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|  INTRODUCAO

1. Apresentagéao

Este documento, colocado a disposicao das Secretarias de Fazenda dos estados partici-
pantes do Projeto de Cooperacédo Técnica Brasil/Canada e dos demais estados que mani-
festem interesse em conhecer e aplicar os produtos criados durante o desenvolvimento do
projeto, tem como objetivo permitir a disseminacao e a replicacdo do que destacamos
como produtos essenciais do subprojeto Servicos a Clientela.

As técnicas e experiéncias repassadas pelos consultores canadenses permitiram aos es-
tados identificar seus pontos fracos e buscar solugdes para as atividades propostas no
Plano de Operacéo do Projeto- POP, documento elaborado no inicio do projeto, onde tam-
bém se encontra o diagnostico efetuado pela Associacdo de Planejamento Fiscal e Fi-
nanceiro do Canada — APFF.

Atentos aos principios que nortearam o projeto - transparéncia, visibilidade, cidadania e
governancga - 0s estados participantes assumiram compromissos com a mudanca de
comportamento,de abordagem em relag&o ao cliente e com a criagdo de novos mecanis-
mos que proporcionassem melhoria no atendimento ao cliente.

O documento relata, ainda, experiéncias vivenciadas pelos estados no desenvolvimento
dos produtos e os resultados alcangados com sua utilizacdo, notadamente no desenvolvi-
mento de todos os produtos previstos no POP e ainda de outros produtos nao previstos, de
iniciativa de estados, que perceberam a importancia do projeto de cooperagao para sua
Secretaria de Fazenda no tocante a melhoria na relacdo com o contribuinte — cidadéo,
principalmente no que diz respeito a melhoria do atendimento as demandas por servigcos
de qualidade.

A primeira parte deste trabalho apresenta a pesquisa de opinido, realizada simultaneamen-
te em todos os estados participantes, seus resultados, andlises criticas e agbes planejadas
para solucéo de n&o- conformidades e manutencéo de casos de sucesso.

A segunda parte , trata dos instrumentos de comunicagdo e interacdo com o cliente e ira
mostrar o esfor¢co de cada estado- membro no desenvolvimento dos produtos trabalhados
no POP, bem como dos produtos desenvolvidos por iniciativa prépria, inspirada nos conhe-
cimentos adquiridos durante o projeto, indicando, inclusive, roteiro explicativo para desen-
volvimento desses produtos em outros estados.

A terceira e quarta parte tratard dos mecanismos e meios de disseminacéo e replicacdo
dos produtos: Suas formas de divulgacao por meio de seminarios internos e externos (par-
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ticipacdo da sociedade civil organizada), reunides com chefias e gerentes das Secretarias
de Fazenda, publicacdo de mensagens direcionadas para os servidores com a utilizacao
de bunners e folders ,em campanhas de sensibilizagéo.

Anexaremos, ao final, todos os documentos produzidos durante o andamento do projeto,
com o intuito de garantir o registro dos esfor¢os desenvolvidos pelos estados, bem como
de manter o arquivo para que outros estados possam usufruir desses conhecimentos e, se
interessados, desenvolver os produtos em suas Secretarias de Fazenda. E a nossa contri-
buicdo para a manutencao do projeto e a prova do nosso respeito aos cidadaos brasileiros
e canadenses, verdadeiros patrocinadores do Projeto de Cooperacao Técnica Brasil/Ca-
nada.

2. Estados Participantes:
Participaram do Subprojeto Atendimento ao Cliente os Estados de:
- Alagoas
- Amapa
- Bahia
- Ceard
- Mato Grosso
- Minas gerais
- Pernambuco
- Rio Grande do Sul
- Santa Catarina

- Sao Paulo

apff L
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ll. CONTEXTUALIZACAO

1. O atendimento ao Contribuinte no Brasil- um processo em construgéo

A sociedade brasileira, com a Constituicdo “Cidada” de 1988, foi incluida em um contexto
mundial onde a garantia dos direitos sociais foi expressa em lei.

O debate sobre a reforma do Estado e melhoria da gestao publica foram aos poucos se
tornando temas de fundamental importancia uma vez que a crise do Estado, evidenciada
pela estabilizacdo da moeda e pela globalizacdo, implicou em uma profunda mudanca na
forma de atuacdo da maquina publica, notadamente, no que diz respeito a qualidade dos
Servicos.

Nos ultimos anos, o atendimento ao cliente, no Brasil, vem tomando uma dimenséo diferen-
te. A Administracdo Publica iniciou um processo de desenvolvimento de politicas de melhoria
na prestacdo de servi¢os. Alguns investimentos tém sido realizados para melhor atender
as expectativas dos cidadaos.

Estimulados pelos Programas de modernizagdo das Fazendas Publicas alguns estados
desenvolveram projetos ligados a area de atendimento tais como a criacao de call center e
ferramentas de informética que permitem ao cliente obter servigos a distancia; a melhoria
na infra-estrutura nas unidades de atendimento presencial, com lay-out adequado; e a
capacitacao técnica e comportamental de seus servidores, entre outros.

Devido a complexidade da legislagéo tributaria brasileira e suas frequentes alteracdes os
clientes necessitam, constantemente, de esclarecimentos e orientagoes sobre as novas
regras.

Uma das opc¢des atualmente utilizadas pelas esferas publicas para melhoria na qualidade
do atendimento, muitas vezes em funcéo da falta de m&o-de-obra ocasionada pela demora
na realizacdo de concursos publicos, € a terceirizacdo. Trata-se de um instrumento que nao
se resume apenas na contratagado de funcionarios mas, também, na locacéo de espacos,
equipamentos, frotas e outros.

Entretanto, pela fato da terceirizacao ter carater eventual e transitério e ndo implicar em
responsabilidade funcional a mesma néo se mostra adequada para o atendimento na area
fiscal.

Portanto, o atendimento ao cliente deve ser tratado como um processo consistente, perma-
nente e integrado com as demais areas da Administracéo Tributaria, contando com servi-
dores qualificados e motivados, instrumentados de tecnologia que facilitem suas acgodes,
processos de trabalhos racionalizados e padronizados, visando maior celeridade na pres-
tacao de servicos aos cidadaos.
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2. Atendimento ao Contribuinte no Canada — Consideracfes

Os aspectos econdmicos e sécio-culturais de umanacdo impactam de forma significativa
na qualidade do atendimento ao cliente, no setor publico, e especificamente, na Adminis-
tracao Tributéria .

