orientar as interrelacbes estabelecidas entre os interesses da sociedade-Estado-
economia (mercado), com predominancia para a preservacao dos interesses privados
(empresarialismo). Essas mudancgas estavam amparadas, tedrica e metodologicamente,
nos principios classicos do Estado minimo que emergiu na Europa, entre os séculos
XVIl e XVII (SANTOS e RIBEIRO, 1993; SANTOS et. al. 2004).

Esse momento marca uma ruptura com a perspectiva intervencionista e
desenvolvimentista que emergiu entre os anos de 1930 e vigorou até 1979 e teve como
marco a consolidagdo do chamado °‘Estado Social’, expresso na implantacdo das
politicas de bem-estar social nos paises desenvolvidos europeus. Mas, conforme
ressaltado por Santos et. al. (2016; 2017), a crise dos padrdes de gestdo do capitalismo
contemporaneo que se aprofunda entre os anos de 1970 e 1980 justifica as mudancas
radicais que passaram a guiar a reducdo progressiva do papel e funcGes do Estado na

economia.

Nesse novo contexto, o Brasil inaugura uma aproximacdo gradual da agenda
neoliberal nos anos de 1980, durante os governos de transicdo de Jodo Baptista
Figueiredo (1980-1994) e José Sarney (1985-1990) (SANTOS et. al, 2004). E, a partir
dos anos de 1990, assiste-se a ampliagdo e consolidacdo desse ideério, mediante os
avancgos impostos pelos Governos de Fernando Collor de Melo (1991-1992) e Itamar
Franco (1993-1994) consagrados nas gestdes de Fernando Henrique Cardoso (FHC)
(1995-1998 e 1999-2002).

Nesse sentido, a concepcdo da new public management (NPM) que passou a
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orientar as transformacdes reformistas implantadas durante os governos de FHC,
fundamentou-se, conforme aponta Matias-Pereira (2008), com o fito de colocar em
pratica o que foi denominado na literatura internacional de ‘reinvengdo do governo’.
Sobre esse momento de mudancas drasticas na administracdo publica nacional, Dunn &
Miller (2007) afirmam que a NPM inspira a criacdo e implantacdo do que ficou
conhecido como novo modelo de gestdo publica fundada no gerencialismo (tecnicismo).
Tal abordagem passou, pois, a privilegiar o principio da eficiéncia visando aumentar a
capacidade técnica da maquina publica com o objetivo de solucionar os problemas
operacionais da administracdo publica vistos como origem dos problemas da gestdo

socioecondmica.

Nessa mesma direcdo, Barbosa et. al. (2013), afirmam que nesse novo modo de
administracdo gerencialista deveriam ser priorizadas as estratégias de modernizagédo
com foco na melhoria da capacidade de entrega de servi¢os publicos com énfase no
aumento dos niveis de eficacia e eficiéncia. Entretanto, para cumprir 0s novos requisitos
democréaticos impostos pela CF de 1988, era fundamental garantir o controle e a
participacdo social por meio da garantia da transparéncia pablica, da responsabilizacao
dos gestores e do aumento da inclusdo da sociedade na concepcéo e execucdo da gestdo
de politicas publicas, base para a garantia dos direitos e deveres democréaticos recéem
consagrados.

Mas as mudancas propostas pela NPM nédo se limitaram a introduzir inovacoes
nas estruturas e modos de gestdo e gerenciamento do governo, mas deveriam avancar
em medidas que possibilitassem alterar as atitudes dos servidores publicos fazendo com
que participassem da implementacgdo e entrega de servicos, independentemente da area
de atuacdo (DUNN & MILLER, 2007). Conforme tem sido apontado por diversos
estudos sobre o tema, essa nova abordagem gestionaria orientadora das concepgdes e
acOes do Estado tém favorecido, dentre outras aspectos relevantes, os processos de
institucionalizacdo, racionalizagdo, flexibilizacdo, publicizacdo,  desestatizacdo e
empresarialismo da gestdo publica (DAMIAN & MERLO, 2013).

Por outro lado, um dos principios fundamentais que tem orientado essa nova
concepgdo e pratica administrativa tem por objetivo preparar o Estado para assumir
maior responsabilidade pela prestacdo e qualidade das entregas de servigos publicos a
sociedade (OSBORNE & STROKOSCH, 2013; RAMPELOTTO ET AL, 2015). Sem

duvidas, uma das formas de motivar as organizagdes e os servidores publicos a tornar a
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gestdo publica mais eficiente tem sido investir, intensivamente, no uso das TICs. Nesse
sentido, conforme destacado por Damian e Merlo (2013), Fountain (2001), Garcia
(2007), entre outros autores, as plataformas de governo eletrénico foram sendo
incorporadas como ferramentas centrais para melhorar o desempenho da gestao publica,
0 que demonstra preocupacdo em aumentar 0s niveis de racionalizacdo dos processos
organizacionais e administrativos. (RAMPELOTTO et al., 2015).

Os citados autores ressaltam, ainda, diversos fatores que influenciaram os
governos a adotarem o gerencialismo como recurso técnico para acelerar 0S processos
de reestruturacdo administrativa e socioecondmica, buscando, desse modo, alcancar
niveis elevados de eficiéncia dos servicos. Merecem ser destacados alguns fatores
principais: (i) os ambientes de crise, as competicdes econdmicas e 0 crescimento
acelerado das dividas publicas; (ii) o avanco das TICs e a oportunidade de melhoria da
oferta dos servicos publicos; (iii) maior participacdo politica dos cidaddos e aumento do
nivel de exigéncia dos consumidores em relacdo a qualidade dos servigos e produtos
ofertados pelo setor publico ou privado; e (iv) o fato de os trabalhadores passarem a dar
mais valor ao conhecimento e ao crescimento pessoal, em contraposi¢cdo apenas em

valorar os ganhos financeiros (BORINS, 1995).

Apesar da forca que essa teoria assumiu nos anos de 1990, seus limites para
responder tanto as expectativas das novas demandas da socioeconomia como em
garantir ganhos de eficiéncia na gestdo publica induziram a emergéncia de novos
paradigmas liberais centrados no conceito de governanca publica. Segundo Braga &
Gomes (2016), esse novo conceito de gestdo publica emerge, inicialmente, inspirado na
concepcdo de "Governangca Responsiva”, seguida da defesa da "Digital era
Governance" (FERLIE, 2017) que consolidou a concepcdo de New Public Governance
(NPG). Esse novo paradigma contempla a emergéncia de novos instrumentos de
politicas publicas dirigidas para avangar na provisdo interativa dos servigos publicos
(LINDSAY, OSBORNE & BOND, 2014), evidenciando, conforme ressaltado por
Braga & Gomes (2016), o esforco de possibilitar o continuo desenvolvimento da

administragdo publica.

Governanga acabou como uma palavra da moda na area de Administragcdo
Publica. Nas praticas administrativas ou na academia acabou ganhando relevo como
modo de dar efetividade as politicas publicas (HUFTY, 2010). Tem-se, pois, que a

governanca publica é inspirada em teorias democraticas que incentivam maior
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participacdo nos processos deliberativos nos espacos publicos e com a necessidade de
eficiéncia e legitimidade democratica dos governos (LYNN & MALINOWSKA, 2018).
Desse modo, a New Public Governance (NPG) como modelo ou como concepgéo e ndo
como ferramenta de gestdo, aplicada na Administracdo Burocratica e na NPM, pode
contribuir para a consolidacdo de uma democracia mais inclusiva que aponte a

construcdo de cidad&os politicos e a expansdo da esfera publica.

Segundo Kissler e Heidemann (2006) e Paes de Paula (2005), a governanca
publica é associada a uma mudanca nas dimensdes sociopolitica, econémico-financeira
e institucional-administrativa, considerando que indica para a consolidacdo dos
processos de coproducdo e cogestdo do social na gestdo publica. Para esses autores
essas caracteristicas se manifestam pela énfase dada a participacdo ativa, a acdo
conjunta e a inclusdo dos cidaddos na comunidade politica, bem como vendo o0s

excluidos como cidad&os e gerando espacos publicos de participacdo e controle social.

Para Dagnino, Olivera & Panfichi (2006), governanca publica exprime uma
vontade politica de implementar um projeto democratico que possibilite maior
articulacdo entre Estado e sociedade civil. Assim como expressam a vontade politica de
construcdo de espacgos publicos — que impulsionem, efetivamente, a participacdo — e a
ampliacdo da politica, na medida em que considera a importancia da sociedade civil na
decisdo — fruto de debate e deliberacdo ampliada — e na formulacdo de politicas

publicas.

Para Pereira e Ckagnazaroff (2021), governanca publica é a relacdo entre
governantes e governados, porém associada a coproducdo do desenvolvimento, assim
como dirigida para a construgdo de uma democracia mais inclusiva. Tal condigéo
possibilitaria ao cidaddo construir, coordenar e avaliar politicas publicas. Trata-se, na
visdo dos autores, de uma dimensdo governamental, isto &, um tipo de arranjo
institucional governamental que, ao articular as dimensdes econdmico-financeira,
institucional-administrativa e sociopolitica, estabelecendo parcerias com sociedade civil
e mercado por meio de processos deliberativos, busca solugdes inovadoras para os

problemas sociais.

Ainda, segundo Torres (2016, p.161-162), a Reforma Gerencial implementada no
Brasil priorizou

[...] quase que de forma exclusiva a dimensdo fiscal da crise,
negligenciando tanto o aspecto mais propriamente administrativo, ou
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seja, a capacidade de o Estado ‘penetrar’ na sociedade ¢ implementar
politicas publicas, quanto o aspecto normativo da responsividade face
as metas coletivas e as preferéncias dos cidadaos.

Nesse novo ponto, as agGes do Estado regulador, caracteristicas da reforma
gerencial, ndo se alinham as novas demandas operacionais e administrativas da
atualidade, exigindo mudancas em direcdo a um novo paradigma de governanca para
orientar a atuacao do Estado (FONTES FILHO, 2014). Essas demandas apontaram para
uma nova revisdo do modelo de gestdo e governanca publica, o que levou ao surgimento
de um novo paradigma nomeado como New Public Governance (NPG) ou Nova
Governanca Publica (OSBORNE, 2006; 2008). A NPG trouxe a tona a nog¢édo de valor
publico e colocou no centro da discussdo a ‘eficiéncia’ politica por meio da conversao
do papel do Estado em coordenador dos interesses dos atores participantes de suas
atividades (O’FLYNN, 2007), refor¢ando, desse modo, as inumeras lacunas deixadas
pela NPM e abrindo espago para uma nova agenda administrativa.

Nesse contexto de transformacoes, a governanca digital se destaca por privilegiar
a sociedade do conhecimento como esséncia dos novos principios e valores
socioecondémicos que passaram a guiar os padrbes o capitalismo contemporéaneo. Tais
inovacOes se ampararam, primeiramente, nos avancgos proporcionados pelas TICs
(CRIADO & RAMILO, 2003; LINDSAY et al., 2014) e, em seguida, se beneficiaram
da emergéncia das midias digitais e das ferramentas disponibilizadas pela Internet que
vao estimular e acelerar o surgimento de novas tecnologias de gestdo e coparticipacdo
na producdo de servigos publicos (BARBOSA et al., 2013; BOVAIRD, 2007; MEIJER,
2016; PESTOFF, 2006).

Como resultado imediato desses avangos, observa-se a chegada das plataformas
tecnologicas que vao subsidiar a emergéncia do chamado ‘governo eletrénico’ (e-gov),
sustentada em sistemas de governanca eletronica e governanca das TICs. Esses
mudancas vao impor aos cidaddos se adequarem ao novo modo de organizacdo social
gue surge nesse contexto que passa a impor uma integracao da sociedade em ambientes

digitalmente conectados.

E importante ressaltar que a utilizagdo das TICs na realizacdo das rotinas dos
servicos publicos esté presente, desde os anos de 1950, embora sua utilizagdo, naquele
contexto, tenha assumido destaque, essencialmente, na automatizac¢do das tarefas sem o

proposito de integrar cidadaos e governo (DINIZ et al., 2009), pois ndo tinham como



32

finalidade a promoc¢édo do processo participativo. Com o avango tecnoldgico, as TICs
foram incorporadas ao servigo publico com o designio de integrar cidaddos e governos,
de forma harmoniosa e participativa (CRIADO & RAMILO, 2003) visando, desse
modo, promover maior participacdo, ampliar a transparéncia e motivar a colaboracgéo
nos servicos publicos (BERNARDES, SANTOS, & ROVER, 2015).

Dentro desse contexto de inovagdes, as plataformas e-Gov tém sido consideradas
como uma das principais ferramentas de modernizagdo do Estado e da Administragio
Plblica em razdo, justamente, de promover mudancgas relevantes nas formas de
interacdo entre governos, cidaddos, empresas, sociedade e outros governos (DINIZ ET
AL., 2009). Conforme serd abordado na proxima subsec¢do, essas inovagdes ndo devem
ser consideradas apenas como meio de comunicagdo, mas como ferramenta facilitadora
do processo de participacdo democratica, garantido aos sujeitos nas praticas sociais
lideradas pelo poder publico (SANTOS et. al., 2013).

2.1.1 Avancos, limites e desafios do governo eletrénico na administracdo publica
brasileira

A literatura sobre o tema tem destacado que as TICs tém sido incorporadas as
préticas de gestdo publica com vistas a melhorar a qualidade dos servigos prestados
pelos Orgdos publicos e "reduzir os encargos administrativos” (ARENDSEN et al.,
2014, p. 161), assim como devem favorecer os processos de tomada de decisdo (AHN &
BRETSCHNEIDER, 2011), fomentar o principio da transparéncia (AL-HUJRAN, AL-
DEBEI, CHATFIELD, & MIGDADI, 2015) e fortalecer os valores democréaticos (AHN
& BRETSCHNEIDER, 2011). Alguns dos motivos que levaram a governos a
implementar as plataformas eletrénicas (e-Gov), segundo Keramati et al. (2018), estdo
associados ao fato de possibilitarem a gestdo publica alcancar maior eficiéncia,
satisfacdo, descentralizacéo, transparéncia e estimular o controle social pelos cidad&os e

sociedade.

Conforme destacado pelos citados autores, € relevante destacar os impactos nas
decisdes publicas, assim como na qualidade do servico, no exercicio do controle interno
e externo e, principalmente, por proporcionar a entrega online de servigos publicos
importantes, dando mais conforto aos cidad&os, além de contribuir para a reducdo dos
custos com os processos de gestdo. Corrobora essa interpretacdo da qual comungamos a

definicdo feita por Al-Shbail & Aman (2018, p. 3) ao defender que o0 e-Gov “[...] é visto
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como uma ferramenta eficaz que promete promover a responsabilizacdo e alcancar a

desejada reforma da administracdo publica.”

As plataformas de e-Gov tém sido definidas também como ferramentas para
inovar o atendimento aos citados por meio da oferta de autosservico visando possibilitar
que os cidaddos se preparassem para ter um comportamento mais ativo e participante na
prestacdo de servigos publicos (LINDERS, 2012). Corroborando com essa anélise, Gil-
Garcia & Flores-Zufiiga (2020) sustenta que a educacdo cidadd, por meio dessas
tecnologias, é possivel quando os cidaddos percebem os beneficios dos servicos

eletrénicos como superiores aos oferecidos presencialmente.

Complementando essa definicdo, Gerpott & Ahmadi (2016) defendem que
"governo eletrdnico™ ou "governo digital” estd relacionado a utilizacdo das TICs para
inovar e agilizar a oferta de servicos publicos aos cidaddos. Nessa mesma direcdo, Costa
et. al (2014) e Rothberg (2008) sustentam que essa inovacao reflete novas estratégias

dos governos para garantir processos de modernizacgao dos servicos publicos.

Entretanto, outros estudos criticos sobre o tema, como os desenvolvidos por Basu
(2004), Diniz, Barbosa, Junqueira & Prado (2009), ressaltam a necessidade de se ter
cautela nessa interpretacdo superficial sobre os aspectos positivos dessa inovagdo. Os
autores chamam a atencdo para o fato de que esta modalidade de prestacdo de servicos é
uma resposta direta da influéncia do setor privado sobre a concepgdo da Administragdo
Publica com vistas a utilizacdo das tecnologias produzidas no ambito da crescente
industria de servicos eletronicos. Reforcam essa leitura critica a interpretacdo de
Osborne & Brown (2013), ao destacarem que estes recursos tecnoldgicos oferecem
ganhos na eficiéncia e operacionalizacao dos servicos prestados pela poder publico.

Ao analisar a evolucdo dessas inovacbes no Brasil, € possivel observar na
literatura nacional sobre o tema que a emergéncia dessa tendéncia ocorre, a partir dos
anos 2000, momento no qual as plataformas gov.br sdo integradas na politica de
governo eletronico (BRASIL, 2017). Os servigos do governo eletronico brasileiro estio
presentes nos diversos niveis governamentais (federal, estadual e municipal) e visam
atender as demandas de inovagdes de diversas &reas: educacdo, salde, arrecadacao
tributaria, despesas publicas, previdéncia social, trabalho e meio ambiente, dentre outros
servigos, que tém sido disponibilizados aos cidaddos por meio do uso de plataformas

digitais.
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Conforme destacado por diversos autores, a exemplo da visdo defendida por
Arendsen et. al. (2014, p. 161), as plataformas e-Gov sdo incorporados as praticas de
gestdo do governo com o objetivo de melhorar os servigos prestados pelos 6rgédos
publicos visando “[...] reduzir os encargos administrativos [...]". Complementando essa
visdo, Ahn & Bretschneider (2011) afirmam que essas inovagdes também visavam
favorecer os processos de tomada de decisdo. Outros estudos ressaltam as contribuigdes
para fomentar o principio da transparéncia (AL-HUJRAN, AL-DEBEI, CHATFIELD,
& MIGDADI, 2015; ARDUINI, BELOTTI, DENNI, GIUNGATO, & ZANFEI, 2010;
CHUN et al., 2010; [UN DESA], 2017). Enguanto outros destacam as possibilidades de
fortalecimento dos valores democraticos (AHN & BRETSCHNEIDER, 2011).

Encontram-se também diversas analises que enfatizam que outros motivos que
explicam a decisdo de um governo a implementar as plataformas e-Gov podem ser
encontrados no fato desses recursos tecnoldgicos possibilitarem a gestdo publica
alcancar maior eficiéncia, assim como melhorar o nivel de satisfacdo dos usuarios,
promover processo de descentralizagdo (para a sociedade e para o mercado), ampliar a
transparéncia e fomentar a participacdo dos cidadaos nas decisdes publicas. Assim como
visa, também, melhorar a qualidade dos servicos disponibilizados, ampliar 0s processos
de controle (interno e externo) e proporcionar a reducdo de custos por meio da entrega
on line de servicos publicos. Concluindo essa interpelacdo positiva da incorporagdo das
TICs, Al-Shbail (2018, p. 3) ressalta que o e-Gov parece ser uma ferramenta eficaz que
promete promover acdes de responsabilizacdo dos agentes publicos e, assim, alcancar a

desejada reforma da administra¢do publica.

Mas, considerando o objeto desse estudo, é importante trazer as contribuicoes
dadas por Linders (2012) para destacar o papel relevante que as plataformas e-Gov
assumem como ferramentas eletrdnicas de autosservico que permitem a realizacdo de
procedimentos publicos administrativos sem que o cidaddo necessite comparecer,
presencialmente, as unidades de atendimento publico. O autor reforca, ainda, que esses
recursos possibilitam que os cidaddos tenham um comportamento mais proativo na

prestacdo de servigos publicos.

Conforme apontado por Diniz et. al. (2009), as ferramentas digitais ja sdo
utilizadas na realizagdo das rotinas do servico puablico, desde os anos 1950,
especialmente, na automatizacao de tarefas e na computacdo dos dados censitarios, mas

sem 0 proposito de integrar cidaddos e agdes inter e intragovernamentais. O processo de
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integracdo massiva dos cidaddos com 0s governos, especialmente no que se refere a
oferta de servicos eletronicos teve impulso, segundo Criado & Ramilo (2003), com o
avanco das TICs. Complementando esse argumento, outros estudos defendem que essas
inovacbes permitiram, de forma harmoniosa e participativa, promover uma maior
participacdo social que possibilitou tanto ampliar a colaboracdo dos atores sociais na
gestdo dos servicos publicos, como potencializar as acfes de transparéncia
(BERNARDES, SANTOS, & ROVER, 2015; BRAGA & GOMES, 2016; CHAN,
THONG, VENKATESH, BROWN, HU, & TAM, 2010).

Sobre essa mesma perspectiva, Diniz et. al. (2009 e Garcia (2007) concluem que
as plataformas e-Gov tornaram-se uma das principais ferramentas de modernizacdo do
Estado chegando a modificar as formas de interacdo entre governo, cidaddo, empresas,
sociedade e outras subunidades nacionais, 0 que permite considerar que tais inovacoes
ultrapassam o papel de meios de comunicacdo e passam a assumir outros papéis
relevantes como ferramentas facilitadoras de uma maior e mais efetiva participacdo
democrética pelos cidaddos (SANTOS, BERNARDES, ROVER, & MEZZAROBA,
2013).

Nesse sentido, Moon (2002) e Shareef et. al. (2009) defendem que 0s servigos via
e-Gov sejam classificados em trés niveis de acesso: (i) estatico - utilizado apenas para
divulgar informac6es e facilitar a comunicagédo com o cidaddo de forma unidirecional;
(ii) interacional - possibilitando ao cidaddo interagir com o governo por meio de
consultas seguras, envolvendo alto nivel de privacidade, como a troca de informacdes
privadas por e-mail ou pagamento de contas online; e (iii) transacional - permitindo
formas completas de interagdo com o e-Gov, como realizar pagamentos de impostos,

taxas, dividas financeiras, realizar registos e participar de propostas eletrénicas.

Ja Norris e Reddick (2013) trazem outras definicdes e afirmam que a entrega de

servicos via e-Gov é composta por apenas dois niveis que classificam em categorias: (i)

informacdo e comunicacdo - envolve a divulgacdo de noticias, comentarios, criticas e

sugestdes; e (i) servicos baseados em transacOes - permitem transacdes financeiras e

gerenciais. Ao analisar o tratamento dado pelo governo brasileiro, por meio da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso & Informacdo
(LAI) (BRASIL, 2011), observa-se que o0 conceito de e-gov estd amparado,
essencialmente, no primeiro nivel definido por Moon (2002) e Shareef (2009) - modo

de comunicacdo estatico - isto é, essa ferramenta seria utilizada apenas para divulgar
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informacdes e facilitar a comunicacdo com o cidaddo, de forma unidirecional. Ao nao
privilegiar a interatividade proporcionada pelos servicos e-gov, a descri¢do disposta na
referida lei se revela insuficiente e ndo qualifica a gestdo publica para aproveitar 0s

recursos interacionais e transnacionais que as TICs podem proporcionar.

Apesar do reconhecimento dos avancos promovidos pela LAI, é fundamental
considerar que o alcance dos principios da transparéncia e accountability demandam
muito mais do que recursos comunicacionais estaticos. Exigem utilizar todas as
potencialidades que as TICs podem trazer para melhorar os processos de interacdo entre
0s agentes publicos e a sociedade e inovar 0s processos gerenciais com vistas a garantir

o principio da eficiéncia e alcancar efetividade dos servicos publicos.

Nesse sentido, é importante reconhecer as vantagens transacionais que 0s servicos
de e-Gov permitem, especialmente, no que diz respeito as inovacGes promovidas nos
procedimentos administrativos virtuais. Conforme destacado por Wirtz & Daiser
(2015), a possibilidade de virtualizacdo de varios servigos publicos sem a necessidade
de deslocamento dos cidaddos a um 6rgéo publico passou a requerer outras inovagoes
para garantir a seguranca e privacidade das informacdes pessoais dos usuarios (GAO &
LEE, 2017; MOON, 2002; SHAREEF et al., 2009).

Criado & Ramilo (2003) corroboram com essas analises ao ressaltarem que 0s
sistemas em nivel transacional sdo complexos, ricos em dados, recursos multimidia e
transacdes, além de apresentarem maior impacto na prestacdo de servigos pois fazem
uso de funcionalidades aprimorados tanto para melhorar o atendimento aos cidadaos
como para modernizar a gestdo publica. Entretanto, é preciso considerar que adotar os
niveis/categorias informacionais e/ou transacionais que refletem as novas fronteiras
tecnoldgicas e comunicacionais exige wvultosos investimentos (monetarios e
tecnoldgicos) por parte dos diferentes niveis de governos (nacionais, subnacionais e
transnacionais) (UN DESA, 2017). Essa afirmac&o permite inferir que a interag&o entre
as agéncias governamentais e os cidaddos (fundada na Teoria da Agéncia*) ndo depende
apenas do acesso as tecnologias de ponta para que seja efetiva (MEIJER, 2011), mas
exige investimentos em larga escala para qualificar esses instrumentos e capacitar,

continuadamente, 0s USUarios.

4 A Teoria da Agéncia evidencia os conflitos existentes entre os interesses do administrador contratado
(agente) e o dono da empresa (principal), explica como tais conflitos surgem e, principalemente, como
sdo solucionados (JENSEN E MACKLING, 1976, LAFFONT E MASKIN, 1979, KREPS, 1990.
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A busca de ferramentas que fornecam respostas as demandas da sociedade por
servicos qualificados e maior eficiéncia nas organizagdes publicas tem sido uma
constante desde que as administracOes passaram a fazer uso intensivo das TICs,
ampliando as possibilidades de desenvolvimento e adequacdo de processos
(SOBREIRA NETO, 2007). Conforme ja apontado, 0s avangos na area de
telecomunicacbes e o surgimento da internet criaram o0 cendrio propicio para
transformar a relagdo do governo com a sociedade, inaugurando uma fase nessa relacéo
essencial na qual o fornecimento de informacdes e a prestacdo de servi¢os on line, sem
limitacGes temporal e geografica, passaram a nortear um modelo que se convencionou

chamar de e-Gov.

Essas transformac@es abriram caminhos para investir em ferramentas para dotar as
acOes da Administracdo Publica mais transparente e eficaz em condicdes de interagir,
diretamente, com os cidaddos (CHAIN et al.,, 2004). Nesse contexto, 0s gestores
publicos tém o desafio de identificar as oportunidades oriundas da utilizagdo das TICs
visando inovar nas estratégias de governo eletrénico com o propdsito de racionalizar
processos e adotar modelos de gestdo que priorizem a disponibilizacdo de informacdes e
servigos para os cidaddos por meio da internet. Ao mesmo tempo, a gestdo publica se
abre para ampliar os processos de participacdo e controle social, estimulando, desse

modo, o exercicio pleno da cidadania.

No Brasil, a politica oficial de e-Gov passou a ser delineada no ano de 2000 com a
edicdo do Livro Verde, pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia, consolidando as
possiveis aplicacbes das TICs. A materializacdo do e-Gov como instrumento de
interacdo entre os Orgdos publicos e a sociedade ocorreu por intermédio de projetos
desenvolvidos no @ambito do Programa de Governo Eletrbnico Brasileiro.
Especificamente, em relacdo ao fornecimento de informacdes e prestacdo de servicos
por meios eletrdnicos, destaca-se o Projeto Padrdes Brasil e-Gov. Desde entdo, como é
peculiar nessa area, foi marcante a evolucao das TICs e sua utilizacdo como ferramenta
de apoio as acbes do governo eletrénico na Administracdo Publica. Entretanto, estudos
indicam que muitos sitios governamentais ainda sdo utilizados, sobretudo, como um
quadro de avisos eletrdnicos para divulgar informacdes, ressentindo-se de uma maior
interatividade (PINHO, 2008).

Conforme destacado por diversos estudos, as plataformas de governo eletrénico

no Brasil sdo ainda restritas, especialmente pelo modo simplista como o cidad&o
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entende as aplicacOes e usos dessas tecnologias (RAMPELOTTO et al., 2015). Na visédo
de Fountain (2001), essas dificuldades podem revelar que as mudancas na gestdo
publica ocorrem de modo "muito lento” e ndo acompanham a velocidade dos avancos

das TICs, dando a impresséo, para o autor, desse esforco ndo ser necessario.

