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O atendimento ac publico na Secretaria da Receita Federal padecia de
sérios problemas. A estrutura da Organizagdo, partindo de sistemas
especializados por area técnica, impedia a visualiza¢do deste servigo como uma
atividade em si mesma. Conseqiientemente, ndo era reservado ao atendimento um
local préprio e adequado, e tampouco os funcionarios nele alocados recebiam
treinamento especifico. Cada sistema executava, : g
ao mesmo tempo, atividades internas e de
atendimento, sem que houvesse especializa¢do
para esta tarefa, e sem uniformizagdo de
procedimentos entre os diversos balcdes. Assim,
ao procurar as reparticdes da Receita Federal, o
contribuinte era obrigado a percorrer Vvarios
setores para resolver um mesmo problema,
obtendo informacdes dispersas. O atendente, por
sua vez, resolvia parcialmente a demanda,
somente na sua area de atuagdo, sem ter uma
visdo completa do processo. Esta pulverizagdo de
atividades envolvia a peregrinagdo do publico por
diversos andares, localizados muitas vezes em
prédios distintos, sem sinalizagdo adequada. Em
resumo, o modelo de atendimento praticado
impedia que o atendente visualizasse ©
contribuinte
de forma
completa, a0 mesmo tempo, este SO
conseguia enxergar uma Receita Federal
fragmentada.




A iniciativa de mudan¢a no atendimento teve como principal
objetivo a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao contribuinte.
Assim, pretendia-se que o novo modelo adotado pela Receita Federal
proporcionasse um atendimento integrado, rapido, eficiente ¢ conclusivo,
prestado por pessoal especializado, em local de facil acesso, reservado

especialmente para tal, com sinalizagdo adequada, visando o conforto ¢ a
satisfacdo do cliente.




A grande inovagdo trazida pelo novo modelo diz respeito a
mudanca na propria cultura organizacional. Diluido pelos sistemas técnicos,
o atendimento sequer conseguia ser encarado como atividade especifica.
Com o 1nicio das agdes visando a alteracdo do modelo vigente, o
atendimento passou a receber a devida aten¢do. A conseqiiente valorizagdo
da atividade trouxe um grande ganho para a Organizacdo: a descoberta do
contribuinte como o seu principal cliente. Buscando restaurar, perante o
cliente, os processos antes fragmentados, o novo modelo trouxe a Receita

Federal a idéia de integrag@o intersistémica, que ¢ sem duvida a sua grande
novidade.
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Cerca de 9.5 milhdes de contribuintes, sendo 6.5 milhdes de
pessoas fisicas € 3 milhdes de pessoas juridicas.

Trata-se de pessoas que procuram diariamente as repartigdes da
Receita Federal solicitando, dentre outros, os seguintes Servigos:

Certiddo Negativa, relativa a tributos e contribui¢des federais;
parcelamento de débitos de natureza tributaria;

mscricdo no CPF - Cadastro de Pessoas Fisicas;

mscri¢do no CGC - Cadastro Geral de Contribuintes;
preenchimento de guias para o recolhimento de tributos e
contribui¢des federais;

calculo de multas e acréscimos legais;

entrega de declaractes ¢ de outras obrigacdes acessorias;

copias ¢ segundas vias de documentos diversos;

isengdo de IPI na
aquisi¢do de veiculos
para taxi ou para uso de
deficientes fisicos;
regularizacéo de
situacdo fiscal,;
orientacdo  sobre a
aplicacdo da legislagdo
tributaria, pessoalmente
ou por telefone;
informacgdes gerais, etc.