O Canada, com sua pujanca econ6mica, ainda que com uma carga tributaria elevada,
apresenta um volume de recursos arrecadados suficientes para prestar um servico de alta
gualidade na medida em que, tem niveis de investimentos adequados em infra-estrutura
direcionada ao atendimento ao publico, assim como, em capacitacao de seu corpo funci-
onal.

O estagio socio-cultural da sociedade canadense se reflete num modelo de gestao que
leva os servidores a um comportamento positivo ha busca de um atendimento de qualida-
de. Observou-se na Receita de Quebec a existéncia de uma estrutura funcional motivada,
com perspectiva de evolugcéo e com elevado grau de auto-estima.

Os produtos elaborados pela Receita Quebec, a exemplo da Declaracao de Servigcos aos
Cidadaos e as empresas, refletem o compromisso do servidor com sua atividade e com
sua clientela.

Os resultados alcancados pela Administracdo Fiscal do Canadéa séo identificados nédo sé
guando avaliada a satisfacdo do seu cliente mas, principalmente, na arrecadagao e na
reducédo dos custos do Ministério.

O desafio, proposto pelo projeto, tem sido buscar, na experiéncia canadense, 0os exemplos
positivos no atendimento ao cliente e adapta-los a realidade brasileira.

3. Diagnostico da situacao relativa ao subprojeto - uma sintese

Nas primeiras visitas feitas pela missao canadense a alguns estados foram observadas
diferencas significativas na abordagem das administracdes fazendérias dos dois paises:

Na relacdo entre o Fisco e os agentes que pagam os tributos, no Brasil, aquele que recolhe
e entrega o tributo ao Estado € chamado contribuinte (cidaddo ou empresa); no Canada a
empresa é chamada mandatario.

No Canada, o contribuinte é considerado um cliente; na qualidade de quem paga as taxas,
o contribuinte tem, de fato, o direito de obter servigos de qualidade por parte do Estado,
como todo consumidor que tem direito de obter um bom servigo por parte do comerciante.

Apesar de esforcos consideraveis em todos os estados, no Brasil, as relacdes com os
mandatarios ndo sdo centradas sobre o servico, mas sobre o controle, a oposi¢cao e o
recolhimento dos tributos. As relacdes entre os cidadaos e as administracdes das Fazen-
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das parecem mais relacdes de poder que relagdes de servico.

A prestacao do servigo realizada pela receita canadense prima por utilizar recursos huma-
Nnos permanentes, assegurando assim a estabilidade e continuidade da formacé&o de seus
quadros;um dos problemas comuns as administracgées fiscais brasileiras € a necessidade
de redimensionar seus quadros de pessoal (defasados para menor) que orientou esforcos
para a procura de sistemas de auto-servicos aos mandatarios e contribuintes (contribuicdo
do PNAFE).

No Brasil, as empresas parecem desempenhar um papel passivo e submeter-se a fiscali-
zagao em vez de responsabilizar-se e contribuir ativamente com o recolhimento dos tribu-
tos. Na fase inicial, as empresas ndo dispdem de toda a assisténcia necessaria para reco-
Iher melhor e mais os impostos que elas deveriam recolher em nome do Estado, como seu
mandatario.

No Brasil, a interpretacdo das leis ndo é apresentada de uma maneira uniforme por todos
os funcionarios de um mesmo estado, ocasionando informacdes incoerentes e/ou incorre-
tas.

Por fim, no Brasil ndo existem muitos mecanismos formais internamente para garantir a
equidade, assegurar a coeréncia, responder aos pedidos da natureza de uma decisao
antecipada nem para dar a seguranca de que os dados recolhidos séo utilizados para os
fins exclusivos da fiscalizacdo e que eles sdo mantidos confidencialmente.

4, Processo de capacitacdo da equipe técnica - Cronologia
Abril/ 2002
| Encontro Operacional em Brasilia
Objetivo: - Sensibilizar quanto a abordagem junto ao cliente;
Junho/ 2002
Il Encontro Operacional em Brasilia
Objetivo: - Apoio na elaboracéo da Declaracdo de Servicos e Compromissos;
Outubro/ 2002

Participacdo da consultora técnica brasileira no Congresso Anual da APFF e visita
ao Ministério da Receita de Quebéc.

Objetivo: -Apoio na elaboracdo da Declaracdo de Servigos e metodologia usada na
implantacdo do produto.
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Novembro/ 2002
[Il Encontro Operacional em Brasilia

Objetivo: -Transmissao de metodologia para elaboracdo, desenvolvimento e
implantag&o de produtos para a melhoria do servigo de atendimento (Guia da Nova
Empresa);

- Transmissao de metodologia para elaboracéo de uma sondagem;
Outubro/ 2003

Visita dos técnicos brasileiros a unidades atendimento dos Ministérios da Receita
do Canada e Quebec;

Objetivo: Conhecer a metodologia de trabalho adotada pelas unidades de
Atendimento e utilizacdo dos produtos propostos no POP.

Setembro/ 2004

1a. Oficina de Trabalho - Recife
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Objetivos:

- Transmisséo de experiéncias canadenses e brasileiras na elaboragéo da Declara-
cao de Servicos e Guias para Novas Empresas;

- Capacitacao quanto a uniformizacao de interpretacéo das leis fiscais;

- Capacitacdo em igualdade de géneros.

m PROJETO de

l ‘ COOPERAGAO

TECNICA
BRASIL e
CANADA

120OFICINA DE
@ TRABALHO

e SECHETURLY
REVES  m Fazxspa

Obs.: Participacao dos 10 Estados.
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Outubro/ 2004
Visita de técnicos brasileiros aos Ministérios da Receita de Quebéc e Canada;

Objetivo: - Capacitacéo quanto a metodologia usada nos instrumentos de interpreta-
céo das Leis Fiscais.

Abril/ 2005
Misséo Técnica ao Canada

Objetivo: - Visita a Unidades de Atendimento dos Ministérios da Receita de Quebéc
e Canada, concluséo do relatério final do Subprojeto e propostas de planos de
replicabilidade e sustentabilidade.

5. Objetivo do Subprojeto

Conscientizar os administradores fiscais da importancia da qualidade dos servicos presta-
dos aos contribuintes e contribuir para o desenvolvimento e a implementag&o de mecanis-
mos de atendimento.

