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INTRODUCAO

Este relatério tem como objetivo apresentar a sociedade as atividades realizadas em 2022 pela
Ouvidoria da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), em conformidade com os
artigos 14, inciso Il, e 15 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto
n2 9.492, de 5 de setembro de 2018. O referido decreto estabelece os procedimentos para a
participacao, protecao e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos da administracao

federal.

Com base nos dados recebidos por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR), da Controladoria-Geral da Unido (CGU), e transferidos para a RFB através
do Sistema de Ouvidoria do Ministério da Fazenda (Sisouvidor), a Ouvidoria da RFB apresenta,
neste documento, um panorama geral de suas a¢les e os resultados das principais atividades
realizadas para o cumprimento de sua missdo institucional. Essas a¢des abrangem tanto a gestao

organizacional quanto o atendimento aos usudrios dos servicos da Receita Federal.

Vale destacar que os dados utilizados para a elaboracdo deste relatério foram extraidos
diretamente do Sistema de Ouvidoria do Ministério da Fazenda (Sisouvidor), bem como dos
Painéis de Ouvidoria disponiveis no endereco eletronico: https://www.gov.br/fazenda/pt-

br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos-ouvidoria/ouvidoria-paineis-ouvidoria-e-sic.

As informacdes e analises contidas neste relatério estdo organizadas em dois tdpicos principais: o
primeiro descreve, de forma sucinta, a estrutura e as atribuicdes regimentais da Ouvidoria da
RFB; o segundo detalha os numeros e as informacgdes relativas as manifestacdes recebidas ao

longo do ano.
A Ouvidoria da Receita Federal, integrante da Rede Nacional de Ouvidorias do governo federal,
reafirma seu compromisso com a transparéncia de suas a¢des, apresentando dados quantitativos

e qualitativos sobre as manifesta¢des recebidas e tratados no periodo.

No Sumario Executivo, apresentado a seguir, sdo expostos os principais resultados obtidos e as

atividades realizadas pela Ouvidoria da RFB em 2022.
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SUMARIO EXECUTIVO

Ao longo de 2022, a Ouvidoria da Receita

Federal implementou diversas agbes DESTAQUES 2022
estratégicas voltadas a obtencdo de EM NOMEROS

informagdes gerenciais a partir das

manifestacdes recebidas dos usudrios dos

Servigcos do orgao. 69.400

. . . o Manifestacfes Recebidas
Além disso, foram promovidas iniciativas

para o aprimoramento continuo das rotinas

de trabalho, destacando-se as seguintes:

TIPOS MAIS DEMANDADOS

« Monitoramento de prazos, com a « 74,2% de Reclamacdes

emissdo de informativos periddicos * 20,7% de Solicitagdes

direcionados as unidades técnicas,
visando a agilidade e a eficiéncia no
atendimento as demandas.

ASSUNTOS DESTAQUES

e Processos tributarios
* Malha fiscal (DIRPF)
e Cadastros

« Andlise da qualidade das respostas,

com o objetivo de garantir maior -
- | Stanci PRAZO MEDIO DE
precisdo, clareza e consisténcia nas RESPOSTA

informacdes fornecidas aos cidadaos,

e 10.6 dias

reforcando a confianca no servico
prestado.

« CapacitacGes e treinamentos voltados a melhoria do tratamento das manifestacdes com foco
no aprimoramento das competéncias técnicas e da eficiéncia no atendimento ao cidadao.

Essas iniciativas contribuiram significativamente para o fortalecimento da gestdo da Ouvidoria,
garantindo um servico mais agil e alinhado as necessidades dos usuarios.
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1.0uvidoria da Receita Federal

Vinculada diretamente ao Gabinete do Subsecretario Especial da Receita Federal, a Ouvidoria é
a unidade responsavel por receber, tratar e responder as demandas cadastradas na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR). Seu principal objetivo é atuar como
instancia de interagdo com a sociedade, garantindo atendimento adequado as manifestac¢des e

aos pedidos de acesso a informacgao.