O modelo tradicional de atendimento praticado pela Receita Federal,
pelos problemas ja relatados, hd muito se mostrava insatisfatono, tanto para os
contribuintes como para os funcionarios. Esta insatisfacdo, aos poucos, foi se
transformando em inquietacdo, que levou finalmente algumas pessoas
envolvidas com o atendimento a buscarem um novo modelo que satisfizesse a
ambas as partes. Foi assim que reparti¢cdes situadas em diferentes pontos do
pais, sem se comunicarem, elaboraram
modelos inovadores de atendimento muito
semelhantes, sempre com a mesma dire¢do: a
busca da eficiéncia, da conclusividade e da
integragdo dos diversos sistemas
(quadro-resumo das experiéncias pioneiras no
Anexo 2, ao final deste trabalho).

Em setembro de 1993 a
Assessoria de Divulgacdo e Relagdes
Externas - ASDIR realizou o "Seminario
sobre Atendimento ao Contribuinte na
Receita Federal" onde, aproveitando estas
experiéncias pioneiras, tragou as linhas
| basicas do novo modelo de atendimento que
' seria implementado a nivel nacional,
denominado CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE -
CAC (principais caracteristicas do modelo no Anexo 1, ao final deste trabalho).

Como conseqiiéncia de toda esta movimentagdo foram editadas duas
Portarias, a saber:

x Portaria SRF n° 1.917, de 25.10.93, criando o "Programa de Melhoria
do Atendimento ao Contribuinte" e as "Centrais de Atendimento ao
Contribuinte - CAC";

» Portaria SRF n° 1.207, de 09.03.94, criando os "Grupos Nacionais de
Apoio ao Atendimento", que forneceriam suporte na implantagdo das
CAC.




Sem divida, o maior ganho contabilizado, consequéncia direta da
mudanca qualitativa preconizada pelo novo modelo de atendimento, diz respeito
a relagio fisco-contribuinte. O atendente, legitimo representante da Receita
Federal perante a sociedade, passou a ter condigdes para se estruturar
internamente de forma integrada, visualizando o encadeamento das atividades e
adquirindo confian¢a em si mesmo. Assim, pode partir para a descoberta de seu
cliente por inteiro. O contribuinte, por sua vez, € o beneficiario direto desta
mudanga, passando a enxergar uma Receita Federal integrada e confiavel.

O seminario de avaliagdo denominado "CAC - Dois Anos Depois - A
Receita Encontra o seu Cliente", realizado em setembro de 1995, confirmou que
as CAC implantadas de acordo com o modelo proposto tém trazido resultados
acima do esperado, elevando inclusive o nivel de exigéncia dos contribuintes das
localidades onde estdo situadas.

A estrutura da Receita
Federal ¢ composta de Orgios
Centrais, Orgéios Regionais e Orgéos
Sub-Regionais. Os Orgados Centrais
sdo responsaveis pela normatizacio a
nivel Brasil; os Orgdos Regionais
estdo encarregados da supervisdo dos
Orgdos Sub-Regionais; estes, por sua
vez, sdo responsaveis pela execugdo
dos servigos, dentre eles o
atendimento ao publico. Os Orgdos
Sub-Regionais compreendem 82
Delegacias, 52 Inspetorias, 14
Alfandegas e 412 Agéncias. Temos
hoje nas Delegacias da Receita
Federal 47 Centrais de Atendimento
em funcionamento pleno, 18 em
funcionamento parcial e 10 em
estudos, faltando apenas 7 para que
seja atingida a totalidade das ——
Delegacias. Ha também Centrais de Atendimento funcionando plenamente em 3
Inspetorias € 2 Agéncias, embora neste primeiro momento a meta seja a sua
implantagdo apenas nas Delegacias.




A proxima etapa do projeto contemplara as Inspetorias € Agéncias de
maior porte, bem como as Alfandegas.

A experiéncia dos administradores das unidades que ja implantaram a
CAC constata os seguintes resultados positivos:

maior satisfacdo de contribuintes e atendentes;

valorizac¢do da atividade de atendimento;

ampliacdo da capacidade de atendimento;

descongestionamento dos outros setores das unidades, que agora
podem se dedicar exclusivamente as suas atividades fins;

* possibilidade de, a médio ou longo prazo, resgatando-se a credibilidade
e confianga do cidaddo na Receita Federal, promover o incremento do
cumprimento voluntario das obrigagdes tributarias.