Il ACOES E PRODUTOS
1. Pesquisade Opiniéao

1.1-Objetivo especifico:

Este produto visa a melhoria na qualidade do atendimento as demandas/servicos
por meio da coleta de opiniao dos profissionais que interagem com a Secretaria da
Fazenda.

1.2- Justificativa:

O aumento da conscientizag&o do cidadao brasileiro acerca dos seus direitos e de-
veres fez aumentar a cobranca por servi¢os de qualidade e prestados de forma efi-
caz pelos agentes publicos. Dessa forma tornou-se cada vez mais presente a neces-
sidade de identificar os pontos fortes e aqueles a serem melhorados, tanto no relaci-
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onamento com os profissionais que interagem com a Secretaria da Fazenda quanto
na prestacao dos servi¢cos a populacdo de um modo geral. A pesquisa passou a ser
um importante aliado dos governos para identificacdo desses pontos.

1.3- Publico-Alvo:

Profissionais que interagem com a Secretaria da Fazenda, intermediérios (conta-
dores, advogados tributaristas, técnicos em contabilidade).

1.4- Experiéncias brasileiras:
Nos dez estados participantes do projeto:

A pesquisa aplicada no ambito do projeto trouxe elementos novos tendo em vista ter
tratado aspectos ndo so relativos ao atendimento na prestacéo dos servi¢os, mas
também quanto & forma de interacdo do auditor no momento de sua auditoria na
empresa, a qualidade do trabalho por ele executado e ao encaminhamento do pro-
cesso administrativo tributario apds sua lavratura.

Essa pesquisa também permitiu conhecer a opinido dos profissionais que interagem
com as Secretarias de Fazenda quanto a seu interesse em participar de eventos,
cursos, treinamentos, inclusive na sua elaboragéo e coordenacéo.

De posse dos resultados da pesquisa os estados elaboraram seus planos no senti-
do de corrigir as falhas detectadas, fortalecendo os aspectos positivos observados.

Acreditamos ter sido essa pesquisa mais um elemento importante no processo de
melhoria da relagao do Fisco com a sociedade.

1.5 -Procedimentos para a documentac¢ao do produto:

Para elaboracdo do texto da pesquisa, assim como a montagem da estratégia de
sua aplicacao, seguimos alguns procedimentos que acreditamos tenham sido im-
portantes para o seu bom resultado.

151 Reunides prévias com gestores das areas alvo das pesquisas

Como ja foi colocado , a pesquisa contemplou varias areas e servi¢os disponiveis
da Sefaz. Para que se obtenha um resultado desejado € importante a realizacédo de
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reunido com os gestores das areas alvo da pesquisa para que nao se perca o foco
durante a elaboracgéo das questdes. O envolvimento dos gestores durante a elabora-
cdo do questionario também garantira sua participacdo quando da avaliacdo dos
resultados e possiveis e/ou necessarias mudancas de seus processos a partir do
resultado da pesquisa.

1.5.2 Elaboracdo e envio de carta de sensibilizacdo aos profissionais
pesquisados

O envio de uma carta de sensibilizacao ao publico- alvo representa uma etapa im-
portante no processo. A partir dai o cliente (contadores, contabilistas, advogados)
passa a conhecer o objetivo da pesquisa. E uma forma de chamaé-lo para participar
do processo (modelo da carta em anexo).

1.5.3 Atualizagdo do banco de dados de contadores e advogados

Sendo o publico- alvo formado de contadores, advogados ou outros profissionais, é
importante que se tenha um cadastro de enderecos e telefones atualizados para que
nao haja devolucéo das cartas, tampouco dificuldades em contatar o cliente.

154 Elaboracdo do questionério a ser aplicado

O questionario podera contemplar varias areas trabalhadas pela Sefaz. Na situacéo
em questao foram abordados aspectos ligados ao atendimento, relagéo com a soci-
edade, interesse do profissional em ser treinado pela Sefaz e em participar de dis-
cussoOes sobre assuntos ligados a sua atividade, além da qualidade dos procedi-
mentos administrativos tributarios lavrados pelos fiscais, sua abordagem durante a
auditoria, etc. (modelo da pesquisa em anexo).

155 Preparacéo e orientagéo aos aplicadores da pesquisa

E importante que os aplicadores da pesquisa, sejam de empresas especializadas
ou ndo, conhegam o objetivo da pesquisa e a quem se destina. Por tratar-se de
uma pesquisa de conteudo técnico, o seu resultado podera ficar comprometido caso
a abordagem nao seja feita diretamente ao profissional e sim a pessoas da empre-
sa que, de fato, ndo interagem com a Sefaz e n&o utilizam seus servigos.

E importante, também, que a pessoa a ser questionada esteja segura quanto a
seriedade da pesquisa, sua procedéncia e seus efeitos.

1.5.6 Realizagdo da pesquisa com acompanhamento

Devera haver um acompanhamento da pesquisa para que nao ultrapasse o tempo
previsto, tampouco deixe de atender aos requisitos previstos.
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1.5.7 Analise e consolidacédo dos dados coletados

Os dados coletados deverao ser analisados e consolidados atendendo as necessi-
dades antes previstas. Poderdo ser analisados, separadamente, dados do
pesquisado, como sua escolaridade, sexo, idade, etc. ou mesmo relativos a sua
localizagc&o no estado.

O mais importante € que se possa determinar, dentro da amostra trabalhada, o
percentual de sucesso ou insucesso obtido por cada assunto trabalhado.

Essa andlise permitira a elaboracao de propostas de acdes corretivas e de melhoria
dos processos.

1.5.8 Elaboracdo e apresentacao do relatério

O relatério devera ser claro e objetivo permitindo sua utilizacéo por todos os envolvi-
dos na pesquisa.

159 Propostas de agcbes corretivas e de melhoria dos processos

De posse do relatério, as areas envolvidas deverao elaborar planos de ac¢do que
possibilitem a correcdo dos desvios encontrados e a criagdo de instrumentos e
mecanismos de melhoria dos processos mal avaliados.

1.6-Informagbes complementares:

Alguns estados participantes do projeto ja vinham adotando a pesquisa como forma de
obter, de sua clientela, opinides quanto a qualidade dos seus servi¢os

Os resultados coletados na pesquisa sao, para todos os participantes do projeto, uma fonte
muito rica de dados, que necessitam ser avaliados com objetividade, na busca de ajustes
gue se mostraram necessarios. Contudo, o maior ganho da pesquisa realizada foi, sem a
menor sombra de duvidas, a abertura de espaco nas Secretarias de Fazenda participantes
para que tornem o instrumento da pesquisa uma rotina (pesquisa periddica). E evidente
gue as diferentes realidades dos estados devem nortear a realizagdo dessas pesquisas:
se com outra abordagem, outro meio de aplicacdo ou até mesmo sem a contratacéo de
empresas especializadas.