Conforme estabelecido no Regimento Interno da Secretaria Especial da Receita Federal do
Brasil, aprovado pela Portaria ME n2 284, de 27 de julho de 2020, as atribuicdes da Ouvidoria

sao as seguintes:

A Ouvidoria (Ouvid) compete: (Art. 15, do Regimento Interno)
« Gerenciar as atividades de ouvidoria na RFB, em articulagdo com os érgaos competentes;
« Executar as atividades relativas ao Servi¢o de Informacgdo ao Cidadao (SIC); e
« Executar as atividades relativas aos pedidos de simplificacdo e desburocratizacdo de

Servigos.

As Sec¢des de Ouvidoria (Savid) das Superintendéncias Regionais da RFB compete: (Art. 244, do
Regimento Interno)

« Gerenciar as atividades de ouvidoria, em articulagdo com os 6rgaos competentes;

« Monitorar as atividades relativas ao Servico de Informacgao ao Cidadao (SIC); e

« Monitorar as atividades relacionadas aos pedidos de simplificacdo e desburocratizagdo de

servicos na respectiva regido fiscal.
Além das atribuicGes previstas no Regimento Interno, a Ouvidoria também deve colaborar na
implementagdo, desenvolvimento e definicdo de estratégias e ac¢dOes do Programa de

Integridade da RFB, conforme disposto na Portaria RFB n2 4.220, de 20 de agosto de 2020.

Essa atuacdo refor¢ca o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria

continua dos servigos prestados a sociedade.
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1.1.Estrutura da Ouvidoria da Receita Federal

Em 2022, o quadro funcional da Ouvidoria da Receita Federal foi composto por 19 servidores
com dedicacdo exclusiva e 4 colaboradores terceirizados, atuando na Unidade Central de
Ouvidoria e nas Se¢bes de Ouvidoria (Savid) das Superintendéncias da RFB, conforme detalhado
a seguir. A Ouvidoria conta com o apoio de servidores das Coordenacdes-Gerais da RFB e de
algumas Delegacias da Receita Federal vinculadas as Superintendéncias, para responder a

manifestacdes de Ouvidoria, em virtude da especializacdo das unidades em que atuam.

O quadro a seguir apresenta a area de atuacdo da Ouvidoria da RFB.

Unidade Central de
Ouvidoria

Equipe de manifestagoes da Equipe de Servigo de
Ouvidoria Informacgéo ao Cidadao (SIC)

Segao de Ouvidoria da 12
Regiao Fiscal

Secgao de Ouvidoria da 22
Regiao Fiscal

20 Regifo Secao de Ouvidoria da 32
Fiscal Regiao Fiscal

Secgao de Ouvidoria da 42
Regiao Fiscal

5 Regido
Fiscal Segéo de Ouvidoria da 52
1" Regifo Regiao Fiscal

Fiscal

6® Regiao

Secao de Ouvidoria da 62
Regiao Fiscal

Segao de Ouvidoria da 7@
Regiao Fiscal

Secéao de Ouvidoria da 82
Regido Fiscal

Secgao de Ouvidoria da 92
Regiao Fiscal

Secao de Ouvidoria da 102
Regido Fiscal
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2. Manifestac¢oes de Ouvidoria

Em 2022, a Ouvidoria da Receita Federal recebeu um total de 69.400 manifestacdes,
representando um aumento de 5,43% em relagdo ao ano anterior, quando foram registradas
65.825 manifestagbes. O tempo médio de resposta foi de 10,6 dias.

B 2021

M 2022

Historicamente, observa-se um aumento no volume 55 100

de manifestacbes a medida que se aproxima o prazo
para a declara¢dao do Imposto de Renda Pessoa Fisica
(IRPF). Durante esse periodo, muitos cidadaos
recorrem a Ouvidoria para obter orientagdes sobre as
funcionalidades do programa do Imposto de Renda e
sobre a situacdao do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF)
(Quadro 2).

Adicionalmente, o crescimento da demanda também
reflete as dificuldades de acesso a plataforma Sou

Gov.Br, do Governo Federal. Essas dificuldades levam

um numero crescente de cidaddos a buscar suporte na
Ouvidoria para acessar os servicos da Receita Federal  qQuadro 1 - Total de manifestaces recebidas na RFB

por meio da plataforma.
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Quadro 2 — Evolucdo das manifestacdes recebidas na RFB
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2.1. Tipos de manifestacao

O art. 32 do Decreto n2 9.492, de 15 de setembro 2018, conceitua cinco tipos de manifestacdes
gque podem ser cadastradas na Ouvidoria:

Demonstragao de insatisfagdo relativa a
prestagio de servigo publico e a8 conduta de
agentes pulblicos na prestagdo e na
fiscalizagdo desse servigo.