Mas, apesar dessas limitaces, € possivel observar investimentos relevantes em
alguns setores da Administracdo Pablica federal como os casos da RFB, do INSS e do
Tribunal Eleitoral. Kon (2019) ressalta os avancos produzidos pela RFB na declaragéo
anual on line do imposto de renda. J& Aradjo & Reinhard (2014) destacam tanto as
inovacbes do voto eletrénico, tecnologia reconhecida nacional e internacionalmente,
como a plataforma do eSocial (Sistema Unificado de entrega das obrigacoes
trabalhistas, previdenciarias e fiscais de cidaddos e empresas em todo o Brasil).

Entretanto, os citados autores chamam a atencdo para alguns problemas que serdo
considerados nesse estudo, em razdo do fato de que essas inovacOes, por terem carater
mandatorio, exigirem do governo politicas de investimentos em capacitacdo dos
usuarios (cidaddos) para desenvolver competéncias técnicas e cognitivas para 0 uso
eficiente e efetivo dessas plataformas digitais. Os servicos do governo eletrdnico
brasileiro (gov.br) tém como proposito atender as demandas de modernizacdo de
diversas areas da Administracdo Publica federal — educacdo, salde, arrecadacdo de
tributos, despesas publicas, previdéncia social, trabalho e meio ambiente, dentre outros
servicos — que tém sido disponibilizados aos cidaddos pelo governo por meio do uso,
cada vez mais intensivo, de plataformas digitais. Nesse sentido, é fundamental
considerar a necessidade do governo de integrar as politicas de inovacao dos servi¢os on
line de prestacdo de servicos estratégias dirigidas para a capacitacdo dos cidaddos para o

eficiente e efetivo uso dessas tecnologias.

Conforme destacado pelo Un Desa (2017), quanto mais houver investimentos e
disponibilizagdo de servigos via e-Gov mais participativo e colaborativa se torna a
gestdo publica. Basu (2004) complementa esse argumento ao defender que quanto mais
a populagdo tiver conhecimentos técnicos e cognitivos em informatica, mais
acostumada estara com o uso intensivo de autosservicos publicos disponibilizados pelas
plataformas e-Gov. Considerando esses argumentos, é conveniente investigar o papel
dos cidadaos na execucdo plena do autosservigo publico por meio dessas plataformas
eletrbnicas com vistas a identificar se essa contraprestacao de servicos esta atendendo a

finalidade precipua da Administragdo Publica.



39

N&o ha duvidas quanto as evidéncias que comprovam que 0 uso das tecnologias
permitiu avancos relevantes em diversos setores da sociedade, inclusive na melhoria do
acesso aos servicos publicos. Entretanto, faltam esfor¢os no sentido de avaliar como
essas modalidades de atendimento ao publico tém alcancado a totalidade da populacéo,
especialmente em um pais desigual como o Brasil onde o acesso a educacdo formal e
educacdo tecnoldgica nao tem se revelado como um direito, mas se mantem como um
privilégio.

Como ressaltado por diversos estudos, o uso efetivo de recursos tecnologicos
exige investimentos continuos no desenvolvimento das competéncias dos clientes e dos
provedores de servigos. Nesse sentido, Djellal et. al. (2013) e Gallouj & Weinstein
(1997) defendem que as caracteristicas técnicas e cognitivas dos usuarios e as
caracteristicas tangiveis e intangiveis dos provedores de servicos terdo impactos
positivos na qualidade dos servicos ofertados. Sobre esses aspectos, Windrum &
Garcia-Goni (2008) concluem que os conhecimentos, experiéncias e motivagdo dos
usuarios interferem, diretamente, na produtividade dos provedores de servigos

disponibilizados.

Com base nos argumentos defendidos pelos citados autores, pode-se concluir que
0 uso satisfatdrio de recursos tecnoldgicos leva os individuos (cidaddos) a acreditarem
que as TICs (e-gov) promovem melhorias no desempenho de suas tarefas e os instiga a
continuar desfrutando desses recursos (GOMES & FARIAS, 2017). Sobre essa
observacao, Fleury & Fleury (2004) e Le Boterf (2003) sustentam que motivados 0s
individuos recorrem as suas competéncias individuais, apresentando um saber além do

prescrito para sua plena utilizacao.

Para esses estudiosos, isso ocorre pelo fato de que servigos inovadores (como o e-
Gov) tém como objetivo primordial alcancar as caracteristicas e habilidades dos
individuos, em detrimento das metas fisicas atingidas por meio das instalacdes dos
equipamentos per si. O que significa, conforme destacado por Gallouj & Weinstein
(1997), a necessidade de dar suporte aos cidaddos para um agir competente, de modo

gue os recursos tecnolégicos venham a ser utilizados de modo satisfatério.

Ao considerar a necessidade de garantir suporte aos usuarios cabe ressaltar que
esses auxilios, no caso da RFB, devem ser prestados pelo setor de atendimento de cada
unidade da RFB com vistas a garantir a humanizagéo dos servigos, em equilibrio com as

estratégias da gestdo central da Secretaria Especial. Somente esses investimentos
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permitirdo trazer para o publico que ainda ndo tem familiaridade com o uso intensivo
dessas novas tecnologias 0os dominios necessarios para o uso efetivo dos servigos
oferecidos aos cidaddos para o preenchimento automatico da DIRPF.

2.2. CONTEXTUALIZANDO O PIONEIRISMO DA RECEITA FEDERAL

BRASILEIRA NA INOVACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO AOS
CIDADAOS

Freire e colaboradores (2009) destacam que o atendimento aos critérios de
acessibilidade em sitios de 6rgaos publicos ainda néo € satisfatdrio no Brasil, afirmando
ser necessario propor politicas publicas mais efetivas que garantam o acesso universal
dos cidaddos ao conteudo da Web. Referéncias coerentes com as constatacdes de
Capella (2010), que aponta as exclusdes social e digital como desafios a serem
superados para garantir a plena utilizacdo dos potenciais do e-Gov pela sociedade.

De fato, constataces como essas e as apresentadas por Cunha, Frega e Lemos
(2008) sdo reveladoras da caréncia de pesquisas na area ao afirmarem que, apesar da
longa presenga de 6rgdos publicos na Web e de toda a experiéncia acumulada na
prestacdo de servicos online, ainda se desconhece quem sdo os visitantes dos sitios
governamentais, quem Sao 0s usuarios dos servicos e as razdes que 0S remetem a essa
forma de atendimento, em substituicio ao atendimento presencial. As mesmas
constatacGes pode-se adicionar o desconhecimento dos fatores que conduzem o cidad&o
a um processo inverso, ou seja, a busca de atendimento presencial para um servico que

também esté disponivel na internet.

Presencia-se, portanto, um fendmeno contemporaneo cujo estudo de experiéncias
de sucesso podera servir de referéncia para as praticas de e-Gov. Nesse aspecto, alguns
Orgdos governamentais ja apresentam um cenario promissor como € o caso da RFB,
considerada um dos érgdos publicos pioneiros na prestacdo e informacdes e servi¢os na
internet. Com presenca na Web, desde 1995, esta Secretaria sempre aproveitou as
oportunidades que as TICs oferecem para incrementar a eficiéncia de seus processos,
em especial, a interagdo com os cidadaos.

A representatividade do atendimento por meio do Centro Virtual de Atendimento
ao Contribuinte (Portal e-CAC) comprova o crescimento vertiginoso dessa forma de
interacdo disponibilizado pela Receita Federal. Lancado em dezembro de 2005, o e-
CAC representa um avanco da Receita Federal na utilizacdo da internet. Integra uma

série de realizacOes das quais se salientam, por exemplo, a criacdo da pagina do Imposto
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de Renda no site do Ministério da Fazenda, em 1996 — mesmo ano do nascimento do
site da propria Receita; do Servico Integrado de Comércio Exterior (Siscomex), em
2002; e do Sistema Publico de Escrituracdo Digital (Sped), em 2006.

Por meio do e-CAC, cidaddos e empresas tém acesso a um amplo acervo de
servigos. Entre outros diversos procedimentos, é possivel fazer inscri¢fes, alteracoes e
consultas relacionadas ao Cadastro de Atividade Econdmica da Pessoa Fisica (CAEPF)
e ao Cadastro Nacional de Obras (CNO); consultar e emitir comprovante do Cadastro
Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ); consultar os dados do Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF); verificar pendéncias fiscais; consultar intimacGes, o extrato da Declaracdo do
Imposto sobre a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF) e pagamentos e parcelamentos de
dividas tributarias.

No entanto, as estatisticas do atendimento presencial do 6rgao revelam que muitos
cidaddos ainda buscam essa forma de atendimento para servigos que ja estdo disponiveis
na internet ha bastante tempo. Situacdo coerente com os dados apurados em recente
pesquisa sobre o uso das TICs realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGI)
que indicou que “[...] a principal forma de acesso aos servigos publicos é a presencial,
com a preferéncia de atendimento presencial por 60% dos individuos” (BARBOSA,
2010).

Ao analisar a evolugdo do uso intensivo dessas tecnologias na gestdo dos servigos
publicos brasileiros, observa-se que a ampliacdo dessa modernizagdo emerge com maior
expressao, a partir de 2019, quando o governo federal iniciou o processo de implantacédo
de uma "nova" plataforma de e-Gov. O objetivo inicial era agrupar os servi¢cos do poder
executivo federal em um Unico ambiente online (BRASIL, 2020). Nesse contexto, a
Secretaria da Receita Federal, 6rgao subordinado ao Ministério da Economia, a época,
ganhou destaque ao integrar, progressivamente, em seu portfolio de servicos o uso
intensivo das tecnologias disponibilizadas pela plataforma gov.br. A evidéncia desses
avancos pode ser comprovada pelo elevado nimero de servigos on line ofertados aos
cidadéos na plataforma https://www.gov.br/ (365 tipos de atendimentos), comparados
com o quantitativo menor de apenas 120 servig¢os que continuam sendo disponibilizados
em formato presencial (Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil — Lista de
Servigos. Recuperado de: https://receita.economia.gov.br/interface/lista-de-servicos.
2020Db).


https://www.gov.br/
https://receita.economia.gov.br/interface/lista-de-servicos
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Desses servicos on line, os mais representativos, em termos de percentual de
etapas digitais, sdo aqueles dirigidos para o atendimento as pessoas fisicas com destaque
para os servicos vinculados ao Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e a Declaragdo do
Imposto sobre a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF). Este dltimo tem, atualmente, 100%
de suas etapas disponibilizadas digitalmente. Apesar desses avancos, Dias (2020)
ressalta em sua pesquisa doutoral. sobre o tema, que existe uma lacuna a ser superada
pela gestdo desses servigos referente ao gap entre os servigos eletronicos ofertados e a

capacidade dos usuarios em sua utilizacéo plena.

Conforme apontado pela citada autora, essas limitacfes se expressam pela falta de
competéncias técnicas e cognitivas de parte expressiva de cidaddos. Como resultado do
seu estudo realizado no periodo de 30/10 a 23/11/2019, apontou que um percentual
superior a 50% dos contribuintes brasileiros consultados revelara necessitar de ajuda
para 0 preenchimento e envio da declaracdo. Considerando que, em 2022, era esperado
0 recebimento de mais de 34 milhdes de DIRPFs, foi levantado como pressuposto desse
estudo que haveria um contingente de, aproximadamente, 17 milhdes de contribuintes

com dificuldades para cumprir essa obrigacao legal.

Ao escolher como objeto de seu estudo identificar as competéncias técnicas e
cognitivas para o uso eficiente e eficaz da DIRPF eletronica, Dias (2020) ressalta a
importancia de que essa tecnologia interacional sO alcancaria seu propdsito caso
houvesse garantia de que 0s usuarios tivessem os dominios necessarios para seu uso
pleno. Significa admitir, portanto, que a usabilidade desse ferramental importante,
porém sofisticado, exigia oferecer aos cidaddos instrumentos acessiveis para
desenvolver as capacidades necessarias para utilizar esses recursos tecnolégicos. De
igual maneira, sustenta que é fundamental que os servidores da RFB também
desenvolvam competéncias para poder tirar as duvidas recorrentes dos cidadaos sobre o
uso dessa plataforma. O que significa que é fundamental investir no desenvolvimento
tanto de competéncias pessoais (técnicas e cognitivas) dos cidaddos, servidores e
gestores em competéncias gerenciais e organizacionais visando preparar a organizacdo
para gerenciar, conduzir, configurar, analisar, julgar e validar os servigos prestados aos
cidaddos, de modo a operacionalizar os recursos tecnoldgicos que compdem as

plataformas do e-Gov.

Para Dias (2020), ao disponibilizar a DIRPF unicamente por meio eletronico e-

Gov, 0 governo parece considerar que todos os cidaddos sejam dotados de competéncias
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técnicas e cognitivas para compreenderem todos os seus deveres e direitos tanto em
relagdo ao dominio sobre o sistema tributario nacional como sobre os dominios
especificos dos tributos. Sobre essa questdo, afirma que o governo considera existentes,
nos declarantes, as competéncias necessarias para a realizacao das tarefas de preencher,
enviar, acompanhar, retificar e pagar o Imposto de Renda de Pessoa Fisica (IRPF), além
destes possuirem todos 0s recursos tecnoldgicos necessarios para o preenchimento e
envio da Declaragdo. Acrescenta, ainda, que o ideal seria que todos os contribuintes
fossem dotados de competéncias técnicas e cognitivas para preencher e enviar com
seguranca suas DIRPF. Os argumentos defendidos pela autora permitem inferir que o
desenvolvimento dessas capacidades deveria ser assumida pela RFB como uma agéo
estratégica fundamental de educagdo cidada.

Corroborando com essa andlise, afirma Dias que essa necessidade se torna
relevante mesmo que se defenda que o sistema seja autoexplicativo e que a RFB
disponibiliza diversos tutoriais e informacGes no sitio do gov.br. Sustenta sua
interpretacdo no fato de que ndo ha garantias de que todos os cidaddos contribuintes
terdo igual compreenséo e pericia tanto sobre o uso das tecnologias como também em

relacdo aos dominios técnicos sobre as tributacdes relativas a DIRPF.

O Imposto de Renda no Brasil funciona como uma prestagéo de contas e ajustes
tributérios, cuja elaboragdo se da tanto por pessoas fisicas quanto juridicas (SILVA,
CORREIA, & CRUZ, 2019), sendo de competéncia da Unido, ente responsavel por sua
fiscalizacdo e recolhimento (GERALDO, PINTO, & COELHO, 2017). O pagamento de
tributos no Brasil ocorre desde a colonizagdo pelos portugueses no século XVI, sendo a
primeira organizacdo tributéria instituida para as capitanias hereditéarias datada de 1534
(GRZYBOVSKI & HAHN, 2006). Os tributos eram arrecadados por meio de impostos
e foros devidos a Fazenda Real onde os donatarios deveriam entregar ao Rei de Portugal
parte de tudo que produziam. Com o passar dos anos, 0s impostos foram tratados como
imposto de renda. Ainda no inicio do reinado de D. Pedro Il, com a edicdo da Lei n°
317, de 21 de outubro de 1843, foi estabelecido o imposto progressivo sobre os
vencimentos percebidos pelos cofres plblicos (NOBREGA, 2014), abrindo caminho

para as propostas atuais de imposto sobre a renda.

Em 1922, o Brasil interrompeu a cunhagem de moedas de ouro e, por meio do
Decreto n® 4625, instituiu o0 imposto sobre a renda e a lei orgamentéria brasileira
(SILVA et al., 2017). Em 1924 ocorreu a primeira iniciativa da DIRPF realizada pela
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Receita Federal da época, subordinada ao Ministério da Fazenda. Os dados eram
formatados em formularios de papel, especificos para essa finalidade. Em 1991 a
DIRPF evoluiu para o formato digital privilegiando o uso de formulérios preenchidos
com auxilio do computador e armazenados em midias magnéticas. A partir de 2006, a
declaracdo passou a ser também preenchida e enviada via Internet, além da
possibilidade de uso das midias magnéticas. Em 2011, a RFB eliminou a possibilidade
do envio da DIRPF em formulario de papel. E, a partir de 2013, o preenchimento e
envio da DIRPF passou a ser disponibilizado por meio de processo 100% on line

utilizando a plataforma e-Gov.

Em 2019, com a extingdo do Ministério da Fazenda, a RFB passou a ser
subordinada ao Ministério da Economia e essa transi¢cdo ocorreu no mesmo momento
no qual as plataformas digitais do e-Gov estavam sendo migradas para uma interface
chamada gov.br que passou a integrar 3.582 servi¢cos online do governo federal. A
Receita é responsavel por administrar tributos de competéncia da Unido e definir as
politicas tributérias que envolvem a DIRPF e tem como um dos seus objetivos
estratégicos "Garantir a arrecadacdo necessaria ao Estado, com eficiéncia e
aprimoramento do sistema tributario” (BRASIL, Secretaria Especial da Receita Federal,
2020).

O preenchimento e envio da DIRPF diz respeito a apenas um dos mais de 365
servicos on line prestados pelo e-Gov da Receita. Para a realizacdo da operacdo de
preenchimento e envio da Declaracdo on line, o contribuinte precisa ter acesso ao
sistema e-CAC e, ao acessa-lo, deve "declarar-se ciente das responsabilidades penais,
civis e administrativas descritas na Politica de Privacidade e Uso" dos sistemas da
Receita (Ibidem). Quaisquer documentos e informacdes enviadas a RFB por esse
sistema sdo assinadas digitalmente pelo contribuinte pessoa fisica ou pelo seu

procurador que devera utilizar-se de certificado digital.

A RFB faz uso de recursos computacionais de inteligéncia artificial para minerar
dados, analisando, assim, as declaragdes com base em padrdes de detalhamento para
verificar possiveis inconsisténcias. Os dados inconsistentes provocam novas analises
que geram as notificagcOes de autos de infragcOes definidos pela "malha fina", o que
representa que a Declaracao foi retida em malha fiscal e precisa de ajustes. O processo
de verificacdo de inconsisténcias na declaracdo também é de responsabilidade do

cidadao contribuinte que deve acompanhar o processamento da Declaragéo enviada por


http://idg.receita.fazenda.gov.br/sobre/politica-de-privacidade
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ele. Deste modo, a etapa de acompanhamento e regularizacdo fiscal faz parte do

autosservico da DIRPF.

De acordo com Silva et al. (2019, p. 66),

A DIRPF é realizada por uma pessoa fisica, porém os seus dados séo
apresentados em outras declaracbes que sdo realizadas por pessoa
juridica, tais como: Declaragdo do Imposto sobre a Renda Retido na
Fonte (DIRF), Declaracao de Servigos Médicos e de Saude (DMED) e
Declaracdo de Informacdes sobre Atividades Imobiliarias (DIMOB).
Tais declaracdes auxiliam no cruzamento das informagdes, bem como
sdo estas que notificam o contribuinte no processo conhecido como
malha fina, conforme prever a Instrucdo Normativa (IN) da RFB n°
1.500, de 29 de outubro de 2014. A malha fina é um processo de
fiscalizagdo automatizada e tem fornecido a agilidade para a Gestéo da
RFB.

As correces e ajustes necessarios quando o contribuinte cai em malha fiscal séo
denominados pelo governo como “autorregularizacdo”, possibilitando ao cidaddo
contribuinte verificar e tentar ajustar as incongruéncias apontadas pelo sistema da
Receita. O processo de verificagdo das DIRPF, por parte da Receita, constitui um
procedimento dindmico com o cruzamento das informacdes fornecidas pelo contribuinte
e por terceiros. Geralmente, os itens mais propensos a inconsisténcias sdo, em ordem

crescente: os dependentes, a instrucéo e as despesas médicas (GERALDO et. al, 2017).

Em 2019, a RFB recebeu 33.110.054 DIRPF, referente ao ano-base 2018, e
dessas, 554.949 cairam na "malha fina". Nestes casos, o contribuinte que ndo se atentar
para realizar a autorregularizacdo tera que se justificar em procedimento fiscal. Esse
procedimento diz respeito ao processo de auditoria realizado, presencialmente, nas

unidades da Receita Federal diretamente com os agentes fiscais do governo (lbidem).

Ao disponibilizar recursos nas plataformas e-Gov com o propésito de que a
DIRPF seja realizada com 100% das etapas digitais, o governo brasileiro elabora
estratégias especificas, dentre as quais cabe destacar o principio da obrigatoriedade para
garantir que os contribuintes acessem essas plataformas. O nimero de DIRPF tem sido
crescente nos Ultimos anos, conforme dados apresentados no Relatdrio Anual da
Fiscalizagdo da Receita Federal do Brasil de 2020 (dados das DIRPF entregues em
2021).
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Quadro 1 — Numero de DIRPF entregues em cada ano

Exercicio Declaracoes Apresentadas

2016 29927813
2017 30.687.574
2018 31.622.885
2019 33.110.054
2020 34244379

Fonte: Relatério Anual da Fiscalizacdo da RFB — 2020

Para garantir aos contribuintes um melhor atendimento as suas demandas é
primordial observar quais dificuldades recorrentes tém sido apresentadas pelos cidadaos
no momento da entrega da DIRF. Conforme destacado no estudo desenvolvido por Dias
(2020), as dificuldades percebidas estdo concentradas na falta de competéncias técnicas
e cognitivas por parte de um grande ndmero de contribuintes para o preenchimento
eficiente e efetivo da DIRPF. Atualmente, a RFB apresenta em seu site
<gov.br/receitafederal/pt-br>, um compéndio de perguntas e respostas a respeito do
Imposto de Renda de Pessoa Fisica <https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/centrais-
de-conteudo/publicacoes/perguntas-e-respostas/dirpf>.  Trata-se de um  servigo
conhecido como “perguntdo” (termo presente no sitio da RFB) que € atualizado a cada
ano e reuniu, na Ultima versdo disponibilizada em marco/2022, 714 perguntas com

respostas para orientar as ddvidas dos contribuintes no preenchimento da DIRPF.

Ao analisar o compéndio, é possivel observar que os assuntos sdo 0s mais
diversos e sdo organizados de modo a facilitar o seu manuseio. Existe um sumaério e 0s
assuntos se dividem de forma a agrupar as questdes, apresentando as mais ébvias no
inicio (Obrigatoriedade da entrega, por exemplo, é o primeiro grupo de questdes) e as
mais complexas no final. Mas, apesar de pretender ser um instrumento informativo
simples, a leitura da primeira questdo que trata dos motivos que obrigam a entrega da

DIRPF ja causa davidas, conforme mostra a figura 1:

Figura 1: Obrigatoriedade da entrega de DIRPF
OBRIGATORIEDADE

001 — Quem esta obrigado a apresentar a Declaragao de Ajuste Anual relativa ao exercicio de 2022,
ano-calendario de 2021?

Esta obrigada a apresentar a Declaragéo de Ajuste Anual (DAA) referente ao exercicio de 2022, a pessoa
fisica residente no Brasil que, no ano-calendario de 2021:

1 - recebeu rendimentos tributaveis, sujeitos ao ajuste na declaragao, cuja soma foi superior a R$ 28.559,70
(vinte e oito mil, quinhentos e cinquenta e nove reais e setenta centavos);

2 - recebeu rendimentos isentos, nao tributaveis ou tributados exclusivamente na fonte, cuja soma foi superior
a R$ 40.000,00 (quarenta mil reais);

Fonte: Perguntio IRPF — RFB (BRASIL, 2022)
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Como pode ser observado, a divida pode ser simplesmente sobre 0 que séo
rendimentos tributaveis, ou ainda, sobre quais sdo 0s rendimentos “sujeitos ao ajuste na
declara¢do”; ou até mesmo pode refletir outras questes como as seguintes: o que
diferencia rendimentos tributaveis dos rendimentos tributados exclusivamente na fonte?
0 que é “ganho de capital”?, entre outras. E normal que os termos técnicos sejam
evitados, mas a redagdo mostra que os assuntos e suas definicbes ndo estdo entre os
temas dominados pela maioria da populacdo. Sobre eesse ponto, mais uma vez, se
apresenta a necessaria intervencdo humana para conseguir compreender a situacédo
vivida e descrita pelos contribuintes para explicar em que ponto e de que forma tal

situacdo deve ser declarada no programa do IRPF, com base na legislagéo.

E importante reconhecer que tais situagdes ocorriam antes do uso intensivo e
obrigatério da tecnologia, o que implica admitir que as davidas acerca da legislacdo
tributaria ndo surgiram agora. Mas 0 uso intensivo dessas ferramentas eletronicas
acabou por criar algumas barreiras que separam os cidadaos considerados pela literatura
como “analfabetos digitais™ que precisam de auxilio tanto quanto os chamados

“analfabetos tributarios”®.

Aprofundando o conhecimento sobre essa realidade, considera-se que a pesquisa
de doutorado de Dias (2020) trouxe mais luz sobre essa questdo ao investigar o nivel de
aceitacdo e uso do e-Gov da RFB associada ao dominio de competéncias técnicas e
cognitivas demonstradas pelos contribuintes no preenchimento da DIRPF. A
pesquisadora privilegiou o tema do “analfabetismo digital”, apesar de considerar que 0s
cidaddos revelam outras duvidas relevantes para que possam cumprir sua obrigacao

legal referente a entrega da DIRPF.

2.2.1 Servicos de Atendimento ao Cidaddo na RFB

Com base nesse abreviado diagnostico, apresenta-se a seguir a forma como a RFB
apresenta seus canais de atendimento e encaminha para o atendimento digital. Nesse
sentido, cabe ressaltar que a Receita tem, em sua pagina na internet, os canais de
atendimento que oferece aos contribuintes — ao pé da péagina oficial

www.gov.br/receitafederal/pt-br, conforme mostra a figura 2 (acesso em 31/03/2022):

5 Falta de capacidade de “ler” o mundo digital e mexer com a moderna tecnologia
(www.revistas.esuda.edu.br)
¢ O analfabeto tributario ndo compreende os termos técnicos utilizados em leis e regulamentos.


http://www.gov.br/receitafederal/pt-br
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Figura 2 — Lista de Canais de atendimento RFB

CANAIS DE
ATENDIMENTO

Portal e-CAC

Presencial

Conveniado

E-mail

Online (Chat)

Fale Conosco

Imprensa

Nucleos de Apoio Fiscal

Ouvidoria

Pesquisa de Satisfagdo

Fonte: site da RFB (acesso em 31/03/2022)

Ao clicar-se em “Canais de Atendimento”, ha o direcionamento para a seguinte
tela do site https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento (acesso em
31/03/2022):

Figura 3 — Canais de atendimento RFB

Canais de Atendimento

Prestacao de servicos

(i ] L] o o

r 1] =

Lista de Servigos Portal e-CAC Atendimento Presencial Atendimento por e-mail

S

Atendimento por
Conveniadas

Fonte: Site da RFB https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento (31/03/2022)

O “1” € um link para uma breve descricdo do assunto que estd em cada um dos
links em formato de quadrados. Ao clicar no “i” de cada um, tem-se a seguinte

informacao:


https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento

49

Figura 4 — InformagGes sobre os Canais de Atendimento RFB

Canais de Atendimento

Conheca abaixo os canais de atendimento da Receita Federal e saiba qual a melhor opgao para obter o servico que vocé procura. Cligue no @ de cada

cartdo para saber um pouco mais sobre aquele canal e escolher o mais adequado as suas necessidades.

Prestacéo de servicos

Conheca todos os servigos Saiba mais sobre o Centro Localize a unidade de Saiba quais servicos
prestados pela Receita Virtual de Atendimento da atendimento presencial da podem ser obtidos via e-
Federal e saiba o que fazer Receila Federal (e-CAC) e Receita Federal mais mail e o que € necessario
em cada situaco. acesse diversos servicos préxima, veja quais para ser atendido.
sem sair de casa. servigos séo prestados e
agende data e horario para
ser atendido.

Consulte quais os servicos
podem ser prestados pelas
entidades conveniadas a
Receita Federal.

Fonte: Site da RFB (acesso em 31/03/2022)

Ao ser selecionado o primeiro link em formato de quadro “lista de servigos”, se

apresenta a seguinte tela (imagem parcial):

Figura 5 — Informacdes sobre os Servigos da RFB

Servicos da Receita Federal

Conheca os servigos prestados pela Receita Federal e saiba quais as etapas e documentos necessarios para obter o servigo que voce procura. Cligue no @

de cada cartdo para saber um pouce mais sobre quais servicos estao relacionados nos grupos abaixo.