1.7- Anexos:

Em anexo, material produzido para a elaboracdo da pesquisa.
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- Modelo do questionario aplicado pelo IBOP

Escolade Administracdo Fazendéaria - ESAF
QUESTIONARIO PARA A PESQUISA JUNTO AOS INTERMEDIARIOS NO BRASIL

Pesquisador(a): Data:
Hora inicio: Hora Término:

BLOCO 1: Instrucdes

Bom dia/Boatarde, meunomeé ..................anossafirma.............. estarealizando um estudo sobre as necessidades e as
expectativas dos especialistas da area fiscal do setor privado, em nome da Escola de Administragdo Fazendaria (ESAF) e em
cooperagdo com a Secretariade Estado da Fazendado Estado..................... Os resultados desta pesquisa séo confidenciais e em

nenhum caso o seu nome serdmencionado, caso aceite participar desta pesquisa. Os resultados desta pesquisa serao utilizados
no aprimoramento dos servigos da Secretaria da Fazenda oferecidos aos especialistas da tributagéo do setor privado. Esta
pesquisatelefonica esta dividida em seis partes, constando de 20 questdes. Contamos com a sua colaboracéo pararesponder
sincera e objetivamente atodas as questdes.

BLOCO 2: Atividades como especialistana area fiscal

Agoravou falar de alguns assuntos que se referem a sua atividade como especialistana areafiscal.1. Que meio de contato utiliza
quando se comunica com asua Secretaria da Fazenda? (Responda sim ou néo para cada opgéo)a) por telefoneb) por faxc) por
e-mail/internetd) por correspondénciae) por encontro pessoal2. Qual o tipo de contato vocé preferiria utilizar quando se
comunicacom asua Secretariada Fazenda? (Responda sim ou ndo para cada opcéo)a) por telefoneb) por faxc) por e-mail/
internetd) por correspondénciae) por encontro pessoal3. Presumindo que gostariade melhorar os seus conhecimentos e sua
competéncia na area fiscal, qual destas seguintes atividades preferiria?a) cursos presenciaisb) cursos a distanciac)
videoconferéncias4. Participaria pessoalmente de atividades de formag&o sobre assuntos especificos na areafiscal que reuniriam
ao mesmo tempo representantes do setor privado e da Secretaria da Fazenda? ( ) Sim

( ) Nao5. Nasuaopinido, quem deveria organizar estas atividades de formacdo?a) Profissionais da area fiscal do setor privado
somenteb) Secretaria da Fazenda somentec) Ambos, setor privado e Secretaria da Fazendad) Cada uma dessas atividades
deveria ser possivel6. Estaria disposto em participar voluntariamente na organizagéo deste tipo de atividades? ()Sim

() N&o.

BLOCO 3: Servicos oferecidos pela sua Secretaria da Fazenda

Agoravou falar sobre alguns servigos que séo oferecidos pela sua Secretaria da Fazenda.7. Com que freqiiéncia utilizaum
servigo oferecido pela sua Secretaria da Fazenda?a) todos os diasb) 3a 4 vezes por semanac) 1 a 2 vezes por semanad) menos
de 1vez por semana8. Nasua avaliacéo, 0 acesso aos servigos oferecidos pela sua Secretaria da Fazenda é, de um modo geral:a)
muito bomb) bomc) regulard) ruime) muito ruim9. Com que frequiénciavisita as unidades da Secretaria da Fazenda para obter
informacgéo que precisa?a) todos os diasb) 3a 4 vezes por semanac) 1 a2 vezes por semanad) menos de 1 vez por semanae)
nuncal0. Com que freqiiéncia utiliza os servicos da Internet no “site” da Secretaria da Fazenda?a) todos os diasb) 3a 4 vezes
por semanac) 1 a 2 vezes por semanad) menos de 1 vez por semanae) nunca

BLOCO 4: Qualidade das informagdes oferecidas pelasua Secretariada Fazenda

Agoragostariade saber asuaopinido sobre aqualidade das informagdes oferecidas pela sua Secretaria da Fazenda.11. Nos seus
contatos com representantes da Secretaria da Fazenda, recebe respostas adequadas a suas perguntas?a) sempreb) na maioria
das vezesc) raramented) nuncal2. Em geral, aqualidade dos servigos oferecidos pela Secretaria da Fazenda, durante uma
auditoria no estabelecimento, lhe parece:a) muito boab) boac) regulard) ruim13. Durante uma auditoria fiscal, o auditor da
Secretaria da Fazenda se apresenta de maneira cordial indicando claramente os objetivos de suavisita.a) concordo totalmente
b) concordo em partec) tenho dividasd)discordo em partee) discordo totalmentel4. O auto da infracdo resultante de uma
auditoriafiscal no estabelecimento é elaborado de maneiraclara, objetiva e com observancia das exigéncias legais?a) concordo
totalmenteb) concordo bastantec) tenho dividasd) discordo em partee) discordo totalmentel5. Durante uma auditoria fiscal,
os direitos de seus clientes séo sempre respeitados.a) concordo totalmente b) concordo em partec) tenho duvidasd)discordo
em partee) discordo totalmentel6. Os servigos disponibilizados pela Secretaria da Fazenda para orientéa-lo sobre a tramitagéo
do processo administrativo fiscal/tributario séo:a) 6timosb) bonsc) regularesd) ruins

BLOCO 5: Situacao de Trabalho

Finalmente, gostaria de conhecer alguns aspectos do seu trabalho17. E contador ( )ou é advogado ( )?18. Trabalhanum
escritériode ( )advocacia oude( )contabilidade?19. No servico de fiscalidade do escritério no qual trabalha, quantos
fiscalistas sé@o?Bloco 6 : Caracterizacéo do RespondentePor favor, gostaria de saber de alguns dos seus dados, lembrando que seu
nome n&o seré citado :1. Sexo1. Masculino2. Feminino2. Idade (em anos) :3. Anos de experiénciana areafiscal:1. 1-5 anos2. 6-10 anos3.
11-15 anos4. mais de 15 anos4. Grau de instrugdol. Até Il Grau incompleto2. Il Grau completo3. Superior incompleto4. Superior completo5.
Pdés-Graduagéoa) Trabalho séb) 2 a5 profissionaisc) 6 a 15 profissionaisd) 16 a 25 profissionaise) mais de 25 profissionais20.
Trabalha numa empresa: ( ) comercial () industrial Com quantos profissionais ( )?