* % %

Ao final deste trabalho encontram-se as estatisticas relativas ao
desempenho das CAC, juntamente com os formularios utilizados na tomada de
dados (Anexo 3).




O Projeto CAC envolveu a participagdo de pessoas ligadas
diretamente ao atendimento, e resultou do amadurecimento de experiéncias que,
embora isoladas, tinham sido bem sucedidas. Assim, os resultados alcancados ja
relatados, apesar de superarem as expectativas, ja eram previstos € faziam parte
dos proprios objetivos do projeto.

Entretanto, outro resultado surgiu no bojo do Projeto CAC que,
embora ndo previsto inicialmente, € de extrema importancia para a Receita
Federal: o despertar para a busca da qualidade. A situagdo anterior era tdo
desfavoravel que os funcionarios, desestimulados, eram levados ao marasmo, ou a
solu¢des que apenas buscavam uma adaptacfio ao caos reinante. A analise
profunda do problema, juntamente com a sinalizacdo clara da intengdo de
soluciona-lo, como
que Injetaram
[_J] e energia nas pessoas,

- [ ] que  passaram  a

exigir mais de si
mesmas € da
Organizagdo, para
que também
pudessem oferecer o
melhor ao cliente.
Assim, determinados
elementos que antes
nem sequer eram
considerados, como
o oferecimento ao
publico de assentos
para espera,
sanitarios, bebedouros € rampas de acesso aos deficientes fisicos, passaram a ser
vistos como necessidades. Este salto qualitativo dado pelo atendimento contagiou
os outros segmentos da reparti¢do, criando assim uma nova mentalidade voltada
para o desenvolvimento e a qualidade.




As unidades da Receita Federal
ndo estavam estruturadas fisicamente para
atender contribuintes nas suas
dependéncias, 0 que gerou a necessidade
de elaboracdo de projetos de adaptacdo
fisica para a implementacac das CAC.

At¢ o momento foram
previstos cerca de R$ 7.000.000,00,
para fazer face aos 71 projetos ja
elaborados, restando ainda
previsdo para projetos relativos a
11 unidades. Esta primeira fase
envolve apenas as unidades de
atendimento denominadas
Delegacias. A segunda fase do
programa  contemplara  as
unidades denominadas
Inspetorias, Alfandegas ¢ Agéncias.

8N

Os recursos financeiros sdo oriundos do FUNDAF - Fundo
Especial de Desenvolvimento ¢ Aperfeicoamento das Atividades de
Fiscalizacio.




O maior obstaculo na implantagdo do novo modelo de atendimento diz
respeito & propria cultura organizacional. Como ja foi relatado no item
"Situagdo-Problema", a estrutura da Receita Federal, organizada por sistemas,
acarretava sérios problemas ao funcionario que atendia ao piblico, dentre os quais a
fixacdo em determinada tarefa especifica, sem que ele pudesse ter a no¢do de todo o
processo, ¢ o desempenho da mesma
tarefa por longos periodos, causando

ks
i

sérias resisténcias as mudangas.
Nesta conjuntura, era de se
prever as dificuldades que enfrentaria

uma iniciativa essencialmente integradora
como o Projeto CAC.

Com efeito, a primeira fase do processo foi bastante dificil, tendo em vista os

seguintes obstaculos:

» monopolio de determinadas tarefas, criando a figura do "dono" da
atividade e gerando "ciimes" e dificuldades operacionais no momento do
seu repasse a outro funcionario e/ou setor;

x sensacdo de "perda" por parte dos setores existentes, no momento da
separagdo das atividades de atendimento;

» dificuldade de visualizagio das tarefas de atendimento como atividades em
separado das demais, o0 que criou a tendéncia de se alocar na CAC também
o servigo interno, "inchando” e prejudicando o desempenho do novo setor;

* dificuldade no recrutamento do pessoal a ser alocado na CAC, uma vez
que as chefias dos demais setores tendiam a ver a questdo apenas como
perda de funcionarios, sem perceber que muitas das tarefas também
estavam sendo transferidas para o novo setor, juntamente com o pessoal.