(i) 0 i) i ]
Q 2 2] £~
Auditorias Fiscais Cadastros e Registros Certidoes e Atestados Comeércio Exterior
Especiais
0 i) i) o
F A
=8 ele
Comunicacdes Declaracoes e Defesas e Recursos Interpretacéo da
Eletronicas Escrituracoes Legislagao

Fonte: site da RFB (acesso em 31/03/2022)

Em cada um dos instrumentos disponibilizados sdo apresentadas informacGes de

como os contribuintes devem proceder para acesar e utilizar o atendimento eletronico e
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0S passos que precisam seguir para formalizar ou buscar 0s servi¢os que necessita. A
modalidade eletronica de atendimento é acessada pelo Portal e-CAC, que representa o
Centro de Atendimento Virtual da RFB e se configura como uma plataforma digital. O
acesso ao sistema exige autorizacdo por meio de uma senha pessoal e intransferivel
(denominado de codigo de acesso), assim também como certificado digital. Através do
“GOV.BR”, o cidaddo tem condigdes de fazer consultas, entregar documentos
digitalmente, criar dossiés digitais, autorizar procedimentos, preencher e apresentar
declaragdes, considerando o nivel de acesso concedido pela forma escolhida. Ao clicar

no link, é exibida a seguinte tela:

Figura 6 — Informacdes sobre o e-CAC da RFB

e-CAC

Centro de Atendimento Virtual da Receita Federal

Publicado em 16/06/2016 15h34  Atualizado em 04/03/2022 11053

o +#) Como acessar com a conta gov.br
& Como acessar com codigo de acesso
& O gue é a caixa postal do e-CAC

Acessar o0 e-CAC B O que é um certificado digital?

SERVICOS RELACIONADOS

Serviges Adicionais Servicos Adicionais Senvigos Adicionais

Cadastrar procuragao digital Consultar correio eletrénico Optar pelo DTE

Fonte: site da RFB (acesso em 31/03/2022)

Ao acessar o portal, o link “Atendimento Presencial” informa, novamente, que
grande parte dos servicos da RFB podem ser feitos nessa plataforma como pode ser
identificado na  figura 7, abaixo  https://www.gov.br/receitafederal/pt-

br/canais atendimento/atendimento-presencial :



https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento/atendimento-presencial
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento/atendimento-presencial

Figura 7 — Informacdes sobre os Servigos da RFB — Atendimento presencial

A~ Canaisde Atendimento = Presencial

Atendimento Presencial

ral podem ser realizados sem sair

1, diretamente no site da Receita Federal ou no Centro de Atendimento

nento ou se dirigir a uma unida:

dimento, clique aqui e saiba co:

o (<] e
= =} S
Agendamento Unidades no Brasil Unidades no Exterior

Fonte: site da RFB (acesso em 31/03/2022)
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Como mostram os dados destacados na figura acima, o atendimento presencial é

restrito por dois requisitos: servicos relacionados na Portaria RFB n° 4.261, de

28/08/2020, e a realizagdo de agendamento. Os servigos previstos estdo dispostos no art.

11, aqui transcrito:

Art. 11. O atendimento presencial fica restrito a prestacdo dos

seguintes servicos:

| - atos cadastrais de pessoas fisicas, inclusive orientagdes sobre

situacdo cadastral;

Il - emissdo de cépia de documentos relativos a Declaracdo de Ajuste
Anual do Imposto sobre a Renda da Pessoa Fisica (DIRPF) e aos
rendimentos informados em Declaracdo do Imposto sobre a Renda

Retido na Fonte (Dirf);

111 - recepgdo de documentos, requerimentos, defesas e recursos cujo

protocolo por meio da internet seja facultativo ou inexistente;

IV - parcelamentos ndo disponiveis no sitio eletrbnico da RFB, na

internet;

V - emissdo de documentos de arrecadagdo ndo disponiveis no sitio

eletronico da RFB, na internet; e

VI - consulta de débitos e pendéncias fiscais de pessoa fisica e do

Microempreendedor Individual (MEI).

§ 1° O chefe da unidade de atendimento podera autorizar, em carater
excepcional, o atendimento presencial de servico ndo relacionado no

caput.
8 2° As atividades previstas neste artigo:

| - poderdo ser excluidas ou alteradas ou podera haver a inclusdo de
novas atividades, por meio de ato da Coordenacdo-Geral de

Atendimento (Cogea); e

Il - serdo prestadas com observancia dos atos normativos que
disciplinam a obrigatoriedade de utilizac8o de canais de atendimento

virtuais.

8 3° Todos os atendimentos prestados deverdo ser registrados no

Sistema de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento (Saga).
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Além do canal eletronico “Portal e-CAC” e da oferta limitada de ‘“‘atendimento
presencial”, ¢ oferecido ao contribuinte o “atendimento por e-mail” para situagcdes que
ndo envolvam sigilo fiscal e ndo estejam disponiveis por outros canais a distancia.
Como forma de orientacdo no uso dos canais de atendimento, a RFB disponibiliza na
mesma pagina “Canais de Atendimento”, trés caminhos para que sejam dirimidas
duvidas, dois deles para o0s contribuintes e um para a Imprensa

https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento (acesso em 31/03/22):

Figura 8 — Informagdes sobre os Servigos da RFB - orientagtes

Fale com nossos atendentes para obter orientagdes

o o o

F
,J w B I==]

Chat RFB Fale Conosco Imprensa

Fonte: site da RFB (acesso em 31/03/2022)

Como se V&, sdo oferecidos aos contribuintes que buscam orientagdes apenas
canais eletronicos, onde a interagdo ocorre via mensagens por escrito. Ao final da
mesma pagina é oferecida ajuda ao contribuinte, através dos Nucleos de Apoio Contabil
e Fiscal (NAF) com a seguinte informacdo da RFB: “Receba ajuda e orientagdes para
fazer suas escrituragdes, declaracBes e obter servigos junto as administracfes
tributarias”. O NAF ¢ “um projeto desenvolvido pela Receita Federal, em parceria com
Instituicdes de Ensino Superior, cujo objetivo é oferecer servigos contabeis e fiscais
gratuitos para pessoas fisicas e juridicas de menor poder aquisitivo [...]”, portanto, de

acesso restrito ao publico que se enquadra nas defini¢bes do projeto.

Ap0s essa abreviada descri¢do dos avancos recentes da politica de atendimento da
RFB, pode-se perceber que a oferta desses canais na atualidade esta dirigida quase que
exclusivaente para os canais eletrdnicos. Entretanto, convém destacar que, em razdo da
estrutura descentralizada, é possivel que cada Superintendéncia, cada Delegacia
Regional e cada Unidade de Atendimento (Agéncia) defina formas de atendimento que

considere adequadas. O objetivo central da Receita é, portanto, garantir um melhor


https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/canais_atendimento
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acolhimento dos contribuintes, principalmente, quando se fala em recepcao as davidas
dos cidaddos em relacdo ao preenchimento das DIRPFs no sistema eletrénico.
Considerando a flexibilidade dada aos orgdos descentralizados, sera apresentada a
seguir a contextualizacdo das experiéncias que tém sido privilegiadas pela DRF de
Santo Angelo/RS, onde o atendimento telefonico tem assumido destaque.

2.2.2 Contextualizando as Acdes de Atendimento aos Contribuintes Implantadas
pela Delegacia da Receita Federal de Santo Angelo-RS

Conforme ressaltado na introducdo, com o objetivo de validar o objeto empirico
dessa pesquisa, foi realizada uma entrevista preliminar junto ao chefe do Centro de
Atendimento ao Contribuinte da Delegacia de Santo Angelo-RS. Como resultado dessa
fundamental consulta, foi destacado, inicialmente, pelo gestor, que os cidadaos
apresentam, no canal de “atendimento telefonico” disponibilizado, muitas davidas em
relagcdo aos seguintes aspectos principais: 0 uso da tecnologia (e-gov) para a entrega das
DIRPF, citando como exemplos das recorrentees dificuldades: baixar, instalar e utilizar
0 programa da Declaracdo e imprimir ou salvar os dados; e o entendimento da sua

situacdo fatica particular perante a legislagéo.

Ao considerar as informagdes preliminares apontadas pelo entrevistado, percebeu-
se que ndo ha como separar as davidas apontadas pelos contribuintes que refletem como
preocupacdo central cumprir suas obrigacfes junto ao Fisco para realizar a declaracao
eletronicamente. O gestor considera, ainda, que os cidaddos veem na RFB e nos seus
servidores dominio sobre os conhecimentos que lhes faltam, independentemente de se
tratar de dominios tecnoldgicos ou tributarios. Além disso, destacou que, do ponto de
vista do contencioso tributario, a reducdo de erros decorrentes da apresentacdo de
DIRPF, com informac@es equivocadas, reduz o nimero de declaragcdes que incidem em
malha fiscal, a conhecida “malha fina”, 0 que permite que um menor nimero de DIRPF
tenha que ser trabalhada para suas correc@es tanto pelos servidores da RFB como pelos
contribuintes. Reduzir o erro é sempre mais vantajoso para todos do que corrigi-los

através de procedimentos mais burocréaticos e que dispendem tempo e esforgos de todos.

De acordo com o chefe do Atendimento entrevistado, preliminarmente, o canal
telefénico continua sendo um instrumento amplamente buscado pelos contribuintes da
DRF de Santo Angelo. Segundo o gestor, foram recebidas, no ano em de 2019, 43.659
ligaghes telefonicas buscando atendimento, mormente o esclarecimento de duvidas

(desconsiderados outros assuntos ou encaminhamentos). Para efeitos de comparagéo, no
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mesmo ano, segundo dados do SAGA, houve o atendimento de 161.758 pessoas no
canal presencial. Com base nesses numeros, fica muito clara a escolha do contribuinte,
considerando o universo de contribuintes da regido atendida (Regido norte/noroeste do

estado do RS com aproximadamente 1,2 milhdo de pessoas).

Em pesquisa empirica preliminar feita junto ao Sistema de Gerenciamento de
Atendimento — (SAGA) da RFB, servigo integrado ao Centro de Atendimento ao
Contribuinte (CAC) da Delegacia da Receita Federal (DRF) de Santo Angelo, da 10?
Regido Fiscal (Estado do Rio Grande do Sul), ndo foi encontrada, no periodo de 01 de
mar¢co a 31 de maio de 2021, quantidade expressiva de busca por orientacdo ao
preenchimento da DIRPF. Somente dois itens registraram consultas significativas: (i)
“Demonstracao/obtencdo de informacdo no conteido do sitio RFB”, que registrou
14,59% do total dos servicos prestados no periodo, registrando 6.660 atendimentos; e
(i1) “Demonstracdo obtengdo dos Servicos disponibilizados no e-CAC” que registrou
12,67% do total de servigos prestados no periodo, registrando 5.782 atendimentos.
Destaca-se que as consultas a “Malha Fiscal IRPF procedimentos para
Retificacdo/Impugnacao” também registraram 1,9% do total dos atendimentos no

periodo, registrando 868 atendimentos.

Cabe esclarecer que os dois primeiros procedimentos se referem ndo a
atendimento especifico de IR, mas demonstram um provavel desconhecimento ou
dificuldade dos contribuintes sobre 0s servicos ou sobre o Sistema. Ao tentarem,
sozinhos, utilizar os servigos disponibilizados pela RFB ou tirar davidas a respeito de
assuntos relativos as suas DIRPF, esses contribuintes reforcam os resultados da
pesquisa feita por Dias (2020) que concluiu que parte expressiva dos cidadéos revelam
ter baixo dominio de competéncias técnicas e cognitivas sobre o preenchimento das
declaragcfes. Ademais, esses dados preliminares da pesquisa empirica podem ser uma
evidéncia de que a demanda por auxilio no preenchimento da DIRPF seja
“encaminhada” pelo atendimento presencial para as plataformas eletronicas. Sobre esse
aspecto, a RFB oferece um terceiro procedimento referente ao resgistro de
retificacdo/impugnacdo utilizado ap6s a entrega da DIRPF visando, justamente, atender

as demandas de erros eventuais ocorridos apos a entrega da declaragéo.
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3. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Esse capitulo apresenta os principios metodoldgicos que orientaram o
desenvolvimento da pesquisa, bem como os procedimentos adotados nas sucessivas

etapas do trabalho.

O objetivo do trabalho foi evidenciar as préaticas de atendimento da 10® RF que
conduzem os contribuintes a apresentarem suas DIRPFs com um menor indice de erro,
em relacdo a média da RFB, por terem suas duvidas quanto a essa declaracéo dirimidas.
Assumiu-se o0 pressuposto de que as solucdes de atendimento complementares adotadas
pela 108 RF da RFB, com énfase nos servicos telefonicos e presenciais para atender as
davidas recorrentes dos contribuintes no preenchimento anual da DIRPF, podem
ajudar a melhorar a eficiéncia e efetividade das inovacGes tecnoldgicas trazidas pelo
E-Gov, contribuindo, assim, para o desenvolvimento das competéncias necessarias que

os cidadaos precisam desenvolver para o uso mais efetivo desses servigos.

A pesquisa insere-se numa abordagem qualitativa, pois a ideia € observar, ouvir e
analisar experiéncias de atendimento de servidores do atendimento da 10% RF,
principalmente quanto aos servicos oferecidos para que os contribuintes possam dirimir
suas davidas na entrega da DIRPF, além de colher dados a respeito dos servicos de
atendimento oferecidos pela RFB e de pesquisar sobre o perfil dos apresentantes de
DIRPF.

Este capitulo se divide em quatro subsecdes, a saber: 3.1 Caracterizagdo do Objeto
Avaliado; 3.2 Defini¢do do Campo Empirico, Defini¢do dos Sujeitos do Estudo,
Procedimentos, Métodos e Técnicas e Fases da Pesquisa; 3.3 Procedimentos e Coletas

de Informacdes; e 3.4 Plano de Anélise.

3.1 CARACTERIZACAO DO OBJETO AVALIADO

Conforme ja destacado, o objeto desta pesquisa foi buscar saber em que medida as
estratégias adotadas pelo setor de atendimento aos cidaddos da 10% Regido Fiscal da
RFB para responder, de forma eficiente e efetiva, as davidas recorrentes dos
contribuintes sobre o preenchimento eletrénico da DIRPF, podem servir de fonte de
inspiracdo para outras Delegacias e Regides Fiscais. Seguindo 0s pressupostos
levantados no referencial teodrico escolhido, foram destacados os conceitos de

‘governancga’, ‘tecnologias’ e ‘“atendimento aos cidadaos”. Tais conceitos foram
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discutidos no capitulo tedrico e serviram de guia para 0 desenho da pesquisa

documental e da entrevista, os métodos de pesquisa.

Entender como a RFB oferece seus servicos de atendimento, para quais canais ela
dirige os contribuintes, principalmente, quando se fala em dirimir davidas sobre o
preenchimento da DIRPF, assim como buscar saber qual € o perfil sociodemogréafico
dos apresentantes da declaracdo de Imposto de Renda serve para compreender 0s
motivos para a existéncia de tantas ddvidas. No trabalho desenvolvido por DIAS
(2020), apontou-se que mais de 50% dos apresentantes precisam de auxilio para o
preenchimento da DIRPF, devido a falta de competéncias técnicas e cognitivas
daqueles. Para finalizar, buscou-se, na experiéncia da area de atendimento da 10? RF,
motivos para que, naquela RF, existam resultados que apontam para nimeros menores
de retificacdes e de DIRPFs retidas em malha fiscal — o que, certamente, tem a ver com

um menor indice de erros nessas declaracgoes.

Para atingir-se aos objetivos propostos, definiu-se as acdes a serem realizadas, as
questBes norteadoras e, a partir disso, montou-se também uma entrevista que foi
realizada com os chefes das unidades de atendimento da 10* RF. Esse planejamento esta

resumido no quadro 2.

Quadro 2 — Perguntas Norteadoras da Pesquisa, a partir da Matriz de Analise

PROBLEMA CONCEITOS DIMENSOES SUBDIMENSOES

Eficiéncia e Efetividade

E-Gov e a oferta de Pergunta Norteadora:

Em que medida as
estratégias
adotadas pelo setor
de atendimento aos
cidaddos da 10*
Regiio Fiscal da
RFB para
responder, de
forma eficiente e
efetiva, 4s davidas
recorrentes dos
contribuintes sobre

o pr

Oferta de Servigos Pablicos

Pergunta Norteadora: Quais
0s prineipais servicos de
atendimento oferecidos pela
RFB aos contribuintes, no
tocante ao saneamento de
dividas no preenchimento
anual da DIRPF?

servigos publicos

Pergunta Norteadora:
Quais sdo e como sdo0
acessados os servigos de
atendimento que a RFB
oferece (quanto a DIRPF
e seu preenchimento)?

Como os entrevistados avaliam a evolugdo das inovagoes dos servigos de atendimento
oferecidos pela RFB? Eles os consideram eficientes e efetivos? O que poderia ser
melhorado nos servigos da RFB, para atuar nas duvidas dos contribuintes? Ha outros
recursos que poderiam ou até deveriam ser utilizados pela RFB para esse intento?

Competéncias Cognitivas

Pergunta Norteadora:
Quais as maiores dificuldades que os contribuintes tém no preenchimento e apresentagio
da DIRPF? Quais as razdes para essas dividas, considerando os avangos tecnologicos
promovidos pela RFB no atendimento?

eletronico da
DIRPF, podem
servir de fonte de
inspiracio para
outras Delegacias e
Regides Fiscais?

Perfil e Competéncias dos
contribuintes

Pergunta Norteadora: Qual
o perfil sociodemografico dos
contribuintes do Imposto de
Renda de Pessoa Fisica
(IRPF) nos dados estatisticos
dispenibilizados pelo orgao?

Quais sdo os outros
instrumentos utilizados pelos
confribuintes da 10* RF para

solucionar dividas no
preenchimento e entrega da
DIRPF?

Perfil Sociodemogrifico

Pergunta Norteadora:
Qual o perfil do
apresentante da DIRPF?

Servigos
Complementares e
Sugestoes

Pergunta Norteadora:
O que a 10* RF tem feito
de diferente?

Perfil dos contribuintes apresentantes da DIRPF

Pergunta Norteadora:
Quem sao os apresentantes da DIRPF, qual € a sua distribuigao por género, qual ¢ a idade
dos contribuintes do IRPF. quanto € o seu rendimento, qual o montante do seu
patriménio?

Servigos Complementares — O que tem sido ofertado para auxiliar o contribuinte a
entregar sua DIRPF com menos erros

Pergunta Norteadora:

Quais sdo 0s principais servigos complementares que tém sido ofertados pela 10° RF para
melhorar o atendimento 4s diividas dos contribuintes? Esses servigos complementares sao
previstos pela gestdo central de atendimento da RFB? Qual € o nivel de eficiéncia e
efetividade dos servigos de atendimento complementares? Esses servi¢os
complementares, fora do periodo de entrega da DIRPF reduziriam as demandas do
periodo normal? Quais, dos servigos complementares oferecidos pela 10* RF, tém tido
maior eficiéncia e efetividade? E possivel integrarem-se 0s servigos? Quais sugestoes
podem ser utilizadas pelo atendimento das outras RFs?

Fonte: o Autor
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3.2 DEFINICAO DO CAMPO EMPIRICO, DEFINICAO DOS SUIJEITOS DO
ESTUDO, PROCEDIMENTOS, METODOS E TECNICAS E FASES DA PESQUISA

Uma vez definidas as questdes norteadoras, buscou-se atingir os objetivos
especificos delineados. O primeiro objetivo pretendeu identificar as principais
modalidades de atendimento e seus canais, de acordo com a pergunta norteadora:
“Quais sdo e como sdo acessados os servicos de atendimento que a RFB oferece
(quanto a DIRPF e seu preenchimento)?”. Buscou-se, pois, analisar o sitio da RFB
quanto aos servicos de atendimento oferecidos aos contribuintes (a carta de Servicos
RFB). Considera-se que esse objetivo foi atendido, conforme evidenciado na secéo 2.2,
onde foi apresentada uma breve contextualizagdo do pioneirismo da Receita Federal

brasileira na inovacdo dos servicos de atendimento aos cidadaos.

Quanto ao cumprimento da pergunta norteadora “Quem s&o 0s apresentantes da
DIRPF, qual ¢ a sua distribuicdo por género, qual é a idade dos contribuintes do IRPF,
quanto é o seu rendimento, qual o montante do seu patrimonio? ", tratou-se de avaliar o
perfil sociodemogréafico dos apresentantes de DIRPF/contribuintes do IRPF, através de
analise do relatério anual “Grandes Numeros das Declaragdes do Imposto de Renda das

Pessoas Fisicas”, disponibilizado na pagina da internet da RFB.

Por fim, para responder as perguntas indicadas no quadro acima para responder ao
objetivo especifico de identificar os instrumentos mais utilizados pelos contribuintes na
102 RF da RFB para a solucdo de suas davidas no preenchimento da DIRPF, realizou-se
uma entrevista com os chefes de atendimento da 10® RF da RFB (Delegacias da RFB no
estado do Rio Grande do Sul). A delimitacdo das entrevistas a partir das perguntas
norteadoras levantadas se fundamentou na longa experiéncia profissional e
conhecimento deste pesquisador junto as politicas de atendimento que vem sendo
desenvolvidas pela 10* RF que tem oferecido servicos complementares aos descritos
oficialmente pela RFB em seu sitio. Esse roteiro de questionamentos foi fundamental,
portanto, para perceber qual o nivel de eficiéncia e efetividade do uso dos servigos
complementares para complementar as a¢des padrdes via governo eletronico durante o
periodo de preenchimento e envio da DIRF. Conforme sera apresentado e discutido no
proximo capitulo, esses servigos adicionais tém dado énfase as orientagdes por canal
telefonico ou presencial, conhecidos pelos contribuintes como “plantdo telefonico” e

“plantdo fiscal”.

A ideia de realizar entrevistas foi, portanto, conseguir validar os pressupostos do
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trabalho e levantar, por meio das falas dos chefes de atendimento, sugestdes de
melhores préaticas a serem levadas aos gestores nacionais do servico de atendimento da
RFB. Com esse objetivo, o roteiro de entrevista foi estruturado em cinco blocos, sendo
o0 primeiro utilizado para tracar um perfil dos entrevistados, mensurar a sua experiéncia

no atendimento e validar sua participacao na pesquisa.

O segundo bloco de perguntas iniciou por perquirir sobre a nocéo de efetividade e
eficiéncia dos servigos oferecidos pela RFB e ja apresenta uma busca por sugestfes

quanto a grande demanda por orientacdo na entrega de DIRPF.

O terceiro bloco pretendeu buscar saber das dificuldades dos contribuintes
percebidas pelos chefes de atendimento, as razdes dessa demanda de orientagéo, apesar
dos avancos tecnoldgicos promovidos pela RFB nos Gltimos anos nos servicos de

atendimento.

O quarto bloco perguntou sobre os servicos complementares oferecidos nas
unidades da 10% RF aos contribuintes, se os chefes das unidades sabiam de eventual
previsdo formal para que aqueles servigos fossem oferecidos, bem como foi solicitado
aos entrevistados que indicassem aqueles servicos que, em sua opinido, tivessem maior
eficiéncia e efetividade na acdo de dirimir as duvidas do contribuintes. Perguntou-se
também a opinido dos servidores quanto a possibilidade de integracdo dos servicos para

se ter maior abrangéncia.

Por fim, no quinto e ultimo bloco foram solicitadas sugestdes que poderiam ser
adotadas nas demais RF, considerando os resultados do uso dos mesmos na 10? RF e
que, na visdo dos servidores, poderiam minimizar erros na apresentacdo da DIRPF. O

que redundaria em reducéo de incidéncia em malha fiscal e em menos retrabalho.

Considerando a escolha do campo empirico do estudo, depreende-se como atores
principais que foram envolvidos na pesquisa os chefes dos Centros de Atendimento ao
Contribuinte — CACs das DRFs da 10% RF. Ap0s caracterizar o objeto a ser avaliado, o
préximo passo foi apresentar a matriz de analise que orientava o desenvolvimento da
pesquisa e fundamentou o desenho dos instrumentos de analise, a partir dos achados da
pesquisa. Nesse sentido foi elaborado o Quadro 1 que apresenta o esfor¢o de defini¢do
das dimensdes, variaveis e indicadores prioritarios e apontam as questdes norteadoras

que orientaram o desenho metodoldgico da pesquisa de campo.
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3.3 PROCEDIMENTOS E COLETAS DE INFORMACOES

Em relagdo aos procedimentos de coletas de dados, foram utilizadas pesquisa
bibliografica, analise documental e realizacdo de entrevistas, os quais foram

desenvolvidos a partir das seguintes etapas:

e Pesquisa bibliogréafica e anélise documental: momento onde foi realizada a
busca de dados sobre as politicas de atendimento da RFB, a identificacdo do
perfil dos apresentantes da DIRPF e considerar essas importantes informagoes

no estudo e como esses dados impactam no cotidiano dos contribuintes;

e Aplicacdo da Entrevista: baseadas nas perguntas norteadoras definidas no
Quadro 1, foram realizadas entrevistas estruturadas junto aos gestores das

unidades de atendimento da 102 RF;

e Analise dos dados: que buscou aplicar a técnica de tratamento e analise do
conteddo proposta por Bardin (2016) envolvendo as fases de pré-analise;
exploracdo do material; e tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacéo.
Por fim, a interpretacdo do conteldo obtido seguiu uma abordagem indutiva

respaldada no referencial tedrico adotado.

3.4 PLANO DE ANALISE

A anélise dos dados foi sistematizada tendo como referéncia as dimensdes da
matriz de andlise que serviram de base para o roteiro das entrevistas aplicadas junto aos
sujeitos do estudo utilizando o método da triangulacdo dos dados primarios (entrevista)
e dos dados secundarios (pesquisa bibliografica). Esta metodologia teve a intencdo de
confrontar as informagcbes coletadas para melhor compreensdo do problema
atendimento humanizado versus recursos escassos, com o0 intuito de conseguir-se

apontar sugestdes factiveis, eficientes e efetivas a gestdo da RFB.

Utilizou-se, ainda, como recurso interpretativo e analitico o fato de o pesquisador
deste estudo ser servidor da RFB e atuar durante varios anos como plantonista fiscal na
DRF Santo Angelo (10* Regido Fiscal). Essa vivéncia foi fundamenal para
complementar as percepcOes extraidas junto aos respondentes do estudo. O que, em
alguma medida, permitiu integrar a esse estudo recursos da pesquisa-a¢ao, a partir da

vivéncia no processo de trabalho objeto desse estudo.

A seguir, apresentam-se a andlise e discussao dos resultados da pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Neste capitulo estdo apresentadas a andlise e discussdo dos dados levantados para
a comprovacao do pressuposto que orientou essa pesquisa. Inicialmente, sera apontado
o Perfil Sociodemografico dos Contribuintes do IRPF cujo objetivo é exibir a
representacédo geral dos cidaddos que pagam Imposto de Renda no Brasil, com base nos
dados estatisticos disponibilizados pela RFB. Esse levantamento serviu de base para
orientar os estudos tedricos e desenhar a matriz de analise que guia a pesquisa de

campo.

Em seguida seré apresentada a analise e dscussdo das entrevistas realizadas junto
aos chefes de atendimento das unidades da RFB na 10? RF (estado do Rio Grande do
Sul), iniciando com o apontamento da representacdo do perfil dos respondentes. A
analise e discussdo dos resultados foi estruturada considerando os cinco (05) blocos de
perguntas que orientaram as entrevistas: (i) os niveis de eficiéncia e efetividade dos
servigos de atendimento oferecidos pela RFB; (ii) o entendimento dos entrevistados a
respeito do atendimento da RFB; (iii) sobre as duvidas recorrentes dos contribuintes da
10% RF; e (iv) os servigos de atendimento complementares oferecidos nas unidades de
atendimento da 10% RF, ndo descritos na carta de servicos da RFB; e, por fim, (v) as

sugestdes dadas pelos respondentes.

4.1. PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DOS CONTRIBUINTES DO IRPF

A RFB disponibiliza, anualmente, um relatdrio com os dados dos declarantes do
Imposto de Renda de Pessoa Fisica intitulado “Grandes Numeros das Declaragdes do
Imposto de Renda das Pessoas Fisicas”’ , relativamente ao ano calendario 2020,
DIRPFs apresentadas em 2021. O relatorio é composto por 24 tabelas com informacdes

colhidas do conjunto das DIRPFs enviadas pelos contribuintes.