Muito obrigado por ter respondido atodas as minhas perguntas
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- Modelo da carta de sensibilizac&o

PROJETO BRASIL CANADA
SONDAGEM

Cartade sensibilizagdo a ser enviada para contadores e advogados
Prezado (a) Senhor (a),

Informamos a Vossa Senhoria que sera realizada uma pesquisa em 10 Estados brasileiros que participam do Projeto de
Cooperacdo Técnica Brasil-Canada: “Melhoramento da Administracdo Fiscal em certos Estados do Brasil™. O ..............
(identificar o Estado) é um dos Estados participantes deste projeto.

Esta pesquisa se dirige aos contadores e advogados do setor privado. E sendo assim, Vossa Senhoria € susceptivel a
ser chamado para participar desta pesquisa, que tratara das suas necessidades e das suas expectativas em relagéo aos
servicos oferecidos pela Secretaria da Fazenda.

A pesquisa sera realizada por telefone — aproximadamente 10 minutos — por intermédio de uma firma especializada sob
aresponsabilidade da Escola de Administracdo Fazendaria (ESAF), do Ministério da Fazenda, como agéncia de execucao
do projeto. Os resultados desta pesquisa nos ajudardo a revisar e aprimorar os servicos assim como as relagdes entre
Vossa Senhoria e a Secretaria da Fazenda.

Nenhum esforgo foi negligenciado para assegurar a confidencialidade das informacdes fornecidas pelos participantes
desta pesquisa.

Contamos com a colaboragéo e a espontaneidade de suas respostas, caso seu nome configure na amostra que sera
escolhida de forma aleatéria para o nosso Estado.

Atenciosamente,

(NOME)

Secretério da Fazenda do Estadode.....................

Na Bahia:

A Sefaz/BA destacou-se quanto ao uso desse instrumento e, durante o periodo em que o
projeto se desenvolveu, realizou trés pesquisas.

O objetivo ndo é outro que tomar conhecimento da opinido dos clientes da Secretaria da
Fazenda em relacdo aos servicos prestados e ao relacionamento entre os prepostos fis-
cais e representantes dos contribuintes e intermediarios, para subsidiar acdes que bus-
guem o incremento da transparéncia e da qualidade dos referidos servicos.

As acOes tomadas a partir das respostas obtidas nas pesquisas permitiram que o nivel de
satisfacdo geral dos usuarios passasse de 70,8% para 88,6% entre 2001 e 2003.

Para a elaboragéo desse produto foram realizadas reunifes entre 0s responsaveis pela
area de atendimento da secretaria com os representantes do instituto de pesquisas a fim
de estabelecer a melhor técnica a ser adotada, bem como a abrangéncia dos assuntos e
do universo a ser trabalhado.

Esses encontros permitiram a elaboracao de questionarios bastante amplos, de maneira a
embasar as a¢des a serem tomadas.
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E importante observar que, a cada ano, os questionarios foram novamente avaliados a fim
de permitir adequacdes as novas realidades e as novas necessidades da organizacao.

No Mato Grosso:

A Sefaz/MT vem realizando pesquisas presenciais nas sedes das 10(dez) Agéncias
Fazendarias polos, atingindo 89% de satisfacéo dos entrevistados.

Sao medidas do planejamento estratégico :

- Melhorar em 20% o nivel de satisfacdo médio nas AGENFA POLO (Agéncia
Fazendaria), quanto a eficacia de atendimento dos érgaos fazendarios vinculados a
receita

- Melhorar em 20% o nivel de satisfacdo médio nas AGENFA POLO, quanto a efica-
cia de atendimento das necessidades materiais requeridas aos 6rgaos fazendarios
vinculados a area meio

As pesquisas sao realizadas sistematicamente nas agencias fazendarias p6lo em perio-
dos pré —definidos , de preferéncia nos horarios onde ha maior fluxo de contribuintes e
enviadas a Superintendéncia de Atendimento ao Cliente, para tabulacdo através do software
especifico denominado MINITAB,, .

Além da pesquisa periddica interna , considerada implantada na rotina das agencias
fazendarias polo, esta prevista para Julho de 2005, a realizagdo de uma ampla pesquisa.
Seréarealizada por uma empresa de consultoria de renome, visando medir o indice de satis-
facdo do contribuinte em relagéo aos servigos prestados pela SEFAZ, alem de medir o
impacto da politica tributéria junto a sociedade .

2. Instrumentos de comunicacdao e interagcdo com o cliente
2.1 Declaracéo de Servicos e Direitos e Deveres dos Contribuintes
2.1.1  Objetivos especificos

Divulgar, de forma transparente, os servi¢os que hoje séo oferecidos aos cidadaos,
mandatérios e representantes com 0s quais as Secretarias de Fazenda se
relacionam, indicando os meios de acesso e o nivel de qualidade com os quais sdo
oferecidos, assumindo o compromisso de oferecer agilidade na tramitagdo das
solicitagdes recebidas, com a definicao rigorosa de prazos para a sua concluséo.
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2.1.2 Justificativa

No Brasil, a Administragédo Publica experimenta uma realidade que ha poucos anos
seria impossivel prever : A necessidade de rever seus paradigmas para se adaptar
as exigéncias dos seus usuarios/ clientes. Atentos a este momento, 0s governos dos
estados definiram, em sua maioria, as prioridades para a area fiscal: aumentar a
arrecadacéo, controlar os gastos e melhorar a qualidade do atendimento ao cidadao-
contribuinte. A crescente demanda dos cidadaos, representantes e mandatarios por
servicos de qualidade, maior transparéncia nos gastos publicos e efetividade dos
orgaos dos governos criou um terreno fértil para a implantacéo das declaracdes de
servigos nos estados participantes do projeto.

2.1.3 Publico- Alvo

Todos aqueles profissionais da area fiscal-tributaria que cotidianamente interagem
com nossas unidades de atendimento: mandatéarios e intermediarios.

A sociedade em geral, por entendermos que ela tem o direito de conhecer 0s servigos
que oferecemos e a forma como os colocamos disponiveis.