Em resumo, a implantagdo das CAC deparou-se com todos os problemas que
uma iniciativa que pressupde a integragdo e interdependéncia pode provocar em uma
estrutura organizada essencialmente por setores independentes.

Para superar estes obstaculos foi necessario percorrer um longo caminho.

No decorrer de 1994 e 1995 todos os esforgos da Assessoria de Divulgagdo e
Relacdes Externas - ASDIR, juntamente com os Grupos Nacionais de Apoio ao
Atendimento, foram concentrados no sentido de vencer as resisténcias dentro da
Organizagio, para que nela fosse sedimentado o modelo CAC:

* foram realizadas inumeras reunides e palestras, visando a divulgagdo e

esclarecimentos sobre a nova filosofia de atendimento;

» em abril de 1994 foi elaborado e distribuido para todas as unidades o

"KIT - CAC", coletdnea de defini¢des e especificagdes sobre o novo
modelo;
* em agosto de 1994 foi criada a primeira versdo de um manual
de organizacdo para as Centrais de Atendimento ao
Contribuinte, denominado "Manual de
Atendimento",  sistematizando  todos  o0s
procedimentos e rotinas relativos a esta ¢
atividade, como instrumento facilitador na j'
implantagdo do novo modelo; L e b

*» em dezembro de 1994 foi também elaborado ¢ dlstrlbmdo para todas as
unidades o video "Central de Atendimento ao Contribuinte - Uma Nova
Filosofia" ;

» em julho de 1995 o Manual de Atendimento em papel foi transformado em
meio magnético e distribuido para toda a Organizagdo por meio de rede;




* em outubro de 1995 foi elaborado e distribuido para todas as unidades o
video "Atendimento ao Publico - A Postura do Atendente", para ser
utilizado nos treinamentos voltados ao relacionamento interpessoal .

Em 1996, dando continuidade a consolidagdo do modelo CAC, a ASDIR
langou o "Programa de Melhoria do Atendimento Telefonico”, que teve como produtos
a regulamentacdo do servigo, através da Portaria SRF n° 428, de 08.03.96, ¢ a
elaboragdo de sistema de suporte para uso em microcomputador, denominado CACTEL.
Este sistema ¢ disponibilizado pelo mesmo método do Manual de Atendimento. Para
difundir a nova filosofia de atendimento telefénico foi elaborado também pela ASDIR
o video "Atendimento Telefonico - Sistema CACTEL", que foi distribuido para todas
as unidades de atendimento.

Além disso, foi incentivada a realizagdo de treinamentos em diversas
localidades do pais, voltados para a area comportamental, enfatizando o aspecto do
relacionamento interpessoal, integracéo e fortalecimento de equipe.

Todos estes instrumentos atuaram como facilitadores
' para o entendimento e absor¢do da nova filosofia de trabalho a
" ser implementada nas unidades de atendimento.

A partir da implantagdo das CAC surgiu um obstaculo

i adicional, que diz respeito ao horario de trabalho do atendente e
veio a tona em fungao dos seguintes fatores:

e,

* o atendente esta em contato direto com o contribuinte, em situagdes que
nem sempre s3o amigaveis, ja que muitas vezes o comparecimento do
publico envolve cobranga por parte da Receita; ele estd na linha de frente,
pronto a servir de anteparo ao mau-humor (justificado ou ndo) do
contribuinte; mesmo nos seus piores dias ele tem de demonstrar calma,
atengdo e gentileza para com o cliente, ¢ este exercicio diario de abrir




mio de seus proprios sentimentos em nome da boa imagem da instituigao
¢ muito desgastante; ¢ o que o diferencia daqueles que atuam
internamente;