A publicacdo desses dados tem por objetivo ampliar o processo de transparéncia
na divulgacdo de informacdes por parte dos Orgdos Governamentais, iniciada a partir da
publicacdo da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e regulamentada pelo Decreto
n°® 7.724, de 16 de maio de 2012. Segundo consta no referido documento, sua

publicagdo “[...] representa um importante avan¢o no sentido de disponibilizar aos

7 O relatdrio com os dados da DIRPF 2021 esta disponivel no link https://www.gov.br/receitafederal/pt-
br/acesso-a-informacao/dados-abertos/receitadata/estudos-e-tributarios-e-aduaneiros/estudos-e-
estatisticas/11-08-2014-grandes-numeros-dirpf/grandes-numeros-dirpf-capa (acesso em 31/03/2022).



https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/receitadata/estudos-e-tributarios-e-aduaneiros/estudos-e-%20estatisticas/11-08-2014-grandes-numeros-dirpf/grandes-numeros-dirpf-capa
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/receitadata/estudos-e-tributarios-e-aduaneiros/estudos-e-%20estatisticas/11-08-2014-grandes-numeros-dirpf/grandes-numeros-dirpf-capa
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/receitadata/estudos-e-tributarios-e-aduaneiros/estudos-e-%20estatisticas/11-08-2014-grandes-numeros-dirpf/grandes-numeros-dirpf-capa
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analistas econdémicos, a comunidade académica, aos 6rgdos do Governo e a populagédo
em geral, informagdes que serdo de extrema importancia para o aprimoramento da

tributacdo das pessoas fisicas, em busca de uma tributacdo cada vez mais equitativa”.

Da leitura do referido relatorio, observa-se que, no ano de 2021, relativo ao ano
calendario 2020, foram apresentadas 31.634.843 DIRPFs, sendo que 17,87 milhdes
foram apresentadas por homens (56%) e 13,762 milhGes por mulheres (44%). As
DIRPFs apresentadas de forma “conjunta” alcangam o nimero de 196.570 das entregues
por homens e 19.563 por mulheres. Ao todo, as DIRPFs somaram R$ 1.975,43 bilhdes
em rendimentos tributaveis (salarios e honorarios de profissionais liberais) e R$
1.096,11 bilhdo em rendimentos isentos (lucros distribuidos, rendimentos de poupanca,
etc), além de R$ 331,60 bilhdes em rendimentos com tributacdo exclusiva na fonte

(aplicacdes financeiras). Os bens declarados somaram R$ 11.134,52 bilhGes.

E de conhecimento empirico que os estratos menos abastados da sociedade
brasileira tendem a ter menor escolaridade e maiores dificuldades quanto ao trato com
tecnologias. O que apresenta indicios claros que tendem a confirmar a necessidade de
auxilio de uma grande parte dos contribuintes ao se depararem com a entrega da DIRPF,
tal como exposto por DIAS (2020). Nesse sentido Salvato, Ferreira e Duarte (2010)
afirmam que a renda é diretamente proporcional a escolaridade, explicando que o
diferencial de renda é decorrente da diferenca de escolaridade dos individuos. Ja
Barbosa e Pess6a (2009) afirmam que os ganhos de renda associados aos anos de
escolaridade sdo expressivos. Os salarios se alteram, a cada ano de escolaridade, em
média, 10%.

A seguir, sdo apresentados na figura 9 os dados colhidos do relatério comegando

pelo género e as diferencas de renda entre eles.
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Figura 9 - Resumo das Declaragdes por Género e Tipo de Declaracéo

Valores em RS bilhses

5 i Rendim. > Base do o
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Fonte: Relatorio Grandes Numeros da DIRPF. BRASIL, 2021.

237.634
I R$ 18.996

RS 60.069

Os rendimentos tributaveis médios das DIRPFs entregues por mulheres ficaram
em R$ 60.069,00/ano e os entregues por homens ficaram em R$ 64.275,00/ano.
Enguanto o rendimento tributavel se apresenta, proporcionalmente, proximo ao nimero
de DIRPF entregues entre homens e mulheres, os rendimentos isentos e os rendimentos
com tributacdo exclusiva na fonte se mostram especialmente desproporcionais, ficando
na casa de 67-68%, para 0s homens, e 33-32%, para as mulheres. Os rendimentos
isentos e com tributacdo exclusiva tém origem em rendimentos patrimoniais, em muitos
casos. Nesse sentido, a propor¢édo de valor de bens e direitos se mostra mais desigual:

71% homens e 29% mulheres.

Por outro lado, os valores de dividas e 6nus também estdo nesse patamar: 69%
homens e 31% mulheres. Aqui parece ter uma distribuicdo ndo equanime do patriménio
entre 0s géneros. Mas, € necessario compreender que o patriménio dos casais é
declarado em apenas uma das DIRPFs, o que pode influenciar erroneamente a analise
do dado. Isso é diferente, porém, na situacdo dos rendimentos isentos e/ou com
tributacdo exclusiva que demonstram uma concentracdo maior de valores nas contas dos

homens, em detrimento das mulheres.

A aliguota média de IR dos rendimentos tributaveis é de 10 a 11%,
respectivamente, mulheres e homens. Nesse ponto, se percebe que ha muitos valores
que escapam da tributacdo da renda (valores isentos, como rendimentos de dividendos e

lucros de empresas). A tributacdo sobre a renda é percentualmente muito maior em
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economias mais desenvolvidas. No Brasil, a tributacdo maior se da sobre o consumo

(impostos indiretos) que aumentam, sobremaneira, a desigualdade entre ricos e pobres.

Quando se avalia a faixa etaria dos apresentantes das DIRPFs do sexo masculino,
conforme mostra a Tabela 1, percebe-se que os abaixo de 30 anos sdo 2,26 milhdes.
Entre os 31 e os 50 anos, 8,55 milhdes. Os apresentantes com mais de 50 anos sdo 7
milhdes. Entre as mulheres, 0s nimeros sdo, respectivamente: 1,6 milhdes até 30 anos,
6,3 milhdes, entre 31 e 50 anos e 6,8 milhdes acima de 50 anos. Ao todo, sdo quase 14

milhGes de declarantes com mais de 50 anos, quase a metade dos declarantes no ano.

Tabela 1 - Resumo das Declara¢es por faixa do declarante e género

Valores em RS bilhges

DEDUGOES
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i 19 a 30 anos. 1557 656 5852 642 2096 143 039 045 121 028 0,01 810 4687 299 338 034 0,77 132,28 2141 446
m 31a40ancs 3.340.607 181,57 2072 60,51 923 328 256 T30 157 0,06 1552 142 06 15,26 1642 124 246 491,30 6884 949
i 41a50anos 2975.015 18551 2188 67,52 11,10 3,16 280 9,10 195 0,11 1321 144 08 17,85 1868 174 261 671,14 67 49 11,66
N 51a60anos 2649448 187,06 2435 66,06 873 120 101 967 151 011 1576 149,08 2045 1998 30 257 731,52 5228 11,40
1 61a70anos 1932199 127.37 1986 66,69 492 032 021 851 088 0,06 1092 101,55 13,95 13.08 259 175 647,87 3244 844
g 71a80anos 834.184 5421 991 4392 228 007 0,04 457 050 003 388 4284 629 559 139 073 362,86 1220 470
Acima de 80 anos a0 3097 635 2504 146 002 001 301 020 001 175 24s 405 367 080 045 22631 639 249
subtotal 13761.911 826,66 10961 35243 39,15 844 709 4339 688 039 69,36 651,96 80,90 80,85 1112 11,37 327018 26141 53,12
Néo informado/invalido 3.028 017 002 007 001 000 0.00 001 000 0,00 001 014 0,02 002 000 0,00 095 004 0,01
Total 31.634.843 1.97543 33160 1.096,11 98,63 2747 18,95 92,10 1865 15,67 149,33 155493 204,84 204,64 2526 26,27 11.134,82 84169 110,32

Fonte: Relatério Grandes Numeros da DIRPF. Brasil, 2021

Quando se fala em faixa de rendimentos (Tabela 2), percebe-se que a maior
parcela, em nimero de declarantes, se concentra na faixa de base de célculo de até R$
22.847,76 — rendimento anual (11,1 milhGes de DIRPFs). Essa € a faixa anual de
isencdo de IR e, se somada essa faixa de declarantes (considerados, nesse requisito,
isentos) aos apresentantes que tém base de célculo de até R$ 33.919,80 (em média,
menos de R$ 3.000,00 mensais), teremos 18 milhdes de declaracBes apresentadas (57%
das DIRPFs entregues). Com base nesses dados, pode-se inferir que as menores rendas
normalmente estdo associadas aos mais baixos niveis de conhecimento formal. O que
indica que, provavelmente, serdo o publico que mais precisara de orientacdo para a
apresentacdo da DIRPF. Essas 18 milhdes de declaracbes somam R$ 439 bilhdes em
rendimentos tributaveis (apenas 22% do total), R$ 93 bilhGes em rendimentos com
tributacdo exclusiva na fonte (28% do total) e R$ 547 bilhGes em rendimentos isentos
(49,8% do total). Esses declarantes dizem possuir R$ 4.370 bilhGes em patriménio (39%
do total) e 39% do total das dividas e énus (R$ 331 bilhGes). Com base nesses dados,
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depreende-se que os demais 43% de apresentantes de DIRPF detém 78% dos
rendimentos, 0 que representa grande concentracdo de renda. Alias, com os dados dessa
tabela, vé-se que menos de 23% dos apresentantes detém mais de 59% dos rendimentos

tributaveis no Brasil e mais de 48% do patrimdnio declarado.

Tabela 2 - Resumo das Declaraces por faixa de base de calculo anual (em bi de R$)

Rendim. DEDUGOES Base de
Falta de BC Anual Qtde  Rendim. Trbut Rendim. Cietlo Imposto Imposto Imposto Impostoa Bense Dividase Doacese
Dechrantes  Trbut onps  Conth. Depen gy L0 Pensio  Disc, Deido Pago aPagar Restiur Dioos  Onus  Herangas

Exclus. Previd.  dentes Cala  Miment. Padio  RTH

Alg 2284776 1144354 18329 6388 470 559 473 198 1297 148 200 A7 13282 000 241 002 221 338083 25195 4264
De2284777a6 3391980 6670351 28630 3095 9998 828 617 3 1158 127 186 217 19164 259 5 045 384 @14 8068 79
De3301081a84501260 3924467 20328 2641 TN 121 378 25 916 104 149 2499 15206 624 889 109 373 7066 6380 627
Ded501261a8 5597616 2440362 16160 207 5765 6,08 243 197 m 088 119 1965 1223 888 1062 1% 321 612 8210 49
Acima de 55.976,16 146309 117096 19059 41866 T4t 10,06 97 512 1398 914 5081 95529 18713 TI01 218 1353 538026 39348 4544
Total 31634543 197543 33160 1.09611 9863 217 1895 9210 1865 1567 14333 1.55493 20484 20464 2526 2627 1143452 8469 11032

Fonte: Relatério Grandes NUmeros da DIRPF. Brasil, 2021

Com os dados das declaracbes entregues por faixa de rendimento em salarios-
minimos (tabela 4), percebe-se que 0 quantitativo de pessoas que apresentaram DIRPF e
que receberam, em média, menos de 5 salarios minimos mensais foi de 18.215.679
(57,5% do total de DIRPFs entregues), incluidos todos os tipos de rendimentos, sejam
oriundos de salarios, de alugueis, de aplicacdes financeiras, etc. O que confirma os
dados dos rendimentos tributaveis. Do total, 4.937.872 DIRPFs foram apresentadas por
contribuintes com rendimento médio de menos de 2 salarios minimos mensais,
auferidos no ano de 2020 (15.6% do total). O patrimonio declarado pelas pessoas que
receberam até 5 salarios minimos foi de R$ 4.991 bilhdes (44,8% do total) e as dividas e
onus dessa camada de contribuintes é de R$ 391,24 bilhdes (46,5% do total).

Aqui se vislumbra que mais da metade das DIRPFs foram entregues pela faixa
menos abastada da populacdo o que, somada ao fator idade, presente em todos os
estratos (dados ndo apresentados no relatorio), indica, empiricamente, uma possivel
congruéncia com os resultados encontrados pela pesquisa de DIAS (2020). O referido
estudo indica a necessidade de auxilio de mais da metade da populagdo na confec¢édo da
DIRPF; ou seja, um publico numeroso que, provavelmente, detem menor conhecimento
tributario e até de informatica, levando-os a precisarem de ajuda para dirimir suas

duvidas ao apresentar a DIRPF anual.
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Tabela 3 - Resumo das Declaracoes por faixa de base de calculo Anual e género (em SM)

Walores em RS biktes

Faixade Salirio Min. Qtde Rendim. e Rendim. Lo Im) a a Bens e Dividas ¢ Doagdes o
Wonsal Declarantes ::: Isentos '::'""": :."’._" Wsructo Midicas c“"‘; ::: l:l‘;. '::"T”"“ 'ﬁ: h:-:? m m Dimitos ~ Onus  Horangas
e 12 1908404 603 22 U7 06T 08 06 19 0 0@ 0@ 8 00 045 001 03 L4515 8412 1081
De 12a1 1164585 1822 584 86,74 043 44 012 102 008 023 208 11,85 000 0,16 000 014 a0554 3536 a4
De a2 AMEIM 11748 788 iGETE 341 343 1M B 08 1A 4@ BN 0 i3 oe2  in oTBES_ 65A5 &8
Dezad R T T T L T T T T R T R - Y TR0 SerE aal
y Detas Simas2 2034 76 einl &o4 Ar 273 &z 106 269 a3S1 18006 10N 1258 1e6 im ety Tei0 529
o Dubat 113388 0BT BAT 4386 &R 102 148 608 086 182 1018 B3SE L1513 s 18 saie 4202 207
5 DeTald 885927 1760 18,30 4139 112 1,61 138 580 0,84 181 592 3,56 16,38 1598 190 153 51347 4212 3,08
¢ Detbals Boi6es  12e2 050 414 B4 141 418 6b 076 UB8 288 10534 2176 21 200 142 el 42 34
u Detsaz S00.224 TS W00 DRE7 B4l 086 0SB a8 085 106 085 BAM8 1A B2 122 471 48gs 341 248
| De20a30 T ais a0 @ 1s0 05 050 18 086 @ 05 187 mar UM 142 081 sags 1 21
i Dewasd 745 Wz w72 685 261 018 007 116 05 02 0w %4 & 76 om0z s e 1
" Desoasy s1m T2 842 AT 126 010 009 0S8 088 019 013 2400 618 545 075 016 ma s i
o De 60280 12200 174 383 a7 039 003 003 019 044 0.06 0,08 10,56 am 230 041 0.06 1113 847 087
De 802180 1193 1781 151 B 04 0 D 0M M DOF B8 1588 431 34l 0A3 M g 42 o8
De 1603 260 254 T 200 S03 oM 0 O0m 006 oM 0@ an 614 186 13 0@ oW TE 624 04
De 2402 320 [ ] [ 227 oW 000 O 0 04 o 00 380 oes om onom mar__ 221 oz
Mais e 320 [ [ B2 mas oA 001 o0 008 06 004 00 1542 4@ 33 076 0m MBS e 186
Subiotal TEIAZY  1148E0  2nET 74382 8847 1873 18 471 17 152 7996 Bsd4 imE 14,14 14,90 TRENET  S023 6120
12 136153 18 02 M3 o4 bW 00 4% aM oM 4 a8 080 0F 00 0 4TaEs Bm Bm
Deizal ] 28 106 Wgs 0w 0 o0 iMool tal i om on oW ow 8568 1242 35
Delaz 3134752 [ 981 5443 24 10 07 6 087 003 135 @0 006 08 G0 OM a0 2m 647
De2ad 2848838 116,01 1248 3511 345 158 138 554 082 [ 15,08 87,65 178 324 033 178 31541 2880 480
Dedak 270 U8 teg  4TT BN 30 1e0 &N 088 O @0 imJs 6w M2 A7 46 MEM 485 &N
z Dedat 1086923 998y 120 7am  ae5  om 083 804 05 006 W71 702 w35 w15 s mag0 s 18
m DeTald 786131 aror 11,00 20 82 076 orr 538 052 ops 558 mn 1376 1287 207 1.2 26853 226 aar
{ Defbats 513010 9343 1152 2085 B60 08 086 &0 057 005 23 7 1601 1605 1#8 __ 0a7 wig  2ia
, Deisazs 203615 208 B3 AT 4 0@ 02 283 04D 003 05 05 88l 838 085 04 Mz s
i Deanas 151,087 54,08 678 1280 48 018 0,18 250 [ [ 028 4557 0I5 1048 080 144 198,28 121
n Detbadd 3741t e 258 BB td2 006 006 05 @28 OB 007 iAT  A8s %A 040 0 TE_ 4m
o Deanaid Ta68s X0 75 T T T T ) T T ) EENET
Ded0ad) 335 125 08t 217 o 000 O 006 om0 01 247 ors 08 06 001 2eT 13
Dedbaitl 271 [F] [ T T T T T T M e o im e ECERTT
De 1603 280 506 150 041 0% 0@ 000 0m 001 02 000 0@ 12 03 02 oe ool g 0%
De 2402 320 182 o7 0.1 08 om oM oW 0w an oM aw 086 o8 013 08 0w a4 o
Mais e 320 7 220 [ T T T T T T s on
S 13762084 BT 10881 S48 o085 WA 700 4339 68 030 6935 65197 G000 ESs 12 1A 3203 ania
[T 2685 018 [ T T T T 02 oo 0@ 0w 0w 05 om
Toul TLAMMY  A8TEA)  mNG0 A0BR11 BR3 BT AASE  82d0 68 ABET 14833 156i80  204M4  20AEA 2836 BN MAMEZ  BiED

Fonte: Relatério Grandes Numeros da DIRPF.

Brasil, 2021

Figura 10 - Resumo das declaracdes por faixa de Rendimento Tributavel Bruto (em SM)

Faicade Salio  Otde Rendim. ST g, Basedt  isto  imposto Imposton lmpostos  Bense  Dividas ¢ Doagdese
Min.Mensal  Declaranies  Tribut. m Isentas m m Instrugio  Meédicas :; Lo ':':n "(‘"':_;" Devido  Page  Pagar  Restiuic  Dircitos dnus  Herangas
ot 112 2888 249 235 03 1032 005 0.1 a1 0.00 .01 027 181 0.00 04z 001 031 114422 w20 1876
De12at 1130200 1171 585 5248 027 027 008 0.00 003 154 .18 0.00 [XF] 000 010 31727 2788 229
Detaz 2228281 7838 1756 Mo 144 07 020 003 07 e 343 0.00 [ 001 055 4750 a6 1141
Dezad o roaaze 083 686 11548 486 a3 158 011 08y s0en 16073 101 288 020 204 t0sege 8142 853
Dedas 7530902 36361 aT6 wiss izst 781 478 054 235 4514 27252 W04 1441 188 611 146135 11634 1198
DeSat Tas0124 25347 3406 wear 1008 208 354 075 212 2083 1022 1730 1843 207 514 10ess0 w0,18 918
De7at 2385897 24880 3366 @77 1228 344 az20 118 214 1824 1824 2ea8 ;183 442 395 51,26 TBA1 az8
De 102 15 1.686.420 2557 892 7645 1689 287 262 174 258 803 20581 se07 3754 462 318 988.20 7877 815
De 15220 T13864 15427 705 [T FE] 3 122 a7 760 185 1835 2741 2835 257 68 6106 25 515
De 20230 B3 416 160,82 277 s258 143 .08 [ 200 T80 0SB w03 mri 3156 288 164 7o7.20 440 [E)
De 30240 218421 3373 1704 234 837 048 04 131 103 028 715 1810 1850 141 0,88 485,57 64 386
De 40 a 80 80104 5280 1222 27,08 332 019 019 140 048 019 4520 11,60 1037 13 033 37420 2608 227
De 6080 21487 1838 812 1325 01 0.05 005 085 [XE) 0.07 1628 425 360 082 011 162,36 548 138
De 802 160 17.987 2388 a8 048 [ 0.04 004 134 a1 0.7 2138 569 4586 [T 013 258,17 1558 170
De 1802240 3628 878 352 7.3 .18 .01 0ot 0485 0.04 .01 759 205 157 042 0.04 108,71 723 048
De 2402 320 = 501 o7 283 X 0.00 000 [ [ 0.00 [F5] 5 [ 038 008 £ 28T 3
Mais de 320 2578 2424 ar 71 051 001 oot 478 .08 001 1851 515 404 093 012 158,28 088 808
Total 31614843 187543 3060 108641 9463 27 18SE 1865 1567 14833 155493 20484 20464 2526 2627 110452 8IS 11032
Renda Tribut. Média [R$ mil] Aliquota Média [%] Valor Médio Bens & Direitos (RS mil] Valor Médio Dividas e Onus [R$ mil]
a2 | o, A2 00% AE12 | A mé | 003
De1f2at | 001 Deif2al | .01% Deif2at | 028 Deif2at | 0@
Deiaz | D2 pelaz | 02% Delaz | 823 Deta? | oo
De2a3 | 003 De2a3 105% be2ad | pie be2a3 | 001
Dedas | 005 pe3as B 2% Dedat | o19 De3as | o2
Desa? | 007 besa? NN 68% cese? | OR2 Desal | g0
De7ald | 01 De7al0 1L nedad | s e7ato | 003
Deibais | 015 Dei0ais | 15,3% Deidals | :‘: Dei0ais | po8
Deifa20 | p22 Deiba20 [ 176% :;::: : e De15a20 | 007
De20a30 | 03 De20220 |EE—10,2% De20a30 | 010
pe3vaso N 043 De30as0 EEEE— 20,3% Deltaso | 227 De30as0 | 0,14
Dedvaco W 059 De a6 — 1,0% s .-A‘:;a Dedtabt W 028
Desoase B 036 De6as) PE— 231% Dembeis B anas Des0aE0 BN 080
besoaién N 133 Desoatco P 1, 7% ol Desoaise P 022
De160a2e0 N 242 De160a 240 |EEEESS— 21,4% De240a320 [N 2524 De 1602200 [N 1,99
De240a320 NN 345 De2d0a 320 | 22,9% Mais de 320 - 50 De240a 320 | 184
" " i G Maisde 320 EE— 4,26
Mais de 320 GGG 0.4 Mais de 320 | 21.2%

Fonte: Relatdrio Grandes NUmeros da DIRPF. Brasil, 2021

O que chama a atencdo ao se analisar a Figura 11, relativo ao “Resumo das

Declaracfes Por Faixa de Rendimentos Tributaveis + Tributacdo Exclusiva”, é o valor

médio dos bens e direitos da populagdo. Os dados revelam que os bens dos declarantes

de renda meédia mensal superior a 320 salarios minimos atingem 124 mil reais, enquanto
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o valor médio para os declarantes que recebem menos de 20 salarios minimos nédo chega
a atingir R$ 1.000,00. N&o hé duvida, portanto, da enorme concentracdo de renda aqui
desnudada. Essa concentracdo de renda se mostra maior considerando que a tabela das
faixas de tributacdo do Imposto de Renda nao tem tido uma atualizacdo que acompanhe
a inflacdo, no periodo estudado, trazendo rendimentos menores para a obrigatdria

apresentacdo da DIRPF.

Figura 11 - Resumo das Declaragdes Por Faixa de Rendimentos Tributaveis + Tributacéo
Exclusiva (em sal&rios-minimos)

Valores &m RS bindes
DEDUGOES
Fanadoatino  Ome R PEOOM g Basede  imposio  impostn  imposioa Wmpostoa  Bense  Dividase  Doagbese
MinMersal  Dochranies et [T fsonios m D'F-‘-“"“ ituglo  Midicas cﬂ :::‘“ P;':; Cilculo(RTL) Dovido  Pago  Pagar  Rostiur  Diroitos Grus  Morangas
A2 2ETT 48 20 0% 102,08 004 [12] o e [10] [Xi] 023 15 0,00 oH 0,00 o B4 6050 LE+
DeliZal 1023198 an [ %3 a7.83 o 023 008 0% 00 00z 128 T8 0,00 000 000 000 o1 1099 EE)
DeiaZ AT 198 (] 153 113,68 148 £ 024 153 00 0,14 #51 B4 0,00 04 0,00 042 i SB00 {5
DeZad 5851566 17307 A7 .66 15 330 119 520 0.0 L3 Bm 13338 0,56 156 0.4 155 283,10 6831 m
Dedal 7842 TOR 34058 M 134 1148 781 432 640 051 247 4445 X1 8103 181 154 540 120643 10804 10,12
Defa? e 28181 nw 90,68 223 431 180 1208 o 24 a2 18842 14,88 ) 258 &1 s B4E0 18
De¥ail 2EIT 4T 273 5 240 1132 352 an 35 112 28 41 190,04 By 53 411 425 288,78 Bid0 T8
Delbiat1h 1836771 2N 38 B4 .51 314 187 45 18 281 1058 Ha9 a2 363 457 i 0,10 Bild 8,18
De1ba20 33459 156848 Hiug 542 1204 150 135 BT 13 161 287 120.1% =7 06 158 184 67,71 5180 534
De 20 a 30 700558 B2 ann (-3 1500 130 147 9.3 18 18 153 1408 T nwR 280 183 280,43 (8] 8
D 30 3 40 200,330 0210 1088 35,00 a9 055 051 4T 1 1,08 047 Ba4s 0,36 a7 155 0.98 5147 344 L5
De a0 a 60 156,380 T4 .52 4xm £33 0,31 030 in 14 088 LEH 603 1504 .10 150 B0 580,73 48 Lx+3
De B0 a 80 AD4T2 2386 114 HH 130 0,08 o7 o8 T 0,18 [:5H 08 528 47 ori 018 8115 1538 15
D B0 2 160 36380 e 0.3 4051 103 oor o7 [T+ 140 o147 o043 2808 882 57 109 o 505,55 ma am
De 1650 2 240 000 03 4,18 LM 05 (1 o 018 L] 005 003 e 13 188 048 006 H1® 1141 118
De 2402 320 A8TT 55 845 11,66 05 o.01 o oo 051 (X3 of 50 1,35 106 0.2 004 13758 635 17
ais de 320 1095 ns 66,69 TiM 06t oot o 018 a8 0o on2 nm 593 4mn 104 015 285,42 3875 HEs
Total MEMA4I  18mEa 3160 19611 9883 LA 135 2.1 1865 1687 14833 155493 2484 44 WM 2037 111452 24189 110,32
Renda Tribut. + Excl. Média [RS Mil] Aliquota Média [%] Valor Médic Bens e Direitos [R$ Mil] Valor Médio Dividas & Gnus [RS Mil]
a2 | g, AEY2 | oo aMélf2 | g2 Aélz | 002
beif2al | 001 Deljzal | 00% Delf2al | o2 beifzal | g
be1az | 042 betaz | OO betaz | 02 betaz | o
Dezad | 003 peza3 | 03 bezad | g1 pe2a3 | oo
Deias | 0,65 bedas B 2w pe3as | 02 oe3as | g
pesa? | 007 Desa7 [N sav oesal | 02 pesa? | o2
Ce7al0 | o1 De7ain [N oax pe7alo | 03 ve7al0 | ops
De10als | 015 Deloals [N 129% belbals | 05 be10als | 00s
Delsa2d | 032 Delsazo [ ic 0% Delsadd | 08 pel15adn | 008
bebalt | 63 be20a3n | 16 1% bebadn | 13 be20adt | aoe
Dei0ash | 043 De30asy [ 1o De3ado | 20 betasn | o2
Ded0as0 | 059 Desnaco [N 1% oestasd | 37 pesgaco il 02
pet0ato | ot bet0ato [N % bettato ll 70 pecoato B o
Des0atsd [ 134 Dedda160 |G 140% Defoaie B 133 Desoalco BN o5
De160a240 [ 243 Del60a 240 [ 1) % Deledazio [ 25 Del60a2e) [ 143
Dezaazzn [ 345 De240a320 [ 10,5 Dezaazn [ 5 De2s0a o0 [N 17
Mais de 320 | 13,28 Mak de 320 [ 3% Maisde 320 [EEEE— 124, Maide 320 IR s

Fonte: Relatério Grandes NUumeros da DIRPF. Brasil, 2021

Da andlise da Figura 12, relativa ao “Resumo das Declaragdes Por Faixa de
Rendimentos Totais”, nota-se que a maior aliquota média de Imposto de Renda € de
10,6%, se concentrando na faixa de rendimentos mensais médios entre 20 a 30 salarios
minimos — faixa de rendimentos. A partir dessa faixa observa-se que a aliquota efetiva
de IR se mostra decrescente, chegando a apenas 2,1% para os declarantes que se

encontram na faixa de mais de 320 salarios minimos mensais de média.