RECEANMAGAD)

= Ato que indica a pratica de irregularidade ou
DENUNCIA de ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo
dos drgaos apuratdrios competentes.

E o termo utilizado para a deniincia registrada de

forma anénima, ndo sendo passivel de

IRREGULARIDADE acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou
por ndo se identificar.

Demonstragdo de reconhecimento ou de
ELOGIO satisfagdo sobre o servigo publico oferecido
ou o atendimento recebido.

Apresentagdo de ideia ou formulagdo de

g proposta de aprimoramento de servigos
SUGESTAO publicos prestados por érgaos e entidades

da administragdo plblica federal.

" Pedido para adogd3o de providéncias por
SOLICITACAO parte dos orgdos e das entidades da
administragdo publica federal.

Quadro 3 —Tipos de manifestacdo

A legislacdo traz ainda a tipologia denominada Simplifique!, que tem por objetivo diminuir os
entraves dos procedimentos e dos processos administrativos.

Na Receita Federal, verifica-se que os L
Comunicagao

2.4% Solicitagdo
20.7%

tipos Reclamagdo e  Solicitacdo
representaram 94,9% do total de

manifestacGes cadastradas na Ouvidoria
em 2022.

Reclamagao
74.2%

Quadro 4 — Percentual dos tipos de manifestagdo



2.2. Assuntos mais frequentes

Os assuntos relacionados a processos tributarios, malha fiscal e cadastros foram os assuntos

mais reclamados em 2022.

[l Processos Tributérios [ Malha Fiscal (DIRF) Cadastros

DIRF [ PER/DCOMP

4114

2138

855 845
601

Quadro 5 — Servigos mais reclamados em 2022

2.3. Representatividade das areas técnicas da RFB

Do total de manifestagdes recepcionadas, 23% foram direcionadas a Savid da 82 Regido Fiscal
(Sdo Paulo), 16,34% a Savid da 72 Regido Fiscal (Rio de Janeiro) e 15,55% a Unidade Central da
Ouvidoria.

O percentual elevado de manifestagGes direcionadas a 82 e 72 Regides Fiscais pode ser justificado
pelo fato destas regides terem alta concentracdo populacional, alto volume de atividades
econdmicas, bem como a presenca de grandes centros urbanos e de atendimento da RFB, fatores
gue contribuem para um maior nimero de interaces dos cidaddos com a Ouvidoria.

Unidade Central [ 12RF [ 22RF |l 32RF | 42RF [ 52RF

B 62rF [ 72rRF [l 82RF [ 92RF 102RF

16449

10796

5233

5782
3941 4177 peq 3372

3027
T
—

Quadro 6 — Quantidade de manifestagdes distribuidas por area técnica da RFB
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CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas informacdes apresentadas neste relatério, é possivel afirmar que, em 2022, a
Ouvidoria da Receita Federal desempenhou um papel fundamental na melhoria do
atendimento ao cidaddo e na disponibilizacdao de dados gerenciais para o aprimoramento dos
servicos publicos prestados pelo érgao.

A analise dos dados revela que 94,9% das manifestagdes registradas se enquadraram na
tipologia reclamacao e solicitagdo de providéncias, sendo que o assunto "Processos Tributarios"
foi o mais demandado pelos usuadrios.

Ao longo do ano, a Ouvidoria implementou diversas iniciativas para aperfeicoar seus servicos,
incluindo capacita¢des para qualificacdao do tratamento das manifestagdes, monitoramento de
prazos e outras acdes voltadas a eficiéncia e transparéncia no atendimento ao cidadao.

Dessa forma, a gestdo da Ouvidoria da Receita Federal em 2022 foi concluida de maneira

satisfatdria, reforcando seu compromisso com a qualidade do atendimento e a melhoria
continua dos servicos prestados.
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