» a complexidade ¢ diversidade das atividades de atendimento provoca no
atendente grande estresse fisico e emocional, para que possa acompanhar o
dinamismo das tarefas;

» a atividade de atendimento exige do funcionario até mesmo o sacrificio de
sua saude, uma vez que freqilentemente, para ndo interromper suas tarefas
e honrar o atendimento ao contribuinte que ja se encontra dentro da
reparti¢lo, subverte seus ciclos vitais naturais, como alimentagdo ¢ outras
necessidades fisiologicas;

x a pratica tem mostrado que o publico prefere horario de atendimento
corrido, englobando a hora do almogo, modalidade esta consagrada,
inclusive, por setores expressivos da iniciativa privada.

Assim, as CAC tém demonstrado a necessidade de manter-se um corpo
funcional voltado exclusivamente para o atendimento, sem quebra de continuidade e
qualidade dos trabalhos, resultando numa situagao ideal de turno de atendimento
continuo de seis horas, como ¢ o caso da rede bancaria. A adogio desta providéncia
ndo representaria nenhum privilégio, mas sim uma forma de garantia da qualidade dos
servigos prestados ao contribuinte, principal cliente da Receita Federal.

Além dos problemas estruturais ja relatados, deparamo-nos também com
as dificuldades da propria conjuntura do servigo publico em geral, ligadas a caréncia e
ao desestimulo do pessoal.




A visdo integrada do cliente parece ser realmente uma meta dificil de ser
alcangada.

Modelos fragmentados de atendimento sfio comuns nas mais diversas
areas, inclusive na iniciativa privada, exigindo constantes deslocamentos por
parte dos clientes e resultando na formacdo de varias filas. Nas grandes lojas de
departamentos, famosas pelo bom atendimento ao publico, ja ndo existe "balcdo
para pagamento" e "balco para recebimento da mercadoria”. Estas lojas criagram
uma sistematica que pressupde varios "pools" de servigos, espalhados

estrategicamente pela loja,

onde no mesmo balcdo €
efetuado o pagamento ¢
recebida a mercadoria, ja
embalada, 0 que
proporciona muito mais

conforto ao cliente, que nédo

precisa se deslocar nem
enfrentar outra fila para
receber o pacote.
Acreditamos que o
modelo da Central de

Atendimento ao Contribuinte - CAC, cuja proposta de integragdo visa o
conforto, eficiéncia, rapidez e conclusividade na prestacdo dos servigos, possa
ser largamente utilizada por outras institui¢cdes, pablicas e privadas.

No setor publico, talvez a area que mais ganhe com a "visdo integrada
do cliente" seja a da satde, ja que a excessiva fragmentacdo em funcgdo de
especializagdes, em se tratando de vidas humanas, pode levar a perda da viséo
do todo, que ¢ muito mais que a simples soma de suas partes.




Na primeira fase da implantagdo do modelo CAC, tendo em vista ¢ arrojo da
proposta € o desconhecimento por parte dos administradores e demais
funcionarios, tivemos os problemas relatados no item "Principais Obstaculos e
sua Superagdo”. Aos poucos, com a adogdo das medidas ja elencadas, os
diversos sistemas técnicos passaram a compreender a dimensdo que 0 novo
modele de atendimento traria para a Organizacdo, ¢ hoje ja dispomos de terreno
fértil para que seja plantada a tdo necessaria parceria com os setores internos da
reparticdo. Estes setores perceberam que a separaglio das atividades de
atendimento s¢ lhes traria beneficios, ja que assim poderiam se dedicar
exclusivamente as suas atividades fins, aumentando sua produtividade.
Percebem também, aos poucos, a importincia do seu papel, enquanto
fornecedores de suporte técnico para o atendimento, uma vez que todos sdo
responsaveis pela manutengdo da boa imagem da Organizacdo. Com a
regulamentacdo da CAC, através da edicdo do Regimento Interno da Receita
Federal esta parceria, que ja esta sendo praticada, sera oficializada.