Para deixar mais clara essa andlise, observa-se que as aliquotas de IR partem de
7,5% e chegam a 27,5%, segundo a Legislagdo de regéncia. Apesar de serem crescentes,
a diminuicdo da tributacdo percebida (em percentuais) ocorre por conta do tipo de

rendimento recebido. Até 30 salarios minimos estdo os trabalhadores que tém carteira
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assinada ou sdo servidores publicos. Toda esse rendimento é tributavel, ao passo que o
rendimento dos empresarios (dividendos e lucros) sdo rendimentos isentos. Como 0s
lucros e dividendos sdo muito maiores do que a massa salarial, os contribuintes que tém

rendimentos maiores sofrem, em média, uma tributacdo muito menor.

Figura 12 - Resumo das Declara¢es Por Faixa de Rendimentos Totais (em SM)

\alores em RS biltoes
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Fonte: Relatério Grandes Numeros da DIRPF. Brasil, 2021

A Figura 13 mostra 0 “Resumo das Declaragdoes de Recebedores de Lucros e
Dividendos + Rend.Socio e Titular de Microempresa por faixa de Rendimento Total”
informa que 4.135.959 contribuintes indicaram esse tipo de rendimento (13% do total),
sendo que o rendimento tributavel desses contribuintes foi de R$ 293 bilhGes (14,8%) e
os rendimentos isentos somaram R$ 695,55 bilhdes (63,4% do total). Os bens e direitos,
R$ 5.165 bilhdes, sdo 46,34% do total de bens e direitos de todos os declarantes do
IRPF.
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Figura 13 - Resumo das Declaracdes de Recebedores de Lucros e Dividendos + Rend.Socio e
Titular Microempresa por Faixa de Rendimento Total (em salarios-minimos)
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Fonte: Relatdrio Grandes Numeros da DIRPF. Brasil, 2021

Assim, uma vez apresentados os dados acima, se vislumbra que mais da metade
das DIRPFs foram entregues pela faixa menos abastada da populagdo. O que, somada
ao fator idade, presente em todos os estratos (dados ndo apresentados no relatério),
indica, empiricamente, uma possivel congruéncia com os resultados encontrados pela
pesquisa de DIAS (2020). Ademais, cabe ressaltar que esses resultados corroboram com
0 pressuposto que orientou essa pesquisa ao indicar a necessidade de haver investimento
pela RFB na oferta de auxilio para mais da metade da populacdo na confeccdo da

DIRPF, anualmente.

Com efeito, considerando que mais de 50% dos contribuintes que apresentam a
DIRPF — mais de 17 milhdes de pessoas — se encontram nos estratos menos abastados
da sociedade e ponderando que ha uma relacdo conhecida de menor renda associada a
menor escolaridade, é de se perceber que, provavelmente, boa parte desses contribuintes
tenham dificuldades para a apresentagdo da DIRPF. A conclusdo a que se chega com
base nesses elementos preliminares do estudo, portanto, é a necessidade de haver
politicas para oferecer um atendimento mais humanizado por parte da RFB. O esforgo
dessa humanizacdo é oferecer apoio técnico para esses contribuintes para que consigam
compreender os termos técnicos tributarios, bem como prepara-los para entender as
nuances dos sistemas (informatizados) de auxilio, de apresentacdo da DIRPF, de

acompanhamento de seu processamento e de retificagdo/correcdo dessa declaracao.
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4.2 PERFIL DOS RESPONDENTES DA PESQUISA QUALITATIVA

O objetivo desta secdo é apresentar o perfil dos servidores entrevistados que
atuam no atendimento aos contribuintes na 10* DRF, visando subsidiar a analise geral
das respostas que integram essa pesquisa. Conforme j& destacado, foram realizadas 11
(onze) entrevistas junto aos chefes de atendimento de unidades localizadas no estado do
Rio Grande do Sul que circunscreve a 10* Regido Fiscal da RFB. Destes, nove se

identificaram como homens e apenas duas mulheres, conforme mostra o Grafico 1.

Gréfico 1 - Género dos Respondentes

Sexo dos entrevistados

= homens = mulheres

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quatro do total de entrevistados se encontram na faixa etaria de 36 a 45 anos;

cinco de 46 a 55 anos e dois entre 56 e 65 anos de idade, conforme mostra o Gréfico 2.

Gréfico 2 - Idade dos Respondentes

Idade dos entrevistados

<

m36a45anos ®=46a55anos = 56a65anos

Fonte: o autor

Todos tém formacdo superior, sendo que alguns declararam ter mais de uma
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formacdo. Conforme mostra o Grafico 3, foram destacados como areas de formacao
superior 0s seguintes cursos: Direito (4), Administracdo de Empresas (4), Engenharia
Civil (2), Ciéncias Contébeis (1), Economia (1) e Odontologia (1).

Gréfico 3 — Perfil da Formacao Académica dos Respondentes

Graduacgao

= direito = administracao = engenharia civil

ciéncias contabeis = economia = odontologia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ainda sobre o perfil da formacgdo pds-graduada seis declararam ter especializacéo
e um respondente informou ter mestrado. Conforme mostra o Grafico 4, 0s cursos
destacados foram os seguintes: MBA em Marketing (1), Auditoria (1), Direito
Tributério (3), Gestdo Empresarial (1), Gestdo de Servicos em Salde (1) e o mestrado

em Estruturas.

Grafico 4 — Perfil da Formacdo em Nivel de Especializacdo dos Respondentes

Especializacao

NN
4

= Marketing = auditoria = direito tributario

gestdo empresarial = gestdo em saude = mestrado em estruturas

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quanto ao tempo de servico publico, a média dos respondentes alcancou 20,5
anos. O entrevistado com menos tempo de servi¢o publico somou 9 anos e 0 com maior
tempo esta ha 36 anos trabalhando. O tempo de servigo dedicado a RFB é, em média,
17,3 anos. Os entrevistados tém de 8 a 31 anos de tempo de “casa”, sendo que a média
de vinculacéo destes ao atendimento € de 11 anos. Um dos entrevistados tem 24 anos de

vinculagéo ao atendimento da RFB.

Para complementar esses dados, buscou-se nos sistemas de Recursos Humanos
da RFB encontrar a quantidade de cursos (em horas) dos entrevistados, destacando 0s
anos de 2020 a 2022, conforme apresentado no Quadro 3. Como forma de comparacao,

foram incluidos os dados deste pesquisador que atua na referida DRF Santo Angelo/RS.

Quadro 3 — Niumero de horas em cursos de cada entrevistado

IDENTIFICACAO HORAS DE CURSOS TOTAL HORAS DE CURSOS EM 2020-2022
Entrevistado 1 1.119 456
Entrevistado 2 952 500
Entrevistado 3 1.147 178
Entrevistado 4 1.558 390
Entrevistado 5 966 294
Entrevistado 6 700 100
Entrevistado 7 734 47
Entrevistado 8 648 198
Entrevistado 9 456 74
Entrevistado 10 928 591
Entrevistado 11 694 91

Entrevistador 1.222 628

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nota-se que os servidores entrevistados tém formacao, bem diversificada, bem
como todos primam pela realizacdo de cursos ofertados pela RFB para se aprimorarem,
haja vista a quantidade de horas dispendidas nesse esforgo formativo. A idade dos
entrevistados e o tempo de trabalho na RFB demonstram que todos tém bastante
experiéncia no setor de atendimento e, certamente, com esse tempo de experiéncia e sua
qualificacdo, sua opinido pode e deve ser considerada importante e suas sugestoes
alicercadas em excelentes praticas.

4.3 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A segunda parte da entrevista buscou identificar a percepcdo dos entrevistados
sobre a eficiéncia e efetividade dos servigos de atendimento da RFB, assim como sobre
as duvidas recorrentes dos contribuintes da 10? RF, destacando, também, os servicos de

atendimento complementares que tém sido oferecidos nas unidades de atendimento da
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10* RF, ndo descritos na carta de servicos da RFB, finalizando com a anélise das

sugestOes apontadas por alguns dos respondentes.

4.3.1. Sobre os niveis de eficiéncia e efetividade dos servigos de atendimento
oferecidos pela RFB

Para esse segundo bloco de perguntas priorizou-se saber como avaliavam a
evolucdo das inovacOes dos servigos de atendimento oferecidos pela RFB aos
contribuintes. Conforme destacado no Grafico 5 e explicitado na frequéncia dada as
categorias analiticas no Quadro 4, o conjunto de respostas revelou haver uma percepcao,
predominantemente, negativa (Ruim) dos entrevistados, 57,14%, em comparagéo com o

percentual (42,86%) que avaliou essas inovacdes como positiva (Otima/Bom).

Gréfico 5 — Avaliacdo das Inovacgdes

Avaliacao das inovacoes

= 6timo/boa = ruim
Fonte: Elaborado pelo autor.

Quadro 4 —Evolucéo dos Servicos de Atendimento da RFB por Categorias Analiticas

AVALIACAO | CATEGORIAS ANALITICAS MENCOES | PERCENTUAL
A evolugdo é um grande avanco/positiva, é 7 25%
Otimo/boa; | eficiente/efetiva
12 A digitalizaco agiliza o atendimento 4 14,29%
(42,86%) Est4d em consonancia com 0s demais 6rgaos 1 3,57%
federais
A digitalizagdo ndo alcanga a todos 6 21,43%

(hipossuficientes, analfabetos tecnol6gicos)

Muitas pessoas tém averséo a tecnologia 1 3,57%

Digitalizacdo dificulta o acesso a alguns 2 7,14%

Ruim: Defasada em relacdo as instituices privadas 1 3,57%

14 ’ A disponibilizacdo de novos servicos ocorre por 1 3,57%
(57.14%) conta da demanda

' Novos servicos apenas na versdo digital 1 3,57%

Falta de servidores obriga a digitalizacdo 1 3,57%

Com a digitalizag&o, sinto a falta de servigos, 1 3,57%
como a orientacdo
Servico de orientacdo via digital é vago e 1 3,57%
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superficial, qguando existe
Atendimentos especificos estdo fora da 1 3,57%
digitalizacéo

Total 28 100%

Fonte: Elaborado pelo autor

O Gréfico 6 apresenta os percentuais alcancados por cada categoria apresentada

na Tabela acima, destacando o numero de mencgdes para cada indicador.

Gréfico 6 — Avaliacdo da Evolucédo dos Servicos

MENCOES

OFRLr NWDPULIONO®
o I
. I

Fonte: Elaborado pelo Autor

Para deixar mais claros os dados destacados no Grafico acima foram destacados
alguns argumentos defendidos pelos respondentes, em relacdo a percepcao positiva da
inovacgdo dos servigos de atendimento ao contribuinte pela RFB. Sobre esse aspecto
destaca-se abaixo a visdo do Entrevistado 1 que considera que o processo de
digitalizagdo revelou-se como um grande avango destacando que “[...] a digitaliza¢ao
dos servicos facilitou e agilizou muito o trabalho dos escritérios contabeis e eu percebi
que os contadores principalmente os mais idosos que ndo dominam informatica no

inicio tiveram muitas dificuldades, mas agora ja se adaptaram.”

Reforca essa opinido, a viséo do Entrevistado 6 ao destacar que:

Houve um grande avango na qualidade dos servi¢os de atendimento
oferecidos pela RFB, sobretudo daqueles disponibilizados via
atendimento digital (e-CAC), que passaram a disponibilizar solugdes
para a quase totalidade das demandas dos contribuintes. Pequenos
avangos ocorridos, como a geragdo de documentos de arrecadacio
com caodigo de barras ou QRCode para pagamentos com PIX, por
exemplo, proporcionam ainda mais facilidades aos contribuintes.

Concluindo a avaliacdo positiva sobre essa questéo, o Entrevistado 9 reforga que
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“[...] As possibilidades tecnoldgicas atuais sdo muitas e a Receita esta certa em oferecer o
méximo possivel de solucbes de atendimento que envolvam uso intensivo de tecnologia e

autonomia para os contribuintes, sem a necessidade de contato direto com servidores [...].”

Conforme destacado no referencial tedrico-empirico, Costa et. al. (2014) e
Rothberg (2008) convergem com essa avaliagdo ao destacarem que a oferta de servicos
publicos, através do uso das TICs, sdo estratégias dos governos para avangar na
modernizacdo do servi¢o publico. Corroborando com essa visdo, Osborne & Brown
(2013) afirmam que o uso destes recursos oferece ganhos na eficiéncia e
operacionalizacdo dos servicos prestados pela Administragdo Publica. Por fim, outros
autores reforcam que um dos motivos que levam um governo a implementar as
plataformas de e-Gov, conforme apontam Keramati et al. (2018), sdo o fato de
possibilitarem maior eficiéncia, satisfacdo, descentralizacdo, transparéncia e
envolvimento dos cidaddos nas decisGes publicas, qualidade do servico, controle, e
ainda, proporcionarem a entrega online de servigos publicos e a reducdo de custos de

Servigos.

Por outro lado, estudiosos criticos tém apresentado preocupagdes com essa Visao
tecnicista sobre os avancos trazidos pelas TICs nas inovagdes relativas ao atendimento
aos cidadaos. Sobre esse aspecto Dias (2020) destacou em sua pesquisa doutoral que é
fundamental considerar os aspectos relativos a educacdo dos usuarios, de modo a
garantir acessibilidade e inclusdo. Ao abordar os impactos gerados pelo processo de
digitalizacdo do atendimento da RFB, a citada autora ressalta que parte dos
contribuintes revelam ndo ter a desenvoltura necessaria para acompanhar essas
evolucdes tecnoldgicas. Afirma que os dados de sua pesquisa doutoral confirmam que
as motivacdes para essas dificuldades decorrem de falta de capacidade tecnoldgica ou

cognitiva.

Conforme podem ser observadas nas respostas destacadas a seguir, 0s
entrevistados que pontuaram 0s aspectos negativos ou preocupantes desse processo de
inovacdo, convergem com as preocupacfes apontadas pelos citados autores. Nesse

sentido, foram destacados o0s seguintes depoimentos:

Entrevistado 1: “Os atendimentos de conclusdo de alteragdo de CPF
[...] costumam ser prestados para hipossuficientes, estrangeiros e
pessoas com aversdo a tecnologia. Muitos contribuintes ainda tém
preconceito em relacdo ao atendimento digital.”

Entrevistado 4: “Necessarias e eficientes, entretanto para uma parte da
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populagdo o acesso ficou mais dificil e complicado.”

Entrevistado 6: “Apesar disso, percebe-se que ainda existe certa
dificuldade na utilizagdo dos servigos on-line por alguns contribuintes
gue ainda ndo estdo habituados a utiliza-los.”

Os dados criticos destacados pelos respondentes 1, 4 e 6 revelam ser importante
salientar a necessidade dos governos investirem em estratégias de prestagdo de servigos
online, mas destacam que essas inovagdes ndo podem priorizar apenas 0s aspectos de
infraestrutura (tecnoldgicos). Ressaltam, pois, ser essencial que esses investimentos
sejam acompanhados, pari e passus, de acfes permanentes de capacitacdo dos cidadaos.
Conforme destacado pelos estudos desenvolvidos pela Un Desa (2017), somente com a
integracdo dessas estratégias educativas sera possivel que os servigos publicos via e-
Gov sejam mais participativos e colaborativos. Corroboram com essa leitura os estudos
de Basu (2004), ao defender que quanto mais a populacdo tiver conhecimento em
informatica, mais acostumada estara com o autosservico prestado nas plataformas de e-

Gov.

A seguir foram destacadas algumas contribuicdes apresentadas pelos entrevistados
que ratificam que o caminho pela “digitalizacao total” ndo ¢ a solucdo para garantir a

eficiéncia e efetividade da politica de atendimento aos contibuintes pela RFB:

Entrevistado 2 - “A RFB tem modificado significativamente a forma
de atendimento, oferecendo a maioria dos servicos apenas no
ambiente digital. HaA mais de um motivo para isso. Primeiramente, em
razdo do rapido avango da tecnologia a sociedade caminha para a
digitalizagdo e, nesse sentido, 0 servico publico também precisa
direcionar a sua atengdo. Em segundo lugar, o pequeno quantitativo de
servidores tem forcado a digitalizacdo dos servicos de atendimento. O
problema que identifico é que esse segundo motivo estd acelerando a
mudanca para a digitalizacdo sem que a RFB e, também o cidaddo,
estejam preparados para essa mudanga. A percepgdo principal é que
alguns servigos deixaram de ser oferecidos a partir da digitalizacdo. O
servico de orientacdo é um deles. Os canais oferecidos para orientacao
s6 podem dar respostas vagas e superficiais em razdo do sigilo fiscal,
sem conseguir oferecer um atendimento conclusivo & duvida do
cidaddo.”

Entrevistado 3 - “Assim cria-se um aumento da satisfagdo pelos
servigcos prestados pela RFB, para contribuintes gue conseguem
utilizar as novas ferramentas desenvolvidas.” (grifo meu)

Entrevistado 4 — “Necessarias e eficientes, entretanto para uma parte
da populacdo o acesso ficou mais dificil e complicado.” (grifo meu)

Entrevistado 6 — “Houve um grande avango na qualidade dos servicos
de atendimento oferecidos pela RFB, sobretudo daqueles
disponibilizados via atendimento digital (e-CAC), que passaram a
disponibilizar solugBes para a quase totalidade das demandas dos
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contribuintes. [...] Apesar disso, percebe-se que ainda existe certa
dificuldade na utilizacdo dos servicos on-line por alguns contribuintes
gue ainda ndo estdo habituados a utiliza-los.”

Percebe-se pelas respostas apresentadas que ha uma facilitacdo para alguns dos
contribuintes, mas, também, observa-se haver uma discriminacdo em relagcdo aqueles
cidadaos que ndo tem dominio tecnologico ou cognitivo sobre o uso intensivo do e-gov
que, praticamente, tem sido alijados do processo de informatizacdo oferecida pelo
atendimento da RFB.

Conforme destacado no capitulo tedrico-empirico, amparado nos estudos de Dias
(2020), em 2019, o governo brasileiro iniciou o processo de implantacdo de uma “nova”
plataforma de e-Gov, com o propoésito de agrupar os servicos do poder executivo federal
em um unico ambiente online chamado plataforma “gov.br”. O autor destaca que
somente a Secretaria da Receita Federal do Brasil possui 365 servigos online ativos
nessa plataforma (https://www.gov.br/) e somente 120 em formato presencial (RFB,
2020b). Dentre o0s servicos mais representativos, em termos de percentual de etapas
digitais, estdo os voltados ao atendimento das pessoas fisicas como 0s servicos
vinculados ao Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e a Declaracdo do Imposto sobre a
Renda da Pessoa Fisica (DIRPF) que, em sua maioria, ttm 100% das etapas digitais

disponibilizadas.

No contexto dos servicos relativos ao preenchimento e envio da DIRPF, observa o
autor que 100% das etapas sdo realizadas, atualmente, de modo online, mediado pela
plataforma de servigos do Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte (e-CAC),
sendo um servico obrigatdrio a todos os residentes no Brasil que se enquadrem na
legislacdo tributaria. Para Dias (2020), ao disponibilizar a DIRPF unicamente por meio
eletronico e-Gov, 0 governo parece considerar que todos os cidaddos sejam dotados de
competéncias cognitivas para compreenderem todos os seus deveres e direitos, tanto em
termos especificos dos tributos quanto no que se refere a realizacdo das tarefas de
preencher, enviar, acompanhar, retificar e pagar o Imposto de Renda de Pessoa Fisica
(IRPF); além de pressupor que possuem 0S recursos necessarios para o preenchimento e
envio da Declaracdo e, ainda, que tenham dominio das competéncias técnicas

necessarias para sua eficiente e efetiva utilizagéo.

Conclui a citada autora que o ideal seria que todos os contribuintes fossem

dotados de competéncias técnicas e cognitivas para preencher enviar com seguranca
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suas DIRPF. Dando seguimento a sua andlise critica, afirma que, mesmo que o sistema
seja autoexplicativo e sejam apresentados diversos tutoriais e informagGes no sitio do
gov.br, ndo ha garantias de que todos os cidaddos contribuintes terdo igual compreensdo

e pericia sobre a tecnologia e as tributacGes relativas a DIRPF.

Ainda sobre o bloco de perguntas dedicado a avaliar a percepcdo sobre 0s niveis
de eficiéncia e efetividade dos servigos de atendimento oferecidos pela RFB, seréo
analisadas a seguir as respostas dos entrevistados a segunda questdo, cujo objetivo foi
identificar se os servicos de atendimento oferecidos hoje pela RFB (digitais, em sua

maioria) sao eficientes e efetivos.

Conforme mostra o Gréfico 7, as opinides dadas foram agrupadas por niveis/graus
de avaliacdo: 6tima/boa, regular e ruim. Os respondentes foram fazendo varias falas
sobre esses servicos e no final da entrevista foram registradas 21 menc¢des que refletem
0 seguinte resultado: 28,6% avaliaram que consideravam que os servicos oferecidos
eram “‘O0timos/bons”, 38,8% avaliaram que eram “regular” e 33,32% responderam

considerar como “ruim”.

Grafico 7 — Avaliagdo da Eficiéncia e Efetividade dos Servicos

Avaliacao

= Otimo/boa = Regular = Ruim
Fonte: Elaborado pelo autor
A sintese da totalidade das respostas categorizadas estdo detalhadas no Quadro 5.

Quadro 5 — Avaliagdo da Eficiéncia e Efetividade dos Servigos

Muito/bastante eficientes (os digitais) 6 28,6%
Eficientes, mas ndo efetivos (demora na conclusdo) 2 9,52%
Efetivos para os profissionais (contadores) 2 9,52%

Necessidade de avaliacdo se os resultados alcangados estao de
. 1 4,76%

acordo com os pretendidos

Sim, mas ndo para todo o publico-alvo 1 4,76%
Alguns servicos, sim 1 4,76%
Baixo quantitativo de servidores 1 4,76%

Na&o profissionais tém dificuldade ou ndo tém acesso (senhas ou
iy » . 2 9,52%

nivel “prata” para o site)
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Né&o profissionais ndo conseguem encontrar 0 que precisam pois
) . L iy - 2 9,52%
ha demasia de termos técnicos e 0s assuntos nédo séo relacionados
Analfabetismo e exclusdo digital restringem a eficacia 1 4,76%
Alguns servigos perderam eficiéncia e efetividade (revises de
débitos, p.e.), indeferimentos causados por erros nas solicitac6es 1 4,76%
(retrabalho)
ReclamacgGes quanto a dificuldade de navegacdo, quanto ao visual 1 476%
do e-CAC, existéncia de “becos sem saida” '

Fonte: Elaborado pelo autor

As avaliagGes que consideram a eficiéncia e a efetividade dos servigos oferecidos

pela RFB regular ou ruim somam 71,4% das menc¢des, um percentual alto em relacdo

aos 28,6% de mencbes que avaliam como bons ou 6timos. Para uma melhor

compreensdo das justificativas que cada grupo de respondente apontou, apresenta-se a

seguir a selecdo de algumas manifestaces organizadas por grau/nivel de avaliacdo

destacando a percepcao dos entrevistados:

Entrevistado 2 - “Os servigos de atendimento sdo muito eficientes, de
modo geral, pois 0s contribuintes conseguem fazer praticamente todos
0s servicos de pela internet (Portal E-CAC, entre outros). O que ndo
estd disponivel online, pode ser conseguido por meio de atendimento
presencial. O problema do baixo quantitativo de servidores na agéncia
foi parcialmente contornado com a criagdo de diversas equipes
virtuais e com a disponibilizacdo de servigos online. Quanto a
efetividade, poderia dizer que € média: os servi¢os sdo muito efetivos
para os profissionais da area tributaria, como contadores, pois
conseguem requerer praticamente todos 0s servi¢os sem precisar ir até
uma agéncia; o grande publico, de modo geral, possui muita
dificuldade de utilizacdo dos servicos disponibilizados pela internet,
tanto porgue ndo consegue acessar 0 sistema (ndo consegue o nivel de
acesso “prata” da senha “Gov.br”), quanto por conseguir acessar ao
sistema, mas ndo consequir encontrar 0 que precisa (tém dificuldade
de entender os termos que a RFB utiliza e como 0s assuntos estdo

relacionados).”(grifos nossos)

Entrevistado 3 - “Acredito que sim. Porém, objetivamente, teria que
ser avaliado se os resultados alcancados estdo de acordo com 0s
resultados pretendidos.”

Entrevistado 4 - “Sim, mas ndo para todo o ptblico-alvo.”

Entrevistado 5 - “Considero atualmente as formas de atendimento
oferecidas como efetivamente eficientes, mesmo considerando as
dificuldades tecnoldgicas derivadas das diferentes plataformas e as
restricdes orcamentarias. J& a efetividade encontra algumas barreiras
decorrentes do perfil socioeducacional do Brasil, que apresenta
situacBes como o analfabetismo e a exclusdo digital, fatores que
restringem a eficacia dos servigos oferecidos.”

Entrevistado 8 - “Na minha opinido a eficiéncia tem um grau muito
satisfatorio. Entretanto a efetividade tem um grau bom, mas ainda
necessita ser melhorada. Em raz&o do oferecimento de novos servigos
de forma digitais, contribuintes (quase a totalidade pessoas fisicas)
ainda ndo possuem o0 conhecimento necessario para execucdo e
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encaminhamento dos servi¢os de forma auténoma.”

Ao analisar as respostas dos entrevistados novamente, € possivel identificar a
diferenciacdo entre os contribuintes e usuarios que detém conhecimento e 0s que sdo
considerados “analfabetos tecnologicos” ou que desconhecem 0s termos técnicos da
legislacéo tributaria utilizados pela RFB em seus canais digitais de atendimento. Outros
respondentes enfatizam a distancia entre o que o contribuinte pretendia solicitar e 0 que

ficou expresso no seu requerimento ressaltando haver uma falha de comunicacéo.

Para contextualizar a discussao desses dados no referencial tedrico-empirico, cabe
ressaltar que a NPM implantaado na Administragdo Publica brasileira, a partir de 1995
(MATIAS-PEREIRA, 2008), teve como propdsito central introduzir as bases do que
tem sido denominado de ‘reinvencdo do governo’, base do modelo de administracdo
gerencial focado em solucionar problemas operacionais (DUNN & MILLER, 2007).
Com base nas prioridades estabelecidas por essa nova abordagem administrativa,
deveriam ser priorizadas estratégias de modernizacdo focados na melhoria dos
resultados da gestdo que reflete 0 compromisso com o cumprimento do principio da
Eficiéncia — que logo seria integrado como principio Constitucional por meio da
aprovacao da EC n. 19/98 (BARBOSA ET AL., 2013).

Com base nessas mudancas no ideario orientador da nova Administr¢do Publica,
as mudancas introduzidas pela NPM ndo se limitaram apenas as mudancas nas
estruturas de governo. Avancam, também, na alteracdo das competéncias dos servidores
que passaram a ser preparados e cobrados pelo desempenho atrelado a capacidade de
entrega de servicos publicos (DUNN & MILLER, op. cit). Nesse sentido, concorda-se
com a interpetacdo critica feita por Damian & Merlo (2013), Santos e Ribeiro (1993),
Santos et. al. (2004), ao destacarem que a NPM estava preocupada em favorecer, dentre
outras inovacgdes, 0s processos de institucionalizacdo, racionalizagéo, flexibilizacdo e
desestatizacdo da gestdo publica nos trés niveis governamentais (municipal, estadual e
federal).

Sobre esses aspectos, pode-se inferir que o movimento de transformacgdees
(modernizagdo) que emerge, a partir dos anos de 1990 no Brasil, tinha como principal
propdsito integrar todos os atores sociais na solucdo dos problemas publicos (gestores,
servidores e cidad&os). Corrobora com essa interpretagéo algumas sugestdes formuladas
pelos entrevistados ao destacarem que o0 processo de integracdo impositiva entre os

interesses de inovacdo da gestdo publica e dos contribuintes nem sempre sao
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compativeis no tempo e espaco socio-historico. Nessa direcdo, apontam algumas criticas
e sugestOes que falam justamente da falta de empatia que o Estado tem revelado com o
contribuinte, especialmente com aqueles que reiteram a cada ano fiscal que néo
dispdem das competéncias tecnoldgicas e/ou técnicas para conseguir, de forma

independente, se “auto atender”.