214 Experiéncias Brasileiras

As Secretarias de Fazenda produziram os seguintes resultados em seus respectivos
estados:

Alagoas

A Declaracgédo dos Direitos e Obrigacdes do Cidadao foi langcada em abril de 2004. Além
da cartilha foram elaborados materiais graficos, como folders, cartazes, banners e panfletos
explicativos dos direitos e obrigagdes dos contribuintes .

A compreensdo do conceito e a concepcdo da experiéncia canadense para a sensibilizagdo
da alta gestao, no sentido da adog¢ao de um comportamento com essa nova cultura, foi o
ponto de partida.

Os gestores, gerentes, chefes e demais funcionarios foram esclarecidos quanto as suas
funcdes e atribuicGes para conhecimento dos processos e servigos prestados.
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Declaracao

de Servicos ao Cidadao

Além da cartilha, a Declaragdo estd disponivel no site da Sefaz, no endereco :
www.sefaz.al.gov.br

Amapa

A Sefaz/ AP desenvolveu atividades internas com o objetivo de concluir a elaboracéo da
Declaracao de Servicos até novembro/ 2004. Houve mudangas na estrutura da Sefaz que
permitiram um maior acompanhamento da area de atendimento.

Bahia

A Declaragéo de Servicos ao Cidadao esta disponivel na pagina da Secretaria da Fazenda
do Estado da Bahia, www.sefaz.ba.gov.br, e traz a relagcéo de todos os servigos oferecidos
pelo 6rgdo, bem como o meio de contato pelo qual cada um deles pode ser obtido.
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Declaracdo de Servicos an Cidadao

Nosso compromisso:

Garantir atendimento de qualidade aos cidad&os e contribuintes da Bahia através de uma rede de servigos
orientada segundo principios de respeito, transparéncia & agilidade.

Rede de servigos:

s servigos Sefaz estSo disponiveis a todos os contribuintes nas formas de auto-atendimento, através de site
na internet, central telefdnica e atendimento presencial em todas as inspetorias e postos fiscais.

Relacdo de servicos disponiveis:

SERYICOS ¥IA INTERNET

INFORMAGSES DO ICMS SEPD - Sist, Eletrénice de Proceszamento de Dados
Sobre cadastra Infe

cep Co
CMAE - Fiscal

Editais

INFAZ / Cddige des Municipies
Célculs DY

cagdo de uso

CERTIDCES
Ebitos de tributes - ICMS
PUA

I
. s de inscricio
DIC ELETRONICO Autenticidade

DOCUMENTARIO FISCAL
AIDF - Autorizagio para Impressio & Emissio de
cais

Esse produto foi elaborado tendo como premissa basica esclarecer possiveis davidas dos
clientes da Sefaz, em especial aqueles que possuem contatos menos freqientes com a
organizacéo e que, portanto, detétm menor nivel de conhecimento das rotinas e procedi-
mentos da Sefaz.

Em razdo da grande dindmica em relac@o aos servigos prestados, quer na liberacdo de
novos, quer na atualizagcédo dos existentes, ficou decidido pela ndo utilizagcdo de meios
fisicos, como cartilhas e CD-ROM, para a divulgacéo desse produto.

Mato Grosso

O Estado do Mato Grosso elaborou sua Declaragao de Servigos, Direito e Compromissos
com o cidadao em dezembro de 2002. Inicialmente, foram envolvidos neste projeto a equi-
pe da agéncia Geral de Ateng&o ao contribuinte, com apoio da Assessoria de Planejamen-
to da Receita , Superintendentes, Secretario Adjunto e o Secretario de Estado de Fazenda.
O primeiro contato foi de sensibiliza¢ao junto aos responséaveis pelos produtos (gerentes)
para sensibiliza-los quanto a importancia dos compromissos assumidos. Num total de 20
produtos, 16 sao disponibilizados via Internet e 04 produtos nas agéncias Fazendarias de
atendimento .

Em maio de 2004 , ocorreu 0 langamento oficial da cartilha Declara¢cao de Servigos ao
Cidadéo , tendo sido distribuido até o momento na 32 edi¢éo , cerca de 2.500 exemplares.
A cartilha estd em fase de revisao, tendo em vista a melhoria continua da qualidade dos
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produtos entregues ao clientes, bem como a incluséo de novos produtos .

No entanto, ndo basta assumir um compromisso , este tera que ser avaliado e a sociedade
tem acompanhado de perto o cumprimento dos prazos estabelecidos.

E, para garantir a avaliacdo continuada dos produtos da cartilha, foi inserido no planeja-
mento estratégico da area de atendimento a meta e as seguintes medidas :

Acompanhar e avaliar os compromissos assumidos através da entrega dos pro-
dutos constantes na DECLARACAO DE SERVICOS AO CIDADAO, a partir de maio
de 2004, tendo sido estabelecidas as seguintes medidas:

Estruturar o monitoramento do padrdo do produto junto ao gerente responsavel
(acompanhamento através do item de controle - 16 via internet e 3 na Agenfae 1 no
Cadastro - e implantacéo de pesquisa periddica). Medi¢cado até agosto 2004;

Inserir nas agendas sistematicas avaliac6es trimestrais com Sup. SIAT ao
cumprimento dos padrées PQSP. 2 (duas) reunides realizadas no universo de 3 (trés
anuais) jun-set-dez;

Implementar software de controle de ocorréncias e solicitagdo de atendimentos
procedentes das AGENFAS e feitos a 6rgaos internos da SEFAZ

O monitoramento quanto ao cumprimento dos produtos da cartilha Declaracao de servigos
ao Cidadao, € demonstrado através de um “farol”, com a sinalizag&o “verde” para produto
entregue dentro do prazo, “vermelho” produto fora do padrao , e na cor “amarela” ndo medi-
do (Anexo).

Com isso foi cumprida a meta estabelecida pelo estado em relag&o a esse objetivo, resul-
tando no monitoramento de todos os produtos constantes na Declaracao de Servigos ao
Cidadéao, incorporando em sua rotina a sistematizagao e avaliagdo dos mesmos.

Espaco i
d "

2 e
e ..Cidadao &#

R S | DECLARAGAO DE SERVICOS
: AQ CIDADAD
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O acesso aesta Declaracdo podera ser, via Internet, através do endereco:

www .sefaz.mt.gov.br

Minas Gerais

A SEF/MG inclui em seu Planejamento Estratégico projeto a ser desenvolvido a partir de
2005 objetivando a padronizacgéo dos procedimentos relativos ao atendimento ao cliente e
de melhoria de sua qualidade .