A Secretaria da Receita Federal, como o¢rgdo do Ministério da
Fazenda, tem suas reparticdes de atendimento situadas em prédios que muitas
vezes sdo compartilhados com outros orgdos daquele Ministério, principalmente
nas grandes cidades. Justamente pelo fato de, ao longo dos anos, a Receita
Federal ndo ter desenvolvido politica especifica para o atendimento ao publico,
estes outros Orgdos passaram a ocupar o espago nobre dos imoveis,
localizando-se assim nas dependéncias de mais facil acesso, que deveriam ser
reservadas aos servigos prestados ao cidaddo. Assim, o atendimento ao publico
da Receita Federal, que detém a massa dos servigos prestados pelo Ministério da
Fazenda, encontrava-se estrangulado, disperso pelos diversos andares dos
prédios, fazendo com que o contribuinte necessitasse cumprir verdadeiros rituais
para acessa-lo, como identificar-se junto a portaria, enfrentar filas para utilizar os
elevadores, ou até mesmo subir varios lances de escadas. Ao mesmo tempo,

orgdos que muitas vezes nem possuiam atendimento ou, se 0 possuiam, este era
restrito a pequeno publico especifico e sazonal, dispunham de espago nos pontos
mais nobres dos prédios. Com as gestdes visando a implantagdo do modelo CAC,
apds as negociagdes que a situagdo exigia, verificou-se finalmente a parceria com
estes Orgdos, que entenderam o problema e passaram a ceder o seu espago em
nome do conforto do contribuinte.




A participacdo sistematica de entidades de classe ainda ndo foi possivel,
uma vez que até o momento os esforcos foram concentrados na reestrutura-
cdo interna do atendimento. Entretanto, ja existe a disponibilidade das en-
tidades do setor de contabilidade, que tém buscado a aproximagdo com a
Receita Federal, principalmente por ocasido do Programa Imposto de Renda.




CARACTERISTICAS DO
MODELO CAC




Atendimento:
Integrado, eficiente,
rapido e conclusivo,
organizado em funcdo
da  complexidade da
atividade, funcionando
em local de facil acesso,
especialmente reser-
vado para tal. Vincula-
cdo administrativa di-
reta ao chefe da uni-
dade, e subordinacio
técnica aos diversos
sistemas especializados.

CAC - Caxias do Sul

CAC - Salvador




~ Ambiente:
Unico, amplo, are;ado bem ilu-
minado, com garantias de segu-
ranca fisica e dispondo de sinaliza-
¢do clara, sanitarios, bebedouros,
assentos para espera e acesso para
deficientes fis:cos

CAC - Brasilia

CAC - Novo Hamburgo

CAC - Campina Grande
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CAC - Brasilia - Sinalizagio clara S > e e
— CAC -Salvador - Sanitarios para o publico




CAC - Brasilia

CAC - Porto Alegre

Posto de Informacdes:
'Local para onde deve se
dirigir o contribuinte ao
adentrar na. CAC. Sua
principal funcdo € iden-
tificar a demanda do cli-
‘ente e encarmnha-lo a0
posto correspondente '

"Atendimento Expresso:
Uma para recep¢io de
pedidos ndo sujeitos a

- protocolo, localizada junto
~ a0 Posto de Informagdes.



Posto de Atendimento

Basico:

~ Onde sdo desenvolvidas

~ atividades de atendi-

mento rapido, de pe-

quena e média com-
plexidade.

o N

CAC - Brasilia



Posto de Atendimento
Onde sdio desenvolvidas atividades de
atendimento mais demorado, de grande
complexidade, sendo dese_]aval' ~que o -
contribuinte esteja sentadm frente a
frente com o atendente.