Dando seguimento a analise dos dados levantados sobre a avaliagdo dos niveis de
eficiéncia e efetividade, outra questdo formulada aos entrevistados privilegiou avaliar o
que poderia ser melhorado nos servicos disponibilizados pela RFB, atualmente,
para reduzir o nivel de recorréncia das duavidas dos contribuintes no periodo da

apresentacdo da DIRPF.

Conforme destacado no Quadro 6, os entrevistados apresentaram pontos de vista
diferentes em relacdo as categorias de analise indicadas como aspectos que podem

contribuir para a melhoria dos servicos de atendimento da RFB.

Quadro 6 — Sugestdes Apresentadas pelos Entrevistados para a Melhoria dos Servicos de
Atendimento da RFB

CATEGORIAS MENCOES %
Atendimento especifico para dividas via chat no periodo da entrega da 1 504
0
DIRPF
Destaque para o “perguntio” no site 3 15%
Plantdo Fiscal Telefénico (davidas sobre legislacio) 1 5%
Videos na internet com tutoriais (do tipo “passo-a-passo) 2 10%
Perguntdo para DIRPFs simples 1 5%
Plantdo de atendimento para ddvidas 1 5%
Sistema nacional de orientacéo, interfaces Unicas e atendimento unificado, 1 506
com entendimento e linguagem nacional
Atendimento telefénico padréo, operado por servidores (ndo terceirizados) 3 15%
e redes sociais
Melhorias no layout e na forma de apresentacéo dos contelidos na pagina
X 14 s Xk es 1 5%
da RFB (respostas estdo 14, s6 que ndo séo faceis de encontrar)
Palestras feitas pela RFB atinge_m somente os profissionais ou publico 5 10%
interno
Acesso a informacdao deve ser simplificado, no momento do 1 506
preenchimento da DIRPF
Linguagem mais simples e assertiva da RFB 2 10%
RFB precisa ocupar as redes sociais de forma ativa 1 5%
Total 20 100%

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme pode ser observado, as sugestdes foram diversificadas, mas é possivel
identificar que a maioria das respostas (19 de 20) foca na orientacdo prestada ao
contribuinte. Fica evidenciado para o grupo de entrevistados que a melhoria dos
servigos passa pela adocdo de uma postura proativa e educativa da RFB junto aos

contribuintes. Esse posiciomamento deve ser mais enfatico no que se refere as agdes de
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orientacdo e explicagdo por meio de diversos recursos (como, por exemplo, videos na

internet) que funcionem como um tutorial acessivel aos diversos perfis de contribuintes

para que possam desenvolver, progressivamente, competéncias de se autoatender.

Foram ressaltadas as sugestes apontadas pela maioria dos entrevistados. Dentre as 11

(onze) sugestbes foram destacadas, em negrito, as apresentadas pelos entrevistados 5, 6,

7,9 e 11, pois convergem com 0 pressuposto e os objetivos deste trabalho:

Entrevistado 1 - “Sugiro um atendimento especifico para duvidas via
chat durante o periodo da entrega da DIRPF. Sugiro um destaque para
0 perguntdo no site, pois muitos contribuintes desconhecem essa
ferramenta. Sugiro um plantdo fiscal telefonico para duvidas.”

Entrevistado 2 - “Creio que a disponibilizagdo, na internet, de videos
curtos de tutoriais e arquivos do tipo “passo a passo”, facilitariam a
resolucdo da maioria dos casos simples. O arquivo contendo perguntas
e respostas sobre o IRPF (conhecido como Perguntdo) é muito
completo e atende bem as necessidades de quem tem ddvidas mais
complexas, mas, em minha opinido, é pouco pratico para quem precisa
apenas entregar uma DIRPF com poucas informagdes (por exemplo,
possui apenas uma fonte de renda, sem patrimonio a declarar).”

Entrevistado 3 - “Maior divulgacao do ‘Perguntas e Respostas’.”

Entrevistado 4 - “Manter um plantdo de atendimento para tirar
davidas.”

Entrevistado 5 - “A cria¢ido de um sistema nacional de orientacio,
com interfaces Unicas e atendimento unificado, seguindo
entendimentos e linguagem nacional. O fornecimento de canais de
atendimento telefénico e pelas redes sociais, como a plataforma
Whatsapp e similares, com parametro e configuragdo nacional
poderia constituir este sistema nacional de orientacio de DIRPF.”
(atendimento humanizado)

Entrevistado 6 - “As dividas dos contribuintes geralmente s&o
sobre aplicagdo ou interpretacdo da legislacdo ou entéo sobre o
preenchimento da declaracéo. As respostas para a grande maioria
dessas duvidas estdo no Perguntas e Respostas e na ajuda do
programa de preenchimento da declara¢do. Mesmo tendo acesso a
estes materiais, muitos contribuintes ainda procuram o
atendimento para ter maior seguranca no esclarecimento de suas
davidas. Também h& contribuintes que tém dificuldade na
localizagdo e utilizacdo do material de ajuda. Para facilitar o
acesso a essas informacdes poderiam ser feitas melhorias no
layout e na forma de apresentacdo dos contetdos na pégina da
RFB. E inegavel que ja houve grandes melhorias nesse sentido e o
acesso a informacao esta muito mais facilitado do que em épocas
passadas, mas esse € um processo de evolucdo constante que
sempre pode melhorar.” (proatividade do atendimento da RFB —
humanizacao, reducéo do tecnicismo)

Entrevistado 7 - “Os eventos de divulgagio e palestras que a RFB
oferece sdo direcionados principalmente para os profissionais de
contabilidade. Normalmente o cidaddo ndo acompanha esses
eventos, nem sdo divulgados para isso. O cidaddo tem as
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orientacdes escritas no site da RFB na internet (Perguntas e
Respostas do IRPF). Nem sempre a resposta escrita se encaixa
perfeitamente na davida do cidad&@o. Nesse caso, o ideal seria um
atendimento telefonico em todas as unidades da RFB ou
atendimento presencial, para esclarecimento das duavidas.”
(humanizagdo do atendimento, redugdo do tecnicismo,
aproximacao)

Entrevistado 9 - “Eu creio que a principal iniciativa seria o uso de
uma linguagem simples, sem tributés nem juridiqués, [...Jno
Perguntas e Respostas [...]. Essa questdo da linguagem simples e
acessivel ndo é sé na questdo da DIRPF, mas a Receita toda
precisa evoluir nisso [..]. O Perguntas e Respostas também
poderia ser mais amplo e na época da DIRPF deveria ganhar
destaque com um link direto no site, sem passar por menus e mais
menus.” (reducdo do tecnicismo, humanizacdo do atendimento,
aproximacao)

Entrevistado 11 - “A criacdo de um atendimento telefénico
padrio, de nivel Nacional, formado por servidores.”(humanizacao
do atendimento, aproximagdo com o cidadéo)

Cotejando essa analise e discussdo dos dados com o referencial tedrico-empirico,
cabe lembrar que Linders (2012) afirmou que as plataformas de e-Gov sdo ferramentas
eletrbnicas de autosservico que permitem a realizacdo de procedimentos puablicos
administrativos sem que o cidaddo tenha necessidade de comparecer as unidades de
servigo do governo. Destacando, ainda, que essa inovacgdo estimula um comportamento

mais ativo e participante dos contribuintes na prestacao de servicos publicos.

Mas, apesar do reconhecimento desses aspectos positivos, é fundamental levar em
consideracdo o que sustentam Gil-Garcia & Flores-Zuniga (2020) ao alertarem que a
utilizacdo massiva das plataformas e-Gov ocorre, em sua maioria, quando os cidadaos
percebem os beneficios dos servigcos eletrdnicos como superiores aos dos servicos
presenciais. O que corrobora com algumas das sugestfes apresentadas, especialmente as
que ressaltam que a RFB precisa fazer com que os beneficios sejam percebidos de modo
que os contribuintes se sintam seguros em se auto atenderem. Sobre essa perspectiva,
cabe destacar que alguns respondentes sugeriram um cuidado especial com a linguagem
utilizada, que deve priorizar a simplicidade para atender ao propdsito de um canal de
facil utilizacdo pelos contribuintes. Esta dltima sugestdo aponta justamente uma
oposicdo aos encaminhamentos atuais do autoatendimento digital quando se analisa as

questdes e duvidas apresentadas pelos contribuintes sobre a DIRPF.

A Ultima questdo desse primeiro bloco de perguntas indagou, por fim, quais

outros recursos achavam que poderiam ou deveriam ser utilizados pela RFB para
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atender, de forma mais eficiente e efetiva, as duvidas recorrentes dos contribuintes
sobre os atuais servigcos de atendimento. Mais uma vez, observa-se uma diversidade

de sugestdes que foram categorizadas no Quadro 7, apresentada abaixo.

Quadro 7 — Sugestdes de Recursos para Melhoria da Eficiéncia e Efetividade do Atendimento

CATEGORIAS MENCOES | PERCENTUAL
Entrevistas para meios de comunicacio 1 6,66%
Postagens de videos curtos nas midias sociais (passo a 3 20%
passo focado nas dividas mais recorrentes)
Atendimento mais personalizado para sanar dividas 1 6,66%
Canais que os contribuintes realmente utilizam em sua 3 20%

vida particular (telefénico e whatsapp) devem ser usados.
Canal telefonico capacitado para instruir davidas

recorrentes
Investir nos canais que tém a possibilidade de 1 6,66%
conclusividade
Sanar duvidas s6 tem conclusividade em atendimentos 1 6,66%
presenciais
Aumentar a parceria com 0s NAFs 1 6,66%
Mutirdo de colegas para atendimento nos NAF (nos 1 6,66%
periodos de entrega de DIRPF) e nas Unidades da RFB
Fazer levantamento das duvidas mais recorrentes para 1 6,66%

direcionar de forma mais efetiva seus canais de
atendimento (curva de Pareto)

Linguagem mais simples no site da RFB — Mais simples 1 6,66%
do que usado no perguntdo
Houve muita diminui¢do do quantitativo de servidores no 1 6,66%
atendimento presencial
Total 15 100%

Fonte: Elaborado pelo autor

Nessa pergunta foram apontadas 15 (quinze) sugestdes. Algumas, inclusive
reforcando as propostas feitas a pergunta anterior. A maioria das indicacdes (13 das 15)
reforca preocupacdo em se buscar passar orientacdes mais claras para os contribuintes.
Nesse sentido alguns deram especial énfase a necessidade de atendimento “mais
personalizado”, com “possibilidade de conclusividade maior” por meio de ‘“canais que
os contribuintes realmente utilizam em sua vida particular (como telefone e whatsapp)”.
Outros deram destaque para a utilizacdo da “curva de Pareto” que significa “direcionar
[...] os canais de atendimento” e mutirdo para atendimentos em NAF na época da

entrega de DIRPF. A seguir podem ser analisadas algumas das sugestdes apontadas:

Entrevistado 2 “Disponibilizacdo de videos curtos de tutoriais em
plataformas como o Youtube, com a complementacdo de arquivos do
tipo “passo a passo”.

Entrevistado 4 “Atendimento mais personalizado para sanar davidas.”

Entrevistado 5 “Abertura de canais coincidentes com os que os
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contribuintes mais utilizam em suas vidas particulares, como por
exemplo um atendimento telefénico especifico e especializado e um
canal nas redes sociais (como o Whatsapp) também especifico.”

Entrevistado 7 “Entendo que os recursos atuais sdo suficientes e
eficientes, entretanto a efetividade do esclarecimento das duvidas néo
é satisfatoria. Constatamos, no atendimento presencial, que, mesmo
com resposta a sua davida obtida por canal remoto (por manual ou por
servidor em equipes remotas), alguns casos, somente sdo realmente
esclarecidos em unidades presenciais pelos atendentes.”

Entrevistado 10 “A. No Site oficial, www.gov.br/receitafederal,
devemos ao maximo convergir, no que for possivel, a linguagem
simples com a técnica/legal. Nao basta ter um perguntdo. De uma
forma féacil e simples devemos dispor as informagdes ao alcance do
contribuinte. B. Midias sociais. J& que sdo duvidas recorrentes, focar
nessas ddvidas para a producdo de contetdo. C. Dispor de um canal
telefénico, em cada regido fiscal, que seja capacitado e tenha
condicBes de instruir sobre duvidas recorrentes. No periodo da
DIRPF, este canal telefénico recebera um incremento de pessoal e
operara por niveis (nivel 1 triagem — servidores terceirizados. Nivel 2
Servidores da casa).”

Entrevistado 11 “Atendimento telefonico e teleatendimento”.

Importa destacar que, apesar de as sugestdes apresentarem, predominantemente,
aspectos relativos ao processo de humanizacdo do atendimento, com aproximacdo do
contetdo e plataforma a realidade do contribuinte, é digno de registro o que disseram
Wirtz & Daiser (2015) quando se referiram aos servigos de e-Gov transacionais. Eles
afirmam que a grande vantagem dos servi¢os de e-Gov transacionais € que permitem o
processamento de procedimentos administrativos completos sem ter necessidade de
presenca fisica a uma unidade de servico publico. Mas acrescentam que 0 sucesso dessa
comunicacdo requer assinatura ou identificacdo digital pois costuma exigir que 0s

usuarios fornecam informacdes pessoais, conforme corrobora Gao & Lee (2017).

Ao contemplar esses aspectos, Moon (2002), Shareef et al. (2009) e Criado &
Ramilo (2003), ressaltam que essas garantias necessitam de alto nivel de seguranca e
privacidade. O que implica admitir que os sistemas em nivel transacional s&o
complexos, ricos em dados, recursos multimidia e transacbes, apresentam maior
impacto na prestacdo de servicgos, pois fazem uso de funcionalidades aprimorados tanto
para os cidaddos quanto para 0S governos e seus departamentos. Nessa analise e
discussao, Dias (2020) sustenta que essa complexidade pode ser um problema para a
utilizacdo massiva por parte dos contribuintes, pois lhes faltam competéncias

tecnoldgicas.
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4.3.2 Sobre as duvidas recorrentes dos contribuintes da 102 DRF

Este segundo bloco de perguntas pediu que os respondentes apresentassem suas
percepcdes sobre as duvidas recorrentes dos contribuintes junto a 102 RF. A primeira
questdo relativa a esse tema buscou identificar quais as maiores dificuldades que os
contribuintes da 10 RF tém apresentado para o preenchimento da DIRPF. Para
orientar as respostas foram apresentadas trés alternativas: (i) Duavidas sobre a
legislacdo; (ii) Duvidas sobre o dominio das tecnologias ou sobre a utilizacdo do

programa gerador; e (iii) Davidas sobre outros assuntos.

Cabe esclarecer que para 0s objetivos da pesquisa era possivel que 0s
respondentes identificassem mais de uma resposta. Para fechar esse segundo bloco de
questdo foi perguntado, ainda, quais davidas consideravam ser mais comuns entre 0s

contribuintes junto a 102 RF.

O gréfico 8 revela que as principais duvidas sdo sobre a legislacdo, que
alcancaram o indice de 76,76% das respostas. Seguida das duvidas tecnolégicas, que
alcancaram 16,28% das menc0es e, por fim, outras duvidas que totalizaram 7% das

respostas.

Um dado relevante a ser observado na andlise e discussdo desses dados refere-se
ao fato de que os respondentes ndo explicitaram, exatamente, quais eram as duvidas que
0s contribuintes registravam sobre a legislacdo. Cabe registrar que esse nimero exige
um aprofundamento sobre esse dado visto que, mesmo ndo estando diretamente
vinculado as competéncias tecnolégicas, essa desinformacao produz efeitos importantes

sobre o nivel de eficiéncia e efetividade da entrega das DIRPF.

Grafico n° 8 — Dlvidas dos Contribuintes

Duvidas dos Contribuintes

N

= Legislagdo = Tecnologias outras

Fonte: Elaborado pelo autor
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As respostas categorizadas das dificuldades indicadas pelos contribuintes deram
origem ao Quadro 8 apresentado abaixo que ajuda a situar as duvidas sobre legislacéo
em relacéo as demais situacdes apontadas.

Quadro 8 — Avaliacdo das Dificuldades dos Contribuintes referentes ao Atendimento da RFB

CATEGORIAS MENCOES | PERCENTUAL
Duvidas sobre legislacdo (ndo especificadas) 11
Legislacdo de Ganho de capital
Penséo alimenticia
Despesas dedutiveis
Isencdo acima de 65 anos (aposentadoria)
Renda variavel
Obrigatoriedade de entrega
Auxilio-emergencial
Atividade rural (receitas e despesas)
isencdes
RRA (rendimentos recebidos acumuladamente)
Duvidas sobre o dominio das tecnologias ou sobre a
utilizacdo do programa gerador
Duvidas sobre outros assuntos (ndo especificado)
Malha Fiscal
e-defesa (forma para protocolar recursos)
Fonte: Elaborado pelo autor

ol

76,76%

16,28%

6,96%

Rl N PRI w AW

O estudo desenvolvido por Dias (2020) ajuda a compreender melhor o contexto
dos servicos relativos ao preenchimento e envio da DIRPF que, desde 2011, € realizado
100% online. Mas como esse atendimento é mediado pela plataforma de servigos do
Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte (e-CAC), é obrigatério a todos os
residentes no Brasil que se enquadrem na legislacdo tributaria. Certamente essa
interpretacdo explica porque a maioria dos contribuintes apresentam dividas sobre
essa questdo (76,76%). Para a autora, ao disponibilizar a DIRPF unicamente por meio
eletrénico e-Gov, 0 governo parece considerar que todos os cidaddos sdo dotados de
competéncias cognitivas para compreenderem todos os seus deveres e direitos quanto ao

sistema tributario nacional.

Em segundo lugar, a autora destaca que essa visdo uniforme/padronizada que tem
sido adotada pela RFB para todos os contribuintes se repete também nos aspectos
relativos a realizacdo das tarefas tecnoldgicas (como preencher, enviar, acompanhar,
retificar e pagar o IRPF). Ademais, é exigido dos cidaddos que, além de possuirem
todos 0s recursos necessarios para o preenchimento e envio da Declaracdo, tenham
dominio das competéncias técnicas necessarias para sua utilizagdo durante todo o

processo de preenchimento e acompanhamento da declaracdo. Defende que o ideal seria
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que todos os contribuintes fossem dotados de competéncias técnicas e cognitivas para

preencher e enviar com seguranca suas DIRPF.

Isso exigiria que o sistema online fosse autoexplicativo e que a RFB
disponibilizasse tutoriais e informacgdes no sitio do gov.br, convergindo, assim, com a
percepcdo da maioria dos entrevistados, conforme mostram algumas das respostas

apresentadas:

Entrevistado 1 “A grande maioria das ddvidas atendidas na nossa
unidade sdo em relacdo a ganho de capital, pensdo alimenticia,
obrigatoriedade de entrega, auxilio emergencial, isencdo acima de 65
anos.”

Entrevistado 5 “Dificuldade em saber onde registrar a sua
informacgdo”.

Entrevistado 8 “As davidas sobre legislagdo sdo as mais recorrentes
(ndo sdo duvidas sobre interpretacdo da legislacdo) e destaca-se a
parte de apuracdo do Ganho de Capital, isen¢des e dedugdes”.

Entrevistado 9 “A maior davida que eu pude perceber nesse pouco
mais de um ano a frente do CAC de Caxias é o completo
desconhecimento por parte de muitos contribuintes quanto a
obrigatoriedade de apresentacido da DIRPF. E assustadora a
guantidade de pessoas que procuram diariamente o atendimento da
Receita por pendéncia de regularizagdo de seus CPF, ndo tendo a
menor ideia de que em um determinado ano calendario ultrapassaram
o limite de isen¢do e ficaram obrigados a declarar. Quanto a isso, ndo
sei se existe remédio. Talvez campanha institucional nos veiculos de
comunicacdo? Reforco junto a entidades empresariais para orientacao
dos trabalhadores? Sinceramente, ndo sei. Quanto a dividas de
preenchimento, eu percebo que aqui no atendimento as poucas que
aparecem dizem respeito a ganho de capital. Os questionamentos que
mais atendo se referem a quais despesas sdo dedutiveis,
incidéncia/isencdo no ganho de capital, apuracdo do imposto na renda
variavel e atividade rural (receitas ¢ despesas).”

Entrevistado 10 “Duvidas sobre RRA. Como declarar Rendimentos
Recebidos Acumuladamente. O que é parcela Isenta e o que é
tributavel; - como declarar a¢des (day trade e swing trade); - por que
eu preciso declarar? (regras de obrigatoriedade).”

Complementando as questfes anteriores sera analisado e discutido a seguir as
respostas dadas sobre a questdo referente as razdes que explicam a recorréncia dessas
davidas, apesar dos avancos tecnoldgicos promovidas pela RFB para melhorar o

atendimento aos contribuintes.

Conforme mostra o Quadro 9, a maioria dos entrevistados ressaltaram que as
principais as raz0es sdo as seguintes, por ordem de importancia: (i) As pessoas leem as

instrugcdes, mas ndo conseguem aplicar a legislacdo no seu caso (mesmo com ensino
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superior ndo tém nogdes, ainda que basicas, de direito tributario (36,36%); (ii)
inseguranca dos contribuintes (querem confirmar o que entenderam nos manuais)
(27,27%); (iii) Complexidade dos temas/assuntos tratados pela RFB; Falta de ensino de
tributacdo na educacdo formal; Falta de correcdo da tabela para pessoas com baixa
instrucdo (18,18 %); e (iv) Dificuldade no uso de tecnologias (9,09%).

Os dados revelam, mais uma vez, que 0 uso intensivo do e-gov ndo pode ser
usado de forma descontextualizada da realidade social que no caso brasileiro tem sido
marcada por profundas desigualdades de acesso a renda, a politicas publicas bésicas e a

informacdes.

Essas consideragdes permitem admitir que, mesmo que as “dificuldades no uso de
tecnologias” tenha um percentual relativamente baixo dentre as razdes elencadas, em
comparagdo com as demais recorréncias, a decisdo de transformar todos os servicos de
atendimento aos contribuintes 100% online acaba sofrendo os reflexos da falta de outras

capacidades fundamentais.

Quadro 9— Razdes da Recorréncia das Duvidas dos Contribuintes

CATEGORIAS MENCOES %
Inseguranca dos contribuintes (querem confirmar o que 3 27,27%
entenderam nos manuais)
Dificuldade no uso de tecnologias (dificuldades com as senhas 1 9,09%
requeridas para o uso do portal e-CAC ou da declaracgao pré-
preenchida
As pessoas leem as instrugdes, mas ndo conseguem aplicar a 4 36,36%

legislacdo no seu caso (mesmo com ensino superior ndo tém
nocdes, ainda que basicas, de direito tributario)

Complexidade dos temas/assuntos tratados pela RFB (legisla¢do 2 18,18%
tributaria complexa) - Falta de ensino de tributacéo na educagédo
formal, Falta de correcéo da tabela faz com que pessoas com baixa
instrucdo tenha de declarar (esse contribuinte tem caréncia de
educacdo fiscal e até de alfabetizacdo funcional)

Pouca demanda de orientagéo 1 9,09%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao analisar as percepcdes dos entrevistados, foi possivel observar que todos
sabiam elencar as razGes que explicam porque as davidas, ano ap6s ano, tenham sido
recorrentes ou nao se exaurissem.

Entrevistado 1 “Na minha opinido é por inseguranga, tem pessoas que

precisam vir confirmar que o que elas leram é realmente o que tem
que ser feito, querem que uma pessoa diga que esta certo.”

Entrevistado 2 “As pessoas apresentam muitas dificuldades no uso de
tecnologias. A exigéncia do nivel de seguranca da senha gov.br é
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outro fator que dificulta muito a obtencdo de informacdes pelo Portal
E-Cac ou a utilizacdo da Declaracdo Pré-preenchida, por exemplo.”

Entrevistado 4 “As pessoas leem as instru¢des, mas ndo conseguem
entender como se aplica no seu caso, e onde devem registrar tal
informac¢do na DIRPF”.

Entrevistado 5 “A falta de uma educacdo tributaria mais efetiva no
pais. Ou seja, mesmo contribuintes com formag&o de ensino médio ou
superior, ndo possuem nocdes, ainda que bésicas, do sistema
tributario.”

Entrevistado 7 “A grande maioria dos cidaddos que procuram o
atendimento tem inseguranca, ndo conseguem compreender
exatamente as orientagdes que constam no “Ajuda” dos programas ou
no Perguntas e Respostas. Nem sempre a ddvida se encaixa
exatamente no conteido da pergunta/resposta.”

Entrevistado 8 ‘“Na minha opinido a recorréncia das duvidas esta
relacionada com a complexidade dos temas/assuntos tratados pela
RFB gerada pela propria legislagéo tributaria brasileira.”

Entrevistado 10 “1* Auséncia de corre¢do da tabela do imposto de
renda. Cada ano, cada vez mais pessoas com nivel baixissimo de
instrucéo estdo deixando de ser isentos. Esse contribuinte carece do
minimo de educacdo fiscal e, ndo poucas vezes, de alfabetizacdo. 22
Obrigacdo de se utilizar termos legais. E comum no atendimento
presencial ter que explicar o significado de “rendimentos tributaveis
recebidos de PJ”.”

Cotejando os dados com os argumentos defendidos por Dias (2020), € possivel
observar convergéncia com os resultados identificados pela autora referente as
evidéncias de que mais de 50% dos apresentantes da DIRPF necessitam, efetivamente,
de ajuda por falta de competéncias tecnolégicas ou cognitivas, bem como com a
legislacdo tributaria. A autora afirma, ainda, que, mesmo que o sistema (programa da
DIRPF) seja autoexplicativo e sejam apresentados diversos tutoriais e informagdes no
sitio do gov.br, ndo h& garantias de que todos os cidaddos contribuintes terdo igual
compreensdo e pericia sobre a tecnologia e as tributacGes relativas a DIRPF. Além
disso, ressalta que a auséncia de correcdo da tabela do imposto de renda tem levado,
cada vez mais, contribuintes a apresentar DIRPF. Situacdo que amplia o nimero de
cidaddos desinformados. Por fim, defende que, muitas vezes, a maioria desses novos
contribuintes sdo pessoas com praticamente nenhuma experiéncia tributaria, baixissimo
nivel de renda (menos de dois salarios minimos, as vezes até menos) que sao obrigados

a declarar.

4.3.3. Sobre a experiéncia dos servi¢cos de atendimento complementares que tém
sido utilizados pela 102 RF
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No quarto bloco foram levantadas as impressdes dos entrevistados sobre as
experiéncias de atendimento que tem sido utilizado pela 10 RF com o objetivo de
atender as recorrentes ddvidas dos contribuintes. Conforme destacado na introducdo e
no referencial empirico deste estudo, a 10* RF tem utilizado servigos complementares
para dar maior eficiéncia e efetividade ao atendimento as duavidas recorrentes

apresentadas pelos contribuintes no preenchimento da DIRPF.

Considerando essa expertise, esse bloco privilegiou-se questionar os respondentes
sobre os principais servigos complementares que tém sido utilizados pela 10* RF
para melhorar o atendimento dessas duvidas. Como opcGes de respostas foram
indicadas trés alternativas: (i) Orientacdo sobre servicos de plataformas eletronicas; (ii)
Orientagdo quanto a DIRPF; e (iii) N&o sei/n&o temos.