Faz parte do escopo desse projeto o desenvolvimento de manuais operacionais de
procedimento e a elaborag&o do guia de servicos, até dez/2005 além da Declaragéo de
Servigos até jun /2006.

Pernambuco

A Declaracéo de Servicos foi o primeiro produto entregue a sociedade pernambucana no
ambito do projeto Brasil/Canada. Para a execucao desse projeto foram mobilizados
servidores e gerentes das areas de execucao responsaveis pelo contato direto com a
clientela da Secretaria da Fazenda.

Langado para a sociedade em novembro de 2002, ja foram oferecidos cerca de 2.000
exemplares a instituicdes de classe (sindicatos e associac¢des), universidades, bibliotecas
publicas, Ministério Publico, Procuradoria- Geral do Estado, entre outros.Além das cartilhas,
esta disponivel para a Sociedade um folder indicando os principais itens da Declaracao .

A Declaracdo de Servigos € monitorada pela equipe responsavel pelo projeto, que se
encarrega de identificar a necessidade e a efetivagéo de atualiza¢6es periddicas, quer nos
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servicos listados ou ainda no compromisso assumido pela alta administracdo da Secretaria
da Fazenda. Importante ressaltar que os servicos listados na Declaragcéo de Servi¢os séo
considerados de exceléncia e sao identificados pela aposi¢ao do simbolo da campanha, a
medalha de exceléncia (Ver logomarca, em anexo).

Brasil
Canada

Essa Declaracdo de Servicos também pode ser acessada via internet pelo endereco
www.sefaz.pe.gov.br

Logotipo da campanha do projeto: A medalha da exceléncia.

apff Lo
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Folders e banners utilizados na campanha para sensibilizacéo interna;

TELESEFAZ. . e

0800 811244

Homie-page:

www.sefaz.pe;guv.br

Acesse a D

0 de Servigos

co
www.sefazpe.gov.br/declaracaodeservicos

- Cordialidade ¢ presteza no atendimento

FIRMAMOS O COMPROMISSO DE
INFORMAR ANTECIPADAMENTE AD
CIDADAD O NOVO PRAZO PARA
CONCLUSAO DO SERVICO DEMANDADO,
'SEMPRE QUE HOUVER IMPOSSIBILIDADE
TECNICA DO CUMPRIMENTO DOS
PRAZOS ESTABELECIDOS NESTA
DECLARAGAD DE SERVICUS.

Faoit

ASERAZ (] Govemo - SECRETARIA

AEIA ot Peravsuen DA FAZENDA

Sao Paulo

Em 03/04/2003, entrou em vigor a Lei Complementar 939 que instituiu o Cadigo de Direitos,
Garantias e Obrigacdes do Contribuinte no Estado de Sao Paulo, que assegurou alguns
direitos aos contribuintes dentre os quais a adequada e eficaz prestagéo de servigos gratuitos
de orientacdo, bem como forma licita de apuracgéo, declaracao e recolhimento dos tributos
previstos em Lei. A SEFAZ/SP em seu planejamento estratégico, especificamente na
operacao Atendimento prevé a elaboracdo da declaracdo de servigos.

2.1.5 Procedimentos para elaborag&o do produto

Descrevemos a seguir o roteiro para elaboracao da Declaracéo de Servicos. Este
roteiro foi apresentado e validado na 12 Oficina de Trabalho realizada em
Pernambuco,entre os dias 5 e 9/9/2004:

-conscientizar os Secretéarios de Fazenda e seu staff;
-conscientizar os gerentes das areas envolvidas;

-conscientizar os chefes das &reas envolvidas e buscar participacao efetiva
na indicacéo dos servigos prestados com qualidade;
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-conscientizar e sensibilizar os agentes executores dos servicos prestados
por meio de campanhas institucionais, treinando-os e dando-lhes condi¢des
estruturais para a realizacao de suas atividades;

-apresentar e discutir com a sociedade (profissionais que interagem com o
Fisco) os servicos que realmente sédo desejados e necessarios;

-criar a Declaracao;
-validar com todos os agentes envolvidos;

-lancar e distribuir a Declaragéo.

2.1.6 Informagdes complementares

As Secretarias de Fazenda, sintonizadas com 0s novos tempos, expressam a
sociedade, de forma clara, a preocupacéao ao definir suas missdes institucionais e
os valores definidos nas suas identidades organizacionais: compromisso social,
equidade, ética, qualidade e transparéncia.

A Declaracéo objetiva ndo apenas divulgar os servicos que oferecemos, mas,
sobretudo, demonstrar nossa atengdo com 0s meios e a transparéncia com que séo
oferecidos, buscando cada vez mais melhorar a sua qualidade.

Outro ganho importantissimo € a valorizag&o do servidor publico responsavel pela
prestacéo desses servigos, na justa medida em que séo identificados como principais
responsaveis pelo atingimento de indices, cada vez maiores, de satisfacéo da nossa
clientela.

2.2 Instrumentos de orientagéo e interpretacado de normas

2.2.1- Objetivos especificos

Uniformizar a interpretacdo da norma dentro da Secretaria da Fazenda a fim de
orientar os contribuintes na execug¢ao das suas atividades profissionais, resultando
em um melhor cumprimento das suas obrigagdes tributarias.
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2.2.2-Justificativa

A legislacdo complexa e de dificil entendimento por parte dos usuérios ocasionava
diversas interpretacfes, ndo s para os contribuintes como internamente, ao grupo
de auditoria da Secretaria da Fazenda. Além do mais, a comunicacao interna
ineficiente dificultava a disseminacao da informacdo de uma maneira sistémica,
ocasionando desorganizacao e dificuldade no acesso a norma. A falta de material
gue interpretasse a legislacdo nos pontos mais controversos era mais um entrave
para a percepcao real do significado da legislacéao tributaria em Pernambuco.

2.2.3- Publico-Alvo

Grupo de Auditoria, mandatérios e intermediarios.
2.2.4- Experiéncias Brasileiras

Alagoas

A principio, houve necessidade de criar politicas de interpretacdo para uma nova
sistematica de enquadramento das empresas sujeitas ao Caceal (Cadastro de Con-
tribuintes do Estado de Alagoas), baseadas no conceito do Projeto.

Foram elaboradas cartilhas e promovidas palestras sobre a lei que instituiu a nova
sistematica.