CAC - Brasilia

CAC - Salvador

CAC - Porto Alegre

CAC - Campina Grande

i Aﬂm .
CAC - Fortaleza




Plantio Fiscal:
Local reservado onde séo
esclarecidas dividas sobre a
interpretagdo da legislacdo
tributaria.

CAC - Brasilia



Atendimento Telefonico:
Local reservado e isolado acus-
ticamente, onde sdo prestadas
informagdes por via telefonica.

2 AC - Porto Alegre

CAC - Brasilia

Posto de Apmo Admmlstratwo/()perac:onal
Onde ¢ realizada a triagem e separac@o da documentagio
~ recebida, bem como o encannnhamento/recepr;ao parafde
outros setores.

CAC - Brasilia



Mobilidrio:
Modular e articulavel, composto
por células de trabatho individuais,
pressupondo suporte para micro-
computador € impressora.

CAC - Caxias do Sul

CAC - Brasilia |

CAC - Salvador



Administracio da Espera:
Utilizacdo de métodos racionais, com
Gerenciador Automatico e distribuicdo
de senhas. :




Cantinho do Contribuinte:

Local reservado dispondo de
~ mesa, cadeira, maquina de
- escrever e microcomputador,
para uso do cliente, € tambem
posto bancario para paga-
mento de tributos sem que o
_contribuinte  necessite  s¢
deslocar.

CAC - Brasilia

~ Supervisao da CAC:

Sala reservada ao Supervisor, com

. pelo menos meia-parede em vidro,
" permitindo visdo ampla de todo o
# ambiente.

CAC - Salvador

: CAC —-Brasilia



CAC- lvar

Balcio de Expedigﬁo:
Junto ao Balcfio de Informa-

¢Oes, nas unidades de maior

porte, para que o contribuinte
possa receber docufmentos pre-
viamente solicitados, sem que
necessite transitar pela CAC.

Sala de Reunides:
Local para encontros periodicos da
equipe de atendimento, visando o re-
passe e discussdo de novos procedi-

 mentos, bem como 0 mvelamento de .

mforma(;oes

CAC - Fortaleza



QUADRO-RESUMO DAS
EXPERIENCIAS PIONEIRAS
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ESTATISTICAS

DO ATENDIMENTO

E FORMULARIOS PARA
TOMADA DE DADOS




ASDIR

AVALIACAO / QUANTIFICACAO DO ATENDIMENTO

A ASDIR divulga os resultados consolidados do processo de mensuragdo do
atendimento ao contribuinte na Receita Federal, no periodo de janeiro a junho/96, com base
nos relatorios recebidos das CAC que ja implementaram a avaliagdo e quantificacdo de seus

Servigos.
QUADRO 1-A
DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DA AVALLACAO DO ATENDIMENTO
%, DE CONTRIBUINTES QU’E CONSIDERARAM
SATISFATORIO
MES N°DE [ N° TOTAL DE DISPOSICAO | DURACAO | INFORMACOES
UNIDADES | QUESTION. | CORTESIA PARA DO PRESTADAS
DOSFUNC. | RESOLVERO | ATENDIMENTO PELO
ASSUNTO ATENDENTE
JANEIRO 33 6.131 93% 92% 76% 91%
FEVEREIRO 24 2.510 95% 94% 91% 95%
MARCO 18 516 89% 84% 65% 87%
ABRIL 8 579 99%, 98% 89% 95%
MAIO 4 25 84% 80% 67% 87%
JUNHO 9 276 89% 82% 83% 86%
TOTAL - 10.037 91,5% 88% 78,5% 90%
QUADRO 1-B
AVALIACAO DO ATENDIMENTO - CONTINUACAO
A % DE CONTRIBUINTES
MES DURACAO DO ATEND
COM COM O ASSUNTO st i N° DE
COMPARECIMENTO | RESOLVIDO NA CAC | MENOS DE 10 MAIS | SUGESTOES
ESPONTANEO DE 10 * DE 30
MIN. 30 MIN. MIN.
JANEIRO T6% 2R 65% 23% 12% 1.738
FEVEREIRO 93% 93%, 60% 32% 8% 669
MARCO 81% 74% 34% 24% 42% 236
ABRIL 98% Q7% T5% 23% 2% 56
MAIO 96% 86% 20% 38% 42% 16
JUNHO 95% 81% 33% 289 19% 119
TOTAL 90% 86.5% 51% 28% 21% 2.834