Gréfico 9 — Servigos Complementares oferecidos na 10% RF

Servicos complementares oferecidos nas DRFs da
102 Regiao Fiscal

23,07% ‘

= Orientagdo sobre servigos de plataformas eletrénicas
= Orientagdo quanto a DIRPF

N3o sei/ndo temos

Fonte: o Autor

Com revela o Grafico 9, os servicos complementares oferecidos sdo de orientacéo,
tanto quanto ao uso das plataformas eletrénicas (ndo sO sobre a apresentacdo da
DIRPF), tanto quanto a DIRPF especificamente. As respostas dos entrevistados para
cada uma das alternativas de respostas obtiveram 0s seguintes percentuais: (i)
Orientacdo sobre servicos de plataformas eletronicas (aqui observou-se que os
entrevistados indicaram haver um equilibrio entre os trés tipos de servigos
disponibilizados pela 10® RF, pois foram mencionados por apenas 1 entrevistado nas
trés possibilidades apresentadas), 7,69%; (ii) Orientacdo quanto a DIRPF, 76,91% (onde

foram destacados com maior recorréncia os servigos dedicados a “Orientacdo em
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Atendimento presencial e via telefone, com alocacgéo reforcada no periodo da entrega da
DIRPF”, 46,15%, seguido do “Perguntdo e Chat” 15,38%); e no referente as respostas
sobre a opcdo (iii) “N&o sei/ndo temos”, observou-se que a opgdo “Nao temos” teve

duas mencgdes (15,%) e “Né&o estou por dentro do assunto” recebeu apenas 1 mengao

(7,69%).

Aqui se procura saber quais sdo os servigos oferecidos, complementarmente, aos
cidaddos. Essa oferta se inicia com a demanda, certamente. Assim, tem-se claro que os
contribuintes buscam por um servigo de orientacdo, principalmente uma orientacdo
humanizada onde conseguem ser entendidos por um servidor real (humano). Pela
experiéncia que este pesquisador tem nos servigos de atendimento ao contribuinte, é
possivel sustentar que para muitos contribuintes, as davidas sdo, por vezes, dificeis de
serem expressas por meio da linguagem escrita, seja por ndo saberem os termos técnicos
necessarios para tal, seja por dificuldade de organizarem suas ideias e coloca-la por

escrito ou, ainda, por receio de que algo formalizado seja utilizado para comprovar algo

contra ela.
Quadro 10 —Servigos Complementares Disponibilizados pela 10? RF
ASSUNTO ~
GERAL CATEGORIAS MENCOES | PERCENTUAL
Orientaco Orientacéo a platafqrma da PGFN 1 7.69%
sobre servigos (Regularize)
¢ Orientaggo a senha “gov.br” 1 7,69%
de plataformas Orientacédo de davidas do MEI e
eletrénicas G LS 1 7,69%
Simples Nacional
Orientacdo em Atendimento
prese~nC|aI e via telefonel(com 6 46,15%
alocacdo reforgada no periodo da
entrega da DIRPF)
Perguntdo e Chat (orientacéo acontece
Orientagéo sem ser dewdaTente re.glstrNada - 2 15.38%
quanto a aparece como “‘regularizacao do
DIRPF IRPF”)
Encammhar_nento para 0s NAFs (para 1 7.69%
hipossuficientes)
E-mail com informagdes é disparado
para aproximadamente 3.000 1 7,69%
profissionais previamente cadastrados)
. Né&o temos (ja tivemos plantdo fiscal 0
Na?ezfé/:ao telefonico e presencial) 2 SR
N&o estou por dentro do assunto 1 7,69%

Fonte: Elaborado pelo autor

Cabe ressaltar que, ao perguntar se sabiam se havia na 10? RF a oferta de servicos
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complementares, muitos respondentes quiseram se ater ao que ocorre na sua unidade de
atendimento; ou seja, ndo foi possivel encontrar a resposta esperada. Diante desse
impasse, foi necessario fazer uma alteracdo na pergunta solicitando que apontassem
sugestbes e ideias das praticas vivenciadas por eles na atuacdo dos servicos de

atendimento ao contribuinte.

Com base nas respostas a essa pergunta reformulada, percebeu-se que a grande
maioria (76,9%) afirma que sdo oferecidos servicos de orientagdo quanto ao
preenchimento da DIRPF. Inqueridos a explicitar quais servicos exatamente seriam
esses, observou-se que mais de 46% indicaram que ha um servico complementar de
orientacdo — presencial e telefénico — no periodo da entrega da DIRPF, inclusive com

reforco de pessoal.

Observou-se, ainda, em mais 15% das respostas que ha um servico complementar
de orientagdo a respeito do “Perguntdo do IRPF” e sobre o “chat”. Mas, informaram que
esses registros acabam ndo sendo corretamente contabilizados, pois as unidades tém

registrado incorretamente como servicos de “regularizacao de IRPF”.

Aqui, cabe esclarecer que os registros sdo utilizados para que a administracéo
central projete os servigcos necessarios. Observa-se que a falta de registro adequado (o0
6rgdo central ndo oferece opg¢do, na lista de servicos prestados, para a orientacdo
prestada da forma como de fato acontece na 10?%) simplesmente impede que ele seja
visto, mensurado. Nesse ponto, hd um impedimento oficial para que a demanda apareca
e, como nao aparece, ndo precisa ser oferecida solucdo para ela. Pode-se confirmar essas

analises em algumas das respostas recebidas:

Entrevistado 2 “Atendemos muitas pessoas que precisam de
parcelamento junto a PGFN, por meio do site Regularize. Outra
situacdo que atendemos de modo recorrente se refere a algum tipo de
atendimento relacionado a senha gov.br, como orientacdo para
aumentar o nivel de seguranca ou saber como proceder para a
recuperacdo de senha (quando o contribuinte ndo possui mais acesso
ao e-mail registrado no site). Além destas situagdes, atendemos
diversas pessoas com duvidas envolvendo o MEI e o Simples
Nacional, buscando informacGes sobre a situacdo do MEI,
parcelamento e regularizacéo, entre outros.”

Entrevistado 3 “Atendimento presencial e uso do canal telefénico”.

Entrevistado 5 “Na nossa Regido Fiscal, historicamente, ha
disponibilidade de um canal telefénico para uso dos contribuintes.
Como este canal esta disponivel continuamente, acaba sendo utilizado
pelos contribuintes do DIRPF para esclarecer diividas.”

Entrevistado 6 “O que se percebe no dia a dia da ARF ¢ que a maior
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quantidade de atendimentos é demandada via canal telefénico, que em
sua maioria, sdo para esclarecimento de duvidas mais simples. No
atendimento presencial sdo demandados atendimentos para casos
simples e para casos mais complexos.”

Entrevistado 7 “Algumas unidades de atendimento da 10°RF tem
oferecido atendimento telefénico no periodo de entrega da DIRPF
para esclarecimento de duvidas.”

Entrevistado 8 “O servigo complementar criado nos tltimos dois anos
por algumas unidades foi a possibilidade de atendimento telefénico,
mas sem um padréo estabelecido. Na DRF xxxxxxxxx 0 gabinete tem
um cadastro de profissionais (mais de 3000) utilizado para repasse de
informacGes e orientacdo por e-mail sobre diversos assuntos.”

Entrevistado 10 “Na época do envio do imposto de renda, a DRF
XXXXXXXXXX aloca servidores para 0 apoio ao atendimento telefonico
no periodo da tarde. Atualmente, em razdo da legislacdo que rege o
atendimento presencial, ndo temos oficialmente o servico de
orientagdo, entdo este é classificado como servico complementar. Na
pratica esse € um servico muito procurado e de extrema importancia.
Durante 0os meses de margo e abril, milhares de contribuintes
procuram as unidades presenciais da RF10. [...] sanamos as duvidas
dos contribuintes que procuram a unidade e isso tem um impacto
muito grande na satisfacdo do contribuinte. Na mesma situagdo se
encontra o CHAT. Teoricamente ndo teria o servigo de Orientacdo
IRPF, mas regularizacdo Imposto IRPF, o qual ndo abracaria a
orientagdo de davidas em si. No entanto, os colegas do chat da 10RF
acabam orientando.”

A Receita Federal faz uso de recursos computacionais de inteligéncia artificial
para minerar dados, analisando declaracdes com base em padrdes de detalhamento para
verificar possiveis inconsisténcias. Os dados inconsistentes provocam novas analises
que geram as notificacdes de autos e infracdes definidos pela "malha fina", o que

representa que a Declaracdo foi retida em malha fiscal e precisa de ajustes.

As correcdes e ajustes necessarios, quando o contribuinte cai em malha fiscal, séo
denominados como "auto regularizacdo", possibilitando ao cidaddo verificar e tentar
ajustar as incongruéncias apontadas pelo sistema da Receita. O processo de verificacdo
das DIRPF, por parte da Receita, constitui um procedimento dindmico com o
cruzamento das informagdes fornecidas pelo contribuinte e por terceiros. Geralmente, 0s
itens mais propensos a inconsisténcias sao, em ordem crescente: 0s dependentes, a
instrucédo e as despesas médicas (GERALDO et. al, 2017).

No ano de 2019, a RFB recebeu 33.110.054 DIRPF referentes ao ano-base 2018 e
dessas, 554.949 cairam na "malha fina". Nestes casos, o contribuinte que nao se atentar
a realizar a “auto regularizacdo” tera que se justificar em procedimento fiscal, que diz

respeito ao processo de auditoria realizado, presencialmente, nas unidades da Receita
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Federal, diretamente com os agentes fiscais do governo (RFB, 2020). Como se
vislumbra, muita orientagdo é demandada pelos contribuintes ja que todos querem evitar
a malha fiscal. Segundo os relatos dos entrevistados, estes se sentem inseguros em
prestar informac6es que podem coloca-los em situacdo de terem de se explicar, talvez
somente por erros ao apresentar a DIRPF. O que revela a necessidade de se humanizar

esse processo de declaragéo junto ao fisco nacional.

Complementando a esse quarto bloco de perguntas, foi inquerido aos requerentes
se tinham conhecimento da existéncia de previsdo formal estabelecida pela gestéo
central da RFB para a oferta desses servigos complementares pelas RFs. 100% dos
entrevistados afirmaram desconhecer alguma previsdo formal para a implantacdo de
servigos complementares. Desse modo, visando compreender melhor esse resultado,
foi cotejado ao grupo sobre o significado da falta de resposta afirmativa sobre a questao

acima.

Essa provocacdo se justificou para os objetivos da pesquisa por traduzir a
informalidade da oferta desses servigos que tém sido, recorrentemente, realizados pela
10* RF como forma de minimizar os impactos na falta de capacidade por parte de um
nimero expressivo de contribuintes. Na visdo dos entrevistados, a formalizacdo desses
procedimementos facilitariam ndo apenas os processos de trabalho do fisco como
auxiliaria os contribuintes no cumprimento de suas obrigacdes em relacdo a entrega da
DIRPF.

Aqui, cabe fazer uma primeira reflexdo sobre uma das premissas que orientou
esta dissertacdo que questionou “a forma como as davidas dos contribuintes estavam
chegando a gestdo (estratégica) da RFB”. Com base nas respostas das entrevistas €
possivel afirmar que os dois pressupostos levantados na pesquisa se sustentam com base
na realidade dos fatos empiricos levantados, além de ser corroborado pelos estudos

recentes desenvolvidos por Dias (2020) sobre 0 mesmo tema.

Nesse sentido, cabe relembrar aqui as duas pressuposic¢des levantadas no projeto

de pesquisa, como forma de discutir as respostas dos entrevistados a essas suposigoes:
e P1 - As inovagOes tecnologicas que tém sido implantadas pela RFB para
melhorar a capacidade de atendimento dos contribuintes em relacédo as duvidas
no preenchimento da DIRPF, apesar de representarem avancos importantes,

nao tém conseguido atender, de forma satisfatéria, as demandas recorrentes
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apresentadas, anualmente, pelos cidad&os;

e P2 - Adificuldade da RFB em melhorar os servigos de atendimento ao publico
tem se revelado mais grave por estar concentrada, essencialmente, na oferta de
servigos em meio digital, revelando a falta de humanizacio nas estratégias de
comunicacgdo externa e um descompasso com a realidade do contribuinte, que
nao dispbe, em sua grande maioria, das competéncias técnicas e cognitivas

necessarias para o melhor desempenho no preenchimento de sua DIRPF.

Em sintese, as falas dos Entrevistados destacadas abaixo, confirmam, portanto, as

motivagdes que nos inspiraram a desenvolver esse estudo:

Entrevistado 2 “Desconhego se existe normativa abrangendo todos
esses servigos, embora alguns servigos sejam, ao menos em parte,
atendidos pela RFB, como no caso do MEI. Fazemos esses
atendimentos porgue 0s contribuintes necessitam e, muitas vezes, nao
sabem a quem recorrer.”

Entrevistado 5 “Nao conhego suporte legal especifico. Este canal de
atendimento telefonico foi aberto, presumo, em uma época que o
telefone era o Unico canal de atendimento a distancia existente e
acabou sendo integrado ao atendimento presencial como um
complemento deste. Tanto é que este tipo de atendimento telef6nico é
prestado pelos mesmos servidores que atendem presencialmente, e
além disto, cada unidade atende normalmente as ligacBes de sua
jurisdigdo.”

Dando seguimento a entrevista os respondentes, foram questionados sobre o nivel
de eficiéncia e efetividade dos servigos de atendimento complementares que tém
sido utilizados pela 10*® RF no saneamento das duvidas recorrentes dos
contribuintes. Em resposta a essa inquiricdo que, em grande medida, refletia um
processo de autoavaliacdo dos servicos complementares prestados por eles, as respostas
apontadas no no Quadro 11 revelam que o0s servicos complementares estdo sendo
prestados, na visdo dos entrevistados, sem padronizagé&o.

O Quadro 11, mostra os critérios que foram utilizados para orientar 0s
respondentes a refletir sobre quais parametros deveriam guiar os nives de eficiéncia e
efetividade dos servigos de atendimento complementares que tém sido utilizados,
recorrentemente, pelas equipes da 102 RF. A maioria dos entrevistados, com excecéo de
1 (que respondeu ndo haver esse servicos na Unidade onde atua), se limitou a apontar

apenas uma men(;éo.

Ao analisar esse aspecto, mesmo que os entrevistados ndo tenham identificado

padrdes de eficiéncia e efetividade que orientam o0s servicos complementares de
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atendimento implantado pela 10* RF, considera-se que foi possivel confirmar o
pressuposto 3 do estudo que sustenta que “As solugées de atendimento adotadas pela
102 RF (atendimento telefonico e presencial com a finalidade especifica de atender as
duvidas dos contribuintes) facilitam a utilizacdo das inovagdes tecnolégicas que tém
sido implantadas pela RFB para melhorar a capacidade de atendimento dos

contribuintes em relacao as duvidas no preenchimento da DIRPF .

Ainda sobre essa questdo cabe mencionar que no conjunto de respostas recebidas
alguns entrevistados destacaram que muitas dividas dos contribuintes chegam ao canal
presencial ou telefénico. Afirmam que essa busca de orientacdo revela que o0s
contribuintes ndo conseguiram entender o que esta indicado (descrito) no sitio oficial.
Essa falta de comunicacdo se explica, em grande medida, pelo fato de que o e-gov ndo
permite uma interacdo direta entre os servidores da RFB e os contribuintes. O que leva,
consequentemente, a uma busca reiterada por estabelecer contato pessoal ou por

telefone.

Quadro 11 - Avaliacéo da Eficiéncia dos Servicos Complementares da 102 RF

CATEGORIAS MENCOES

Parcialmente eficaz. Falta acesso aos sistemas na visao que os contribuintes 1
tém, para poder melhorar o atendimento.

RFB faz atendimento as demandas que seriam de outros 6rgaos. Servigos esses
mal medidos (alguns ficam “ocultos” nos gerenciais)

Bom para contribuintes com boa escolaridade. Ruim para 0s que ndo a tem. 1

Atendimento “desregrado”, sem medi¢ao gerencial nem uniformidade de

amplitude de atendimento !

Cada unidade oferece atendimento telefonico com padrdes e servicos 1
diferentes.

O atendimento é de excelente nivel, pois todas as demandas que chegam 1

(presencialmente) tém encaminhamento ou concluséo

O atendimento telefonico é mais eficiente que o digital, pois a interacdo com o
cidadao auxilia no entendimento da duvida dele. Nos canais digitais, ha 1
dificuldade de compreensdo do que o requerente precisa ou quer.

A falta de metrificacéo e padronizagdo entre as unidades de atendimento

prejudica a minha opinido sobre eficiéncia e efetividade .
Muito bom. Na minha experiéncia, muitas dividas chegam ao atendimento
presencial ou telefonico porque o contribuinte ndo entendeu o que estava no 1
site da RFB ou na legislacdo.
Acredito que seja satisfatorio 1
N&o h& na minha unidade 2
N&o tenho conhecimento para dar resposta 1

Fonte: Elaborado pelo autor

A avaliacdo, neste ponto, revela que os servicos complementares estdo sendo

prestados sem padronizacdo, mas, como se espera, sao, na visao dos respondentes,
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necessarios ao contribuintes para que consiga ter suas duvidas dirimidas. Aqui, cabe
revisitar a proposicdo 3 deste trabalho: P3 —As solugdes de atendimento adotadas
pela 10 RF (atendimento telefénico e presencial com a finalidade especifica de
atender as duvidas dos contribuintes) facilitam a utilizacdo das inovacOes
tecnoldgicas que tém sido implantadas pela RFB para melhorar a capacidade de
atendimento dos contribuintes em relacéo as ddvidas no preenchimento da DIRPF.
Nas respostas recebidas, tem sido dito que muitas duvidas chegam até o canal
presencial ou telefénico na forma de busca de orientagcdo, pois o contribuinte ndo
conseguiu entender o que esta no sitio oficial. O atendimento telefénico € dtil,
principalmente, por se conseguir interagir com o contribuinte, de forma a
compreendé-lo, coisa que, na visdo dos entrevistados, ndo tem sido possivel nos

canais digitais, de forma plena.
Algumas das respostas apresentadas a seguir reforcam essa conclusao:

Entrevistado 2 “Creio que sdo parcialmente eficazes, pois atendemos a
maior parte das demandas apresentadas. Nosso atendimento poderia
ser ainda mais eficiente se tivéssemos, enquanto servidores, acesso a
mesma Visdo que estes contribuintes possuem dos sites (ou
aplicativos) que utilizam, pois, algumas vezes, conhecemos a teoria de
uma explicagdo, mas apenas ao realizarmos a tarefa no site, com o
perfil de acesso do contribuinte, é que compreendemos como surgem
as duvidas deles. Quanto a eficécia, creio que a RFB utiliza recursos
escassos (como mdo de obra), para atender demandas que
originalmente deveriam ser de outros 6rgdos. Esses servigos nao sao
mensurados adequadamente pela RFB e, desse modo, o 6rgdo tem
uma percepcao distorcida dos atendimentos feitos nas agéncias, ou
seja, parte do trabalho dos servidores fica oculto.”

Entrevistado 7 “O atendimento telefonico é mais eficiente e efetivo
gue o canal de atendimento digital, porque vocé consegue interagir
com o cidaddo e entender exatamente qual a divida. Nos canais
digitais nem sempre é possivel entender a divida do cidadéo, seja por
poucas informacdes ou por ele ndo conseguir explicar exatamente o
que gostaria de saber.”

Entrevistado 8 “Nédo tenho conhecimento da eficiéncia e efetividade
desses atendimentos complementares por falta de uma forma clara de
metrificagdo e padronizagdo entre as unidades”.

Entrevistado 10 “Muito bom. Eu sou um dos servidores que, embora
gestor da unidade, atendo pessoalmente no presencial e no telefone
(margo e abril). Posso dizer que muitas davidas chegam até esses
canais porgue o contribuinte ndo conseguiu entender o que estava no
sitio oficial ou na legislagdo.”

Com o objetivo de inquirir os entrevistados sobre a como 0 uso desses Servicos

complementares fora do periodo da entrega de declaracdo poderia reduzir as
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demandas durante o periodo anual de entrega da DIRPF, responderam, de forma
evasiva, que ndo saberiam informar. Foram identificadas, entretanto, algumas respostas
mais consistentes sobre essa questdo que ajudam a compreender melhor os objetivos

desse estudo.

O Entrevistado 1 destacou que, ainda que ndo exista esse servico, “[...] se tivesse,
entendo que ndo tem necessidade fora do periodo de entrega da DIRPF, as pessoas
querem respostas para as duvidas na hora que precisam, infelizmente.”. O Entrevistado
2 complementa essa questdo ressaltando “[...] que se houvesse algum tipo de
conscientizacdo para que os contribuintes procurassem a RFB ao longo do ano, sim,
poderia haver a redugdo dos atendimentos.” E, finalmente, o Entrevistado 7 conclui a

discusséao afirmando que

A demanda por entrega de declaracdes fora do prazo sempre existe,
em menor ndmero, mas sempre existe. E mesmo as situagoes faticas
que vao acontecendo no decorrer do ano podem gerar duvidas no
cidaddo em como deve proceder e a forma como ele devera declarar
no ano seguinte. Assim, se ha um atendimento permanente, a demanda
ndo ficara concentrada no periodo de entrega da declaracdo, mas sera
diluida dentro do ano.

A interpretacdo dessas importantes falas permite inferir, portanto, que ha um
nimero de gestores que atuam nos servigos de atendimento aos contribuintes da RFB
que tem consciéncia dos avancgos trazidos pelas inovacdes tecnoldgicas, mas por
atuarem em uma area sensivel, ndo deixam de considerar outros investimentos que
aproximem o contribuinte da RFB. Afinal, reconhecem que a fungdo social precipua da
Receita como orgdo de Estado é, justamente, atender bem os interesses individuais e

coletivos da populagdo.

Avancando um pouco mais da entrevista perguntou-se aos respondentes: dentre
os tipos de servicos complementares utilizados pela 102 RF, quais achavam que tém
tido maior eficiéncia e efetividade para dirimir as duvidas dos contribuintes. Para
orientar as respostas foram apresentadas 4 (quatro) alternativas para que o0s
entrevistados escolhessem: (i) o uso do perguntéo; (ii) o uso de canal telefénico; (iii) o

uso de canais eletronicos — chat e fale conosco; e (iv) o atendimento presencial.
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Gréfico n° 10 — Servicos Complementares mais Eficientes e Efetivos

Servicos complementares mais eficientes e efetivos
’ ‘

-

= Uso de compéndios de perguntas e respostas = Uso de canal telefénico

Uso de canais eletronicos (chat e fale conosco) = Atendimento presencial

Fonte: o autor

Conforme mostra a Quadro 12, o nimero de meng¢des para cada categoria

confirmam o predominio das opcdes 2, 4 e 1, pela ordem.

Quadro 12 — Servigos Complementares mais Eficientes e Efetivos

CATEGORIAS MENCOES | PERCENTUAL
1 Uso de compéndios de perguntas e respostas 5 22,73%
2 Uso de canal telefnico 8 36,36%
3 Uso de canais eletrénicos (chat e fale conosco) 2 9,09%
4 Atendimento presencial 7 31,81%

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados evidenciam, portanto, que a maioria dos entrevistados consideraram que
a orientacdo prestada através do atendimento telefonico e do atendimento presencial tem
maior relevancia, perfazendo juntas quase 70% das mengdes. O que pode ser deduzido
dessas respostas € que essas modalidades de servigos seriam consideradas como as mais
eficientes e efetivas, considerando as opcdes indicadas.

Esse posicionamento vai ao encontro do que os proprios entrevistados afirmaram
nas questdes anteriores desse bloco, especialmente ao defenderem que o atendimento
precisa possibilitar que o contribuinte se sinta confortavel em utiliza-lo e seguro de que
recebe informacdes adequadas. Pode-se inferir, com base nos dados analisados, que as
duvidas dos contribuintes tendem a persistir (e tornarem-se recorrentes) nas outras
formas de orientagé&o pois sempre pode ocorrer de que o contribuinte tenha interpretado
erradamente sua situacdo tributaria, maculando, assim, a resposta encontrada, ja que

iniciada de forma viciada.
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Ao aprofundar um pouco mais sobre essa questao foi perguntado aos respondentes
se seria possivel propor a integracdo de todos esses recursos para, com maior
eficiéncia e efetividade, responder as davidas recorrentes dos contribuintes. As
opinides manifestadas indicam uma compreensdo clara por parte desses servidores
acerca da realidade do atendimento aos contribuintes, conforme destacado pelo

Entrevistado 7, gue de algum modo permeou as demais respostas,

“[...] o ideal seria concentrar 0 esforco e os servidores disponiveis
para aqueles canais que possuem maior eficiéncia e efetividade [mas
afirma que se] ndo ha recursos humanos disponiveis [..] o
atendimento presencial [e o] atendimento telefénico deveria[m] ser
o[s] eleito[s.] [como prioridade].”

Nesse ponto, cabe destacar que a questdo logistica, em nenhum momento
levantada pelos entrevistados, deve ser considerada como ponto positivo quando se
pensa em atendimento telefénico, ja que é um atendimento mais interativo por um canal
que os contribuintes dominam e de facil acesso. Essa op¢do cumpriria, em grande
medida, as demandas por atendimento presencial no que se refere tanto ao desembaraco
como a facilidade do contribuinte em se comunicar e expor suas ddvidas. Seria uma
opcdo com baixo custo e que permite alcancar um amplo espectro de cidad@os que
residem em municipios distantes acessar 0s pontos de atendimento da RFB. Essa
escolha atende, portanto, tanto aos desafios impostos pela grande extenséo territorial
nacional, como responde ao reduzido nimero de municipios que tém unidades da RFB,

especialmente os menores.

Nesse ponto, considera-se que o atendimento telefébnico é capaz de uma
capilaridade elevadissima, sem obrigar o usuario a ter todas as competéncias
tecnoldgicas necessarias para o0 acesso as ferramentas digitais de autoatendimento,
aliado a qualificacdo do processo de humanizacdo que, com simplicidade, pode alcancar
mais facilmente qualquer contribuinte com suas ddvidas. Reforca esse argumento a fala
do Entrevistado 8 ao afirmar que “[...] quem escolhe o canal é o contribuinte e ele
deveria ter essa op¢do conforme sua realidade/capacidade de conhecimento

tecnologico.”

Em conclusdo dessa pergunta formulada aos entrevistados, apresentam-se a seguir
algumas respostas dadas por eles que ajudam a compreender melhor como percebem
esse problema concreto que integra o cotidiano de suas praticas de atendimento ao

contribuintes:
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Entrevistado 1: N&o consigo imaginar como seria a integracdo do
atendimento presencial com chat com telefone e com o “perguntas e
respostas”.

Entrevistado 2: N&o. Como integrar Atendimento presencial e canais
digitais com efetividade? O contribuinte que busca o presencial
"corre" do digital.

Entrevistado 5: Sim, certamente. Os canais devem ser integrados, e
como integracdo entendo que o mesmo servidor (ou uma equipe
prépria) deva atender todas as demandas oriundas destes canais
complementares, independentemente de como o contribuinte acessou,
seja presencialmente, seja por telefone, seja por chat/fale conosco.

Entrevistado 6: Seria possivel integrar todos esses recursos a partir da
pagina da RFB na internet ou entdo do proprio programa de
preenchimento da declaracdo. Os servi¢os poderiam estar disponiveis
de acordo com o tipo de acesso do contribuinte, podendo alguns dos
servigcos, como 0s compéndios de perguntas e respostas, estarem
disponiveis sem necessidade de senha (como j& ocorre atualmente) e
outros, como o chat online, mediante acesso com senha.

Entrevistado 7: Penso que o ideal seria concentrar o esfor¢co e os
servidores disponiveis para aqueles canais que possuem maior
eficiéncia e efetividade. Desconsiderando o atendimento presencial,
gue é o ideal, mas ndo ha servidores suficientes para ele, o
atendimento telefonico seria 0 mais indicado, pois pode concentrar
atendimento de toda uma regido do mesmo modo que o Fale Conosco
e com a vantagem de maior interagdo e troca de informagdes com 0s
contribuintes. O Chat, em seu menu de servicos, ndo oferece servico
de “orientacdo”.

Entrevistado 8: A integracdo geraria um grande ganho em
especializagdo dos servidores, mas esses servidores teriam que serem
preparados para atuarem em todos o0s canais disponiveis aos
contribuintes com davidas para que fosse mais efetivo. Quem escolhe
o canal € o contribuinte e ele deveria ter essa opgdo conforme sua
realidade/capacidade de conhecimento tecnoldgico. Atualmente isso
ndo ocorre e obrigamos a escolher o canal A ou B e que em muitos
casos ndo esclarece a questdo como o contribuinte precisa entender.
Isso ocorre em razdo do perfil do contribuinte (mais ou menos
tecnol6gico) ou em razdo do perfil do servidor que ndo consegue se
expressar dependendo do canal que esta atuando.

Entrevistado 10: Devemos integrar todas as equipes e capacita-las
antes de marco e abril. O servidor do presencial, do telefone, do fale,
do chat, todos devem ser tido um treinamento padréo.

4.3.4. Sobre os impactos das experiéncias de oferta de servicos complementares
pela 10 RF em outras regides fiscais

O ultimo bloco de questBes dedicou-se a provocar 0s entrevistados a avaliarem
quais sugestbes poderiam ser adotados em outras regides fiscais, visando
minimizar os erros de preenchimento da DIRPF visando reduzir as incidéncias em

Malha Fiscal e evitar o retrabalho. Essa provocagdo teve como referéncia analisar a
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experiéncia de atendimentos complementares que tém sido implantados pela 10° RF,
mas o0s respondentes tiveram liberdade de expressar suas opinides. Os respondentes

receberam seis (6) critérios para escolherem a ordem de prioridade.

Grafico 11 — Sugestdes as demais Regides Fiscais

MENCOES
1 1

1 1
L
\V
= Canal permanente entre RFB e profissionais (contdbeis) que preenchem a DIRPF
Videos explicativos
Orientagdo por canal telefénico
Melhorar disseminacdo de informacgdes de interesse dos contribuintes de forma clara

= Orientagdes simples no Perguntas e Respostas

= Utilizagdo de pessoal da propria unidade no Chat - Orientagdo

Fonte: autor

Conforme mostra o Quadro 13, as sugestdes foram agrupadas em categorias, em

convergéncia com as referéncias indicadas na matriz de anélise.

Quadro 13 — Sugestbes a Serem Adotadas por Outras Regides Fiscais

CATEGORIAS MENCOES
Canal permanente entre RFB e profissionais (contabeis) que preenchem a 1
DIRPF
Videos explicativos 1
Orientacéo por canal telefénico 5
Melhorar disseminacgdo de informacdes de interesse dos contribuintes de forma 1
clara
Orientacfes simples no Perguntas e Respostas 1
Utilizacdo de pessoal da propria unidade no Chat - Orientacéo 1

Fonte: Elaborado pelo autor

Como se V&, a sugestdo que mais recebeu indicacdes foi a de nimero 5, que
defende o atendimento por “Orientagdo por canal telefénico”. As demais receberam
apenas uma mencao. As respostas destacadas abaixo ajudam a compreender a defesa

dessa sugestao:

Entrevistado 2 “Entendo ser muito importante um canal
permanentemente aberto entre a RFB e os profissionais que fazem
DIRPF. Deve ser feito um trabalho de conscientizacdo sobre o
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acompanhamento da DIRPF ap6s o envio, uma simples retificacdo
evita muito o trabalho da equipe de malha”.

Entrevistado 3 “Videos explicativos (mas curtos - especificos para
cada tipo de davida). atendimento telefonico e/ou presencial conforme
0 caso”

Entrevistado 4 “A principal sugestdo ¢ a do fornecimento de um
servico complementar de atendimento telefonico, pois ndo ha
uniformidade na disponibilidade nivel Brasil. Concretamente verifica-
se que a disponibilidade deste canal reduz a demanda no atendimento
presencial e por hipGtese, também o retrabalho e retencBes em
Malhas.”

Entrevistado 5 “O atendimento telefénico para esclarecimento de
davidas pode ter excelentes niveis de efetividade e melhor eficiéncia
do que o atendimento presencial, na medida em que prescinde da
estrutura fisica necessaria a esta ultima”.

Entrevistado 6 “O atendimento telefénico para orientacdo e
esclarecimento de dividas ligadas a DIRPF pode ser um servico
complementar a ser adotado também em outras regides fiscais.”

Entrevistado 7 “Melhorar a disseminagdo de informagdes de interesse
dos contribuintes de forma objetiva e clara para o publico externo e
interno.”

Entrevistado 8 “Orientagdes simples e amplas no Perguntas e
Respostas e dar publicidade a isso”.

Entrevistado 9 “Muitas regides fiscais ndo tém atendimento
telefonico. A implementagcdo deste canal seria o primeiro passo.
Também deveria se verificar se toda unidade presencial dispde de um
servidor capacitado para prestagdo do servico de orientacdo e se cada
RF tem servidores no CHAT para tal. Caso haja restricdo de pessoal,
deve-se buscar, se possivel, efetuar uma realocagdo temporaria dos
servidores para prestacao destes servigos”.

O bloco 5 e, por conseguinte, a pesquisa, foi concluida com a apresentacdo de um
ultimo questionamento feito aos entrevistados sobre quais outras informacdes
gostariam de acrescentar que avaliassem ndo foram contempladas nas perguntas
anteriores, resumidos no grafico 12. Na pratica, o que se vé é que os servidores
apresentaram mais trés sugestdes, para além das indicagdes sugeridas no roteiro das

entrevistas.
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Gréfico 12 — Outras Informacdes

Outras informacgGes/sugestoes

1

G

\

= Acho interessante ter o servigo de plantéo fiscal e/ou plant3o telefénico
= O quantitativo de servidores estd aquém do necessario

Ha disponibilizacdo de canais digitais para publico sem capacidade de utiliza-
lo (analfabetos digitais) ou que ndo tem computador/smartphone

Fonte: Autor.
Abaixo podem ser observadas as sugestdes dos entrevistados:

Entrevistado 1 Gostaria de salientar que alguns contribuintes fazem
perguntas sobre interpretacdo da legislacdo por isso entendo que se
tiver plantdo fiscal durante o periodo de entrega da DIRPF iria ajudar
neste sentido.

Entrevistado 3 O quantitativo humano da RFB estd muito aquém do
necessario.

Entrevistado 5 Qualquer estudo sobre canais de atendimento na RFB
deve levar em consideracédo a avaliacéo da real capacidade do publico-
alvo de determinado canal conseguir utilizar de forma eficaz o canal.
Como publico-alvo de determinado canal considero como a
caracteristica de que cada canal estd construido para um segmento
especifico de contribuintes. Por exemplo, em nada é eficaz
disponibilizar canais de autoatendimento digitais para um publico-
alvo que é analfabeto digital, ou ndo possui 0s instrumentos
tecnoldgicos para acessar ou ainda que os tenha, ndo tem interesse em
utilizar. Se pensarmos, por exemplo, que o publico-alvo do
atendimento telefonico tem um perfil de excluidos digitais, o canal
estd adequado e sua disponibilidade supre esta lacuna de acesso, nao
fornecida pelos demais canais de atendimento pela internet.

Entrevistado 7 As orientacdes e duvidas ligadas ao preenchimento da
DIRPF comp®e apenas uma parcela das demandas do contribuinte. A
RFB ndo possui mais atendimento de plantdo fiscal. Os demais
assuntos demandados por contribuintes pessoa juridica, por exemplo,
possuem apenas o canal Fale Conosco para orientages e duvidas,
com respostas genéricas e superficiais. Essas demandas, quando
chegam no atendimento presencial, recebem como resposta que o
canal disponivel é o Fale Conosco, pois essa € a forma como a RFB se
estruturou. No entanto, o prejudicado é o contribuinte, pois ndo
consegue resolver a sua demanda.
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Entrevistado 11 Criacdo de um canal (plantdo telefénico) para dirimir
as duvidas

Percebe-se que os entrevistados, mesmo em momentos diferentes da entrevista,
convergem sobre suas sugestdes a respeito de boas praticas quanto ao atendimento a
necessidade de a RFB investir em um atendimento humanizado, capaz de atingir todos
0s publicos, inclusive os que ndo tém condicGes de utilizar os servicos digitais, seja por
sua baixa educacdo formal ou por falta de condigdes outras de fazé-lo. Essas
convergéncias acontecem também com relacdo aos pressupostos levantados por este
trabalho, que buscam lancar luz sobre o formato de atendimento da RFB,
principalmente, pelas consequéncias de uma opcao Unica pelos servigos digitais, seja
pelo grande nimero de erros na entrega das DIRPF, seja pela incidéncia elevadas de
declaracfes que entram na malha fiscal causadas por simples erros de entendimento e
compreensdo. Muitos desses erros sao corrigidos por retificacdes que os contribuintes
precisam encaminhar, causando necessidade de processamento eletr6nico, tempo

dispendido pelos contribuintes, além de outros problemas.

Com o intuito de esclarecer o que se diz acima, apresentam-se no Quadro 14 os
dados de retificacbes de DIRPFs a nivel de Brasil, da 10* RF e da DRF Santo

Angelo/RS, para comparagao:

Quadro 14 - DIRPF entregues — retificagdes na data da entrega de cada ano (20 a 23)

2020 2021 2022 2023
Brasil 14,12% 18,97% 11,66% 8,71%
10° RF 11,83% 15,04% 10,41% 7,94%
DRF Santo Angelo 12,82% 14,23% 9,13% 6,93%

Fonte: o Autor

Evidencia-se, com base nos dados apresentados nesse estudo que ha um nimero
sempre menor de retificacdes, em relacdo a média Brasil, na 10* RF e na DRF Santo
Angelo. Cabe ressaltar que na 102 RF e, principalmente, na DRF Santo Angelo, ha uma
cultura de se utilizar servicos complementares para reducdo das ddvidas dos
contribuintes na entrega da DIRPF, notadamente a disponibilizacdo do servico de

orientagéo telefonica.

A retificacdo, somente para constar, visa a corrigir erros na entrega da declaracéo
enviada. Menor nimero de retificacdes, certamente se deve a um menor numero de
erros, independentemente do motivo que tenha concorrido para isso. Além disso, um

indicativo de erros contundente é a incidéncia de malha fiscal. O Quadro 15 indica a
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incidéncia de malha fiscal no Brasil (média de todas as RF), na 102 RF (média de todas

as DRFs) e na DRF Santo Angelo, para comparag&o:

Quadro 15 — DIRPF — percentual de incidéncia em malha de cada ano (20 a 23)

2020 2021 2022 2023
Brasil 3,62% 4,25% 3,48% 4,67%
10° RF 2,93% 3,46% 3,06% 4,26%
DRF Santo Angelo 2,51% 3,06% 2,59% 3,61%

Fonte: o Autor

Nos dados, claramente se percebe uma incidéncia muito diferente nos trés niveis,
demonstrando que a incidéncia de malha fiscal (e, por conseguinte, de erros) nas
DIRPFs, indicando que o trabalho proativo que se desenvolve de orientacdo tributaria
tem sido mais efetivo, certamente, nas Delegacias da 10* RF e, principalmente, na DRF
Santo Angelo. N3o se pode indicar todos os motivos que levam aos niimeros acima,
principalmente por conta de que este trabalho ndo tinha como propdsito e nem teria
como entrevistar os contribuintes. Mas isso ndo invalida a inferéncia da menor

existéncia de erros nessas Delegacias.

Num simples exercicio matematico, extrapolando-se o percentual de malha fiscal
que ocorre na DRF Santo Angelo para o Brasil, haveria um nimero de incidéncia de,
aproximadamente, 400 mil DIRPFs menor em malha, representando um acerto muito
maior, retirando dessa incidéncia muitos erros, que ndo sdo, certamente, o foco da
malha fiscal da DIRPF.

4.4 SUGESTOES INDICATIVAS PARA A MELHORIA DA POLITICA DE
ATENDIMENTO DA RFB

Nas entrevistas coletadas, percebeu-se claramente que os servidores enxergam que
os contribuintes procuram, de varias formas, o canal de atendimento que lhes transmita
mais seguranca, seja pelo fato de ser o canal que os contribuintes dominam ou pela
praticidade. E importante salientar que, nas palavras de entrevistado 2, quem escolhe o
canal é o contribuinte. Se este contribuinte ndo tem escolha, nos canais ofertados
oficialmente pela RFB (somente canais eletronicos), vai buscar no atendimento
presencial aquilo que precisa: informagdo, orientagdo, dirimir duvidas. Se ndo

conseguir, transmite “qualquer coisa”.

As sugestdes foram diversas, mas identifica-se que a grande maioria dos

entrevistados foca na orientacdo prestada ao contribuinte, como se vé no Quadro 16, que
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retine as sugestdes apresentadas:

Quadro 16 — Sugestbes dos servidores

Sugestdes
Canal permanente entre RFB e profissionais (contabeis) que preenchem a DIRPF
Videos explicativos - tutoriais
Orientacéo por canal telefénico
A (re)criacdo do servico de Plantdo Fiscal
Melhorar disseminacdo de informacdes de interesse dos contribuintes de forma clara
Orientacdes simples no Perguntas e Respostas
Utilizacdo de pessoal da propria unidade no Chat - Orientacéo
Fonte: Autor

Parece bastante claro para o grupo de entrevistados de que a melhoria dos servicos
passa pela adocdo de uma postura proativa da RFB, mais enfatica do que se faz
atualmente, na visdo deles, principalmente, na orientacdo e explicacdo, até com videos
na internet, de como o contribuinte possa se autoatender. A sugestdo de um dos
entrevistados foi a de criacdo de um servigo de atendimento telefonico padréo, de nivel
nacional, formado por servidores, ndo por terceirizados. Aqui a preocupacéo é de que se
tenha a profundidade necessaria para atingir todas as ddvidas que surgirem, até na

interpretacdo da legislacéo.

Assim, de tudo que se levantou, analisou e discutiu com base nos dados
levantados, parece ser evidente que, na visdo dos entrevistados, os contribuintes
precisam de um atendimento humanizado que lhes transmitam essa seguranca e 0 ouga
para que consiga apresentar suas ddvidas, até mesmo priorizando o uso de termos nédo

tdo técnicos.

Assim, considerando-se que a diminuicdo de erros na apresentacdo das
DeclaracBes que a RFB recepciona € de interesse também da administracdo tributaria,
vislumbra-se que seria interessante oferecer canais de atendimento em que haja
interacdo entre servidores e contribuintes. Tendo-se em mente as ferramentas ja
existentes e a facilidade de utilizagcdo, recomenda-se fortemente o oferecimento do
atendimento telefénico (é simples, pratico e altamente acessivel) para que o0s

contribuintes possam dispor desse canal em todo o Brasil.

Aliado ao atendimento telefonico, importante salientar que os atendentes precisam
ser instruidos devidamente e estarem munidos de importante ferramenta para que o
atendimento seja o mais eficiente e efetivo possivel, aqui falando-se especificamente da

DIRPF: utilizar-se o compéndio de perguntas e respostas (0 Perguntdo), de modo a
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apresentar, de forma oficial e uniformizada, a interpretacdo da RFB para as davidas dos

contribuintes.

Além disso, sugere-se que poderiam ser direcionados esforgos como os descritos
no trabalho, com grupos de servidores para 0 atendimento excepcional no periodo da
entrega da DIRPF, com vistas a correcdo/diminuicdo de erros na entrega dessa

Declaracéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo prop0s-se, prioritariamente, identificar se as solugdes aplicadas
pela 10* RF podem servir de fonte de inspiracdo para outras Delegacias e Regides
Fiscais, a partir da percepcéo de servidores que ocupam o cargo de chefia das Uls e dos
CACs da 102 RF. Em segundo lugar, com base nos resultados desse estudo, objetivou-
se apresentar uma agenda propositiva dirigida para melhorar ou qualificar a politica de
atendimento da RFB considerando medidas que valorizem a humanizagao dos servicos

dirigidos para responder as davidas dos apresentantes da DIRPF.

Os dados do estudo permitiram concluir que se as duvidas dos contribuintes ndo
forem dirimidas de forma efetiva, podem fazer com que essas declaragcbes sejam
transmitidas com erros, omissdes e duplicidades de informacgdes. Sobre esse aspecto
cabe ressaltar a afirmacdo feita por DIAS (2020) de que mais de 50% (mais de 17
milhGes de pessoas) dos apresentantes da DIRPF precisam de ajuda para preencher e

enviar sua declaracéo.

Acredita-se que um resultado positivo deste estudo é contribuir para ajudar a
gestdo dos servigos de atendimento da RFB, na medida em que pode estimular uma
discussdo técnica-tecnoldgica e social sobre esses resultados. As sugestdes formuladas
na subsecédo 4.3. sdo baseadas nos servicos oferecidos pela 102 Regido Fiscal com essa
finalidade com destaque para as boas préaticas utilizadas pelo setor de atendimento da
DRF Santo Angelo. Nos Quadros 14 e 15, apresentam-se os dados das DIRPF referente
a essa DRF com o objetivo de apresentar elementos para uma comparacdo com a

realidade nacional e da 102 RF.

Quadro 14 - DIRPF- percentual de retificacGes na data final da entrega de cada ano (20 a 23)

2020 2021 2022 2023
Brasil 14,12% 18,97% 11,66% 8,71%
10° RF 11,83% 15,04% 10,41% 7,94%
DRF Santo Angelo 12,82% 14,23% 9,13% 6,93%

Fonte: o Autor

Quadro 15 DIRPF — percentual de DIRPF que incidiram em malha na entrega (20 a 23)

2020 2021 2022 2023
Brasil 3,62% 4,25% 3,48% 4,67%
102 RF 2,93% 3,46% 3,06% 4,26%
DRF Santo Angelo 2,51% 3,06% 2,59% 3,61%

Fonte: o Autor

Tais solucgdes consideram, principalmente, que a diminuicdo de erros reduz
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numero de inconsisténcias nessas DIRPF, o que culmina em menos retificacOes e,
também, um menor nimero de declaracGes retidas em malha fiscal. Ademais, reduz, por
um lado, a necessidade de o contribuinte buscar atendimento para compreender o
motivo da malha e, por outro, a necessidade de tratamento dessas DIRPF. Ha, assim, um
beneficio mutuo tanto para a Administragdo Tributaria como para os cidaddos, objeto
central do papel social do Estado brasileiro. Além disso, com dados mais corretos,
ganha-se em fidedignidade, considerando-se que a estatistica e os relatdrios criados com
os dados presentes nas DIRPF espelham melhor a realidade dos apresentantes e
contribuintes do IRPF.

Como profissional e agora académico, a aprendizagem foi imensa, considerando
que se pode fazer, de forma cientifica, um paralelo entre a pratica do dia a dia do
atendimento com a teoria mostrando as implica¢fes das decisdes estratégicas tomadas,
pela alta administracdo da RFB, no tocante ao atendimento ao contribuinte. Percebe-se
que ha uma condicdo de causa e efeito bem evidente no direcionamento do atendimento
aos contribuintes quanto ao uso da informatica, do atendimento “digital”. Esse
direcionamento se da principalmente por uma escassez de recursos humanos, mas
também se da pela evolucdo da tecnologia, que permite que mais e mais servi¢os sejam
canalizados para 0 meio eletrdnico. O importante, na minha visao, é conseguir dosar o
direcionamento e permitir que o contribuinte faca escolhas, tenha opg¢des tanto no

atendimento informatizado quanto no atendimento humanizado.

A pesquisa encontrou algumas limitacdes: o prazo de armazenamento dos dados
do atendimento, as dificuldades para deslocamentos em periodos da entrega do IRPF,
principalmente em razdo da funcdo que este pesquisador ocupa, € a quase inexisténcia
de trabalhos na area de atendimento informatizado e as limitacdes que este impde aos

USUarios, ab menos por ora.

Acredito que, como sugestdo para pesquisas futuras, seria interessante buscar
identificar os motivos mais recorrentes nas retificagcdes de DIRPF e na incidéncia dessa
declaracdo em malha fiscal que pudessem ser evitados com medidas de orientacdo aos
apresentantes, fazendo com que o esforgo resultasse em eliminar a0 maximo o erro no

momento da entrega da DIRPF.
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APENDICE 1

Termo de Consentimento e Roteiro da Entrevista.

PROJETO DE PESQUISA: Avaliacdo da Efetividade da Politica de
Atendimento ao Contribuinte da Receita Federal do Brasil: um Estudo da
Experiéncia da 102 Regido Fiscal

Prezado servidor(a)/Gestor(a),

Na qualidade de estudante do Programa de Mestrado Profissional em
Administracdo da UFBA, realizado em parceria com a 52 Regido Fiscal da
Receita Federal do Brasil (RFB), solicitamos sua valiosa colaboracdo no
desenvolvimento de nossa pesquisa dissertativa respondendo as perguntas
orientadoras de uma entrevista individual que sera realizada em data e horario
a ser agendado de acordo com sua disponibilidade. Esta pesquisa tem por
objetivo levantar e sugerir as solu¢cfes adotadas pelo atendimento 102 RF
no enfrentamento das duvidas recorrentes dos contribuintes sobre o
preenchimento da DIRPF. O estudo tem a orientacdo da professora Elizabeth
Matos Ribeiro (https://lattes.cnpg.br/8446377792278288).

Sua contribuicdo nesta etapa do projeto serd essencial pois trara
subsidios relevantes para que possamos propor melhorias para a politica de
atendimento aos contribuintes da RFB com especial preocupacdo para as
acOes empreendidas pela 102 RF; assim também como poderd servir como
fonte de inspiracéo para outras Regides Fiscais.

Cabe lembrar que os resultados dessa entrevista serdo apresentados
como produto parcial da dissertacdo de mestrado e poderdo também ser
difundidos por meio de artigos cientificos.

Caso concorde em participar da pesquisa, € necessario 0 seu
consentimento por meio do preenchimento do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) a seguir.

Agradecemos sua Vvaliosa participacdo e ressaltamos que suas
contribuicbes serdo fundamentais para avaliar e melhorar a qualidade da
politica de atendimento oferecido pela RFB para os contribuintes.

Arlei Carlos Schons


https://lattes.cnpq.br/8446377792278288

129

UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA - UFBA

ESCOLA DE ADMINISTRACAO _
PROGRAMA DE MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRACAO - MPA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Esta pesquisa tem propdsito meramente académico, o que significa que as
informacdes coletadas por meio deste questionario serdo confidenciais, assegurando a
privacidade e o0 anonimato de suas respostas. O seu nome ou qualquer outro dado que
possa, de alguma forma, Ihe identificar ser4 mantido em sigilo.

Todo material ficara sob a guarda do Nuacleo de Pds-Graduagdo em
Administracdo da Escola de Administracdo da UFBA por um periodo minimo de cinco
anos. Os resultados coletados serdo apresentados como produto parcial da dissertacdo de
mestrado e poderdo ser divulgados em eventos e publicacdes cientificas.

Em qualquer etapa da pesquisa vocé podera retirar seu consentimento sem que
isto leve a qualquer penalidade.

Caso aceite, as duvidas sobre a pesquisa poderdo ser esclarecidas pelo
pesquisador responsavel, via e-mail (arlei.schons@rfb.gov.br) e/ou via Teams ou pelo
telefone 55-3312-0200 (DRF SAO). Em caso de duvidas sobre seus direitos como
participante desta pesquisa, vocé poderd entrar em contato com a Coordenacdo do
Programa de Mestrado da UFBA (através dos e-mails: mesprof@ufba.br e
coordenacaonpga@ufba.br), instancia responsavel por dirimir as duvidas relacionadas
ao carater académico e ético da pesquisa.

Para a realizacdo da entrevista € necessario seu consentimento. Faca uma rubrica
entre os parénteses da opcao que valida sua decisdo:

() estou de acordo em participar da pesquisa e em responder as perguntas do
pesquisador.

( ) Permito a divulgacdo da minha opinido nos resultados publicados da pesquisa.

( ) Permito utilizar esses dados para pesquisas futuras.

Cidade, ........ € oo de ..o

Assinatura do participante:
Nome do participante:
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ROTEIRO DA ENTREVISTA

BLOCO 1 - PERFIL DOS PARTICIPANTES

O objetivo deste bloco de perguntas é identificar o perfil dos servidores que atuam no
atendimento aos contribuintes na 102 DRF visando subsidiar a analise geral das respostas que
integram esse roteiro de perguntas.

1.1 Como voce se identifica?
Sexo Feminino

Sexo Masculino

Qutros

Prefiro ndo informar

1.2 Qual sua faixa etaria?
Até 24 anos

25 a 35 anos

36 a 45 anos

46 a 55 anos

56 a 65 anos

Acima de 65 anos

1.3 Qual seu nivel de formacéo?
Superior completo

Especializacéo

Mestrado/ Mestrando
Doutorado/Doutorando
Pés-doutorado/P6s-doutorando

1.4 Qual (is) sua (s) area (s) de formacao em nivel de graduacdo (ensino superior completo)?

1.5 Qual (is) sua (s) area (s) de formacdo em nivel de pos-graduacao (lato sensu e stricto sensu)?
1.6 Quanto tempo tem de atuacdo no servico publico?
1.7 Quanto tempo tem de atuacdo como servidor publico na RFB?

1.8 Ha quanto tempo atua na area de atendimento dos contribuintes na RFB?

BLOCO 2 - SOBRE OS NIVEIS DE EFICIENCIA (conseguir o melhor
rendimento com o minimo de recursos) E EFETIVIDADE (produzir um
efeito pratico) DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO OFERECIDOS PELA
RFB

1. Como vocé avalia a evolucdo das inovacbes dos servicos de
atendimento oferecidos pela RFB aos contribuintes?

2. Em sua opinido, os servicos de atendimento oferecidos hoje pela RFB
(digitais, em sua maioria) sdo eficientes e efetivos?

3. O gue poderia ser melhorado nos servicos disponibilizados pela RFB
atualmente para reduzir o nivel de recorréncia das duavidas dos
contribuintes no periodo da apresentacdo da DIRPF?

4. Quais outros recursos vocé acha que poderiam ou deveriam ser
utilizados pela RFB para atender, de forma mais eficiente e efetiva, as
davidas recorrentes dos contribuintes sobre os atuais servigcos de
atendimento?

BLOCO 3: SOBRE AS DUVIDAS RECORRENTES DOS CONTRIBUINTES
DA 102 RF
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5. Quais as maiores dificuldades que os contribuintes da 102 RF tém
apresentado para o preenchimento da DIRPF?
5.1. () Duavidas sobre a legislacéo;
52. () Duvidas sobre o dominio das tecnologias ou sobre a
utilizacdo do programa gerador
5.3. () Duvidas sobre outros assuntos? Quais vocé destacaria?

6. Em sua opinido, quais as razfes que explicam a recorréncia dessas
duvidas, apesar dos avancos tecnolégicos promovidas pela RFB para
melhorar o atendimento aos contribuintes?

BLOCO 4: SOBRE A EXPERIENCIA DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO
COMPLEMENTARES QUE TEM SIDO UTILIZADOS PELA 102 RF

Sabe-se que a 102 RF tem utilizado servigos complementares para dar maior
eficiéncia e efetividade ao atendimento as duavidas recorrentes apresentadas
pelos contribuintes no preenchimento da DIRPF:

7. Cite os principais servigos complementares que tém sido utilizados pela
102 RF para melhorar o atendimento dessas duvidas?
8. Vocé tem conhecimento de que exista previsao formal estabelecida pela
gestao central da RFB para a oferta desses servicos complementares?
8.1. Se afirmativo, poderia citar essas normativas?

9. Como vocé avalia o nivel de eficiéncia e efetividade dos servicos de
atendimento complementares que tém sido utilizados pela 102 RF no
saneamento das davidas recorrentes dos contribuintes?

10.Vocé acha que o uso desses servicos complementares fora do periodo
da entrega de declaracdo poderia reduzir as demandas durante o
periodo anual de entrega da DIRPF?

11.Sobre os tipos de servicos complementares utilizados pela 102 RF, quais
vocé acha que tém tido maior eficiéncia (fazer mais com menos) e
efetividade (efeito pratico) para dirimir as davidas dos contribuintes:
11.1. ( ) uso de compéndios de perguntas e respostas;
11.2. () uso de canal telefénico;
11.3. () uso de canais eletronicos (chat/fale conosco);
11.4. () o atendimento presencial.

12.Em sua opinido, seria possivel propor a integracdo de todos esses
recursos para, com maior eficiéncia e efetividade, responder as davidas
recorrentes dos contribuintes?

13.Existem outros aspectos nao tratados nas perguntas anteriores que vocé
gostaria de acrescentar?

BLOCO 5: SOBRE OS IMPACTOS DAS EXPERIENCIAS DE OFERTA DE
SERVICOS COMPLEMENTARES PELA 102 RF EM OUTRAS REGIOES
FISCAIS
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14. Considerando os resultados do uso de servicos complementares pela
102 RF, quais sugestdes vocé apontaria que poderiam ser adotados, no
restante do pais, visando minimizar os erros de preenchimento da
DIRPF, reduzir as incidéncias em Malha Fiscal e evitar o retrabalho por
conta desses erros?