OBS: De acordo com o0 MEMO SRF/ASDIR/GAB/CIRCULAR N° 0184-B. de U5_05.95.. os formularios de
avaliacio do atendimento devem ser preenchidos mensalmente. por pelo menos 5% do contingente de

contribuintes que se dirige a reparticao.




QUADRO 2

DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DE QUANTIFICACAO DO ATENDIMENTO / 96

[ ASSUNTO JAN FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | TOTAL
N° DE UNIDADES 34 29 28 20 18 27 B
QUANTIDADE DE ATENDENTES 273|  283|  33s| 281| 239 324 1735
ORIENT./ENTREGA DE INFORMATIVOS 20245| 13.023| 22010| 194300] 34.460] 30378 314416
CPF 18459 15.590| 20.101| 11.111] 10988 22793  99.042
cGC 18.045| 16.073| 23.392| 14201| 19.288] 24486 115485
RECEPGAO DE DECLARAGAO 21363| 25.883| 40.194] 197.983| 111.010| 35718 432151
CALCULO DE ACRESCIMOS LEGAIS 6070| 3954| 6495 s628] 4597| 10979 37.723
C/C PESSOA FISICA S813| 2693| 488 1342 1668 2288) 18690
C/C PESSOA JURIDICA 0080| 5764| 11.895| 4044| 6840 8711| 46334
CERTIDAO NEGATIVA 7580 S5411| 7.67| 5506| 6475| 10457| 42.596
PARCELAMENTO DE DEBITOS 1062] 386 336 249 1095] 1835] 4963
ITR 5349| 5214| 6667| 3.048) 3486 5792| 29556
COPIA DE DECLARAGAO 1450] 1.126| 2423 1989] 1280 1314] 9582
RESTITUICAO - PERES (*) ker b
RETIF/CANCEL /COMPROV. DARF E REDARF (*) 492 492
PLANTAO TELEFONICO 23913| 23.738| 36.214| 61943| 48951| 39.897| 210.743
PLANTAO FISCAL 4451] 2934] 4672 13533 6108 4643] 36341
RETIFICACAO DE LANGAMENTO 2358 1311] 379 1230] 436 399 9530
OUTROS 7040| 8.130| 4445| 24345| 3933| 4994 52.887
TOTAL 152278 131.230| 194.693| 540.452( 260.615| 205.345| 1.484.613

(*) Quantificado a partir de junho/906.




FORMULARIO DE AVALIACAO DO ATENDIMENTO
SUA PARTICIPAGAO E IMPORTANTE
Estamos procurando oferecer um ATENDIMENTO DE QUALIDADE. Colabore respondendo.

ldehtificagéo opcidhél-ﬂdfﬁe:' - S Té_iefor‘fa:
Endereco: Data:

A RECEITA FEDERAL AGRADECE A SUA COLABORACADO.
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DRF/IRF

TOTAL DE FICHAS PREENCHIDAS

 EnviaraA Ii'a'té odia5do més ‘seg'u'in{é';d dn r;g

Assinatura do Delegado/inspetor
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FORN“HJUHOIHEQUANTHWCAGAOIN)ATEND““ENTO
DRF /IRF - i

Quant. de Atendentes

Més /| Ano S s

Horario do Atendimento ao Publico
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