Foram editados boletins tributarios, cadernos sobre Incentivos fiscais, programas
de consulta a legislacéo na intranet e servico de teleatendimento ao cliente, em trés
niveis (URA - Unidade de Resposta Audivel, Teleatendentes e agendamentos —Audi-
tores Fiscais) para esclarecimentos sobre a legislagao.
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* A qualquer momento digite 9 para falar
com nassos atendentes,

Com vistas a melhoria da qualidade das informacgdes e orientacdo prestada ao cli-
ente, a Sefaz/AL vem desenvolvendo instrumentos que visam a evitar erros, distor¢oes
e diferentes interpretacbes das normas vigentes.

Para tanto foi estabelecida uma politica de realizacdo de reunifes, que ocorrem
semanalmente, que visam a capacitar e atualizar os servidores que prestam infor-
macdes, sejam essas por telefone ou presencialmente. O objetivo da Sefaz/AL é
dotar todos os servidores fazendarios de conhecimento e competéncia para atuar
na area de orientacao.

Bahia

A Secretaria da Fazenda instituiu um Conselho Tributario, com a participacédo do
Chefe de Gabinete, do Superintendente de Administracéo Tributaria, do Diretor de
Tributacédo, do Presidente do Conselho Estadual da Fazenda, do Procurador- Chefe
da Procuradoria Fiscal, que se reune periodicamente para discutir dividas em rela-
¢cdo a interpretacdo da legislacdo tributaria e emitir parecer da administracéao
fazendaria sobre as referidas questdes.

Esse Conselho Tributario, com participacao multidisciplinar, tem sido importante para
pacificar o entendimento sobre questdes controversas trazidas tanto por membros
da administracéo fazendaria quanto por contribuintes e advogados. Os pareceres
oriundos desse grupo tém evitado a¢des fiscais ndo fundamentadas na interpreta-
cao dalegislacao, assim como tém estabelecido referéncias nos julgamentos admi-
nistrativos.
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A Secretaria da Fazenda esta implementando, ainda, a divulgacéo, pela internet,
das respostas a consultas formais realizadas por contribuintes e que versam sobre
matérias de interesse geral, reduzindo a burocracia e permitindo que os clientes da
Sefaz tomem conhecimento, de forma &gil e segura, do entendimento da administra-
¢cao sobre assuntos relevantes.

Mato Grosso

A Sefaz/MT disponibilizou, em sua pagina da internet e na intranet, o Sistema de
Perguntas e Respostas. Esse sistema permite que tanto os servidores da Sefaz
qguanto os contribuintes e intermediarios tenham acesso as duvidas mais frequen-
tes tratadas pelo Plantédo Fiscal facilitando o desenvolvimento de suas atividades e
a garantia da padronizacao das respostas aos temas abordados.

O Plano de Trabalho Anual PTA foi contemplado com a inclusdo de medidas deman-
dadas pela sociedade resultantes do trabalho das comissfes mistas com socieda-
de civil onde foram tratadas questdes relativas : a obrigacdes tributarias, discussao
da evasao fiscal e qualidade no atendimento e a prestacao de informacao a socie-
dade. Essa acéao possibilitou,portanto, a participagéo efetiva da Sociedade nas dis-
cussOes quanto a interpretacao e aplicacao das normas fiscais.

Pernambuco

Inicialmente foi criado um projeto especifico para a area de orientacao tributaria
abrangendo o publico interno (auditores fiscais) e o publico externo (mandatarios e
intermediarios). Foram organizados diversos cursos de formacdo em matéria
tributaria, que trataram desde a concepg¢ado de uma nova empresa até legislacées
de setores econdmicos especificos, de bastante complexidade. Aproximadamente
7.000 usuérios (considerando a participacao em varios cursos) participaram desses
cursos de formacéo.

A criacao do telesefaz (call center), instrumento de telemarketing ativo e passivo ,
permitiu interagir de maneira mais eficiente com os usuarios da norma, ocasionando
melhor disseminacédo da legislacdo e de procedimentos fiscais adotados na
Secretaria da Fazenda.

A colocacdo, na internet, da legislacdo em meio magnético, bem como de informativos
fiscais que interpretam a norma ,deixaram-na mais clara e de facil entendimento
para 0s usuarios.
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A distribuicdo de aproximadamente 20.000 CD- ROM’s com a legislacao tributéria
federal e estadual, informativos fiscais, julgamentos do Tribunal Administrativo
Tributario de Pernambuco, com a facilidade do software de busca para o publico
interno, contribuiu para a uniformizacéo e interpretacdo da norma.

A implantacédo, com data prevista para julho de 2005, dos projetos “Novidades” e
“Pesquisa na Internet” possibilitaréo, em sincronia com as a¢des anteriores, melhor
acesso a legislacéo e a sua interpretacao.

Rio Grande do Sul

Newsletter - Tem como objetivo levar a o conhecimento dos clientes internos e externos
as alteracgOes referentes a legislacao do ICMS, foi desenvolvida uma ferramenta que
envia, por email um resumo dessa alteragdes no mesmo dia em que séo publicadas
no DOE. Inicialmente foram cadastrados de forma automatica todos os servidores
da SEFAZ, bem como os contribuintes e contabilistas que ja possuiam cadastro do
seu endereco eletrdnico, ficando disponivel no site da SEFAZ a opc¢ao de
cadastramento para todos os interessados.

Sao Paulo

A SEFAZ/SP disponibilizou no Posto Fiscal Eletronico o Guia de Procedimentos,
gue tem por funcao padronizar e formalizar as informacdes e obrigacdes dos clientes
gue necessitam obter determinados servicos junto as unidades de atendimento
presencial. Dessa forma, os clientes encontram respostas claras e precisas dobre
os documentos e procedimentos necessarios para um atendimento eficaz. A partir
da identificacdo dos servicos oferecidos € feito um mapeamento da legislacao
vigente, dos documentos necessarios e procedimentos a serem tomados pelos
clientes , resultando na elaboracdo de um guia “passo a passo”, podem ser
encontrados no endereco eletrénico: www.pfe.fazenda.sp.gov.br
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Procedimentos para elaboragcéo do produto

Os procedimentos para implantacéo de uma politica de interpretagéo e uniformizacéo
da norma seguem, basicamente, 0s seguintes passos:

-identificacdo do publico- alvo e suas necessidades por meio de pesquisa

de campo;

-identificacdo dos objetivos com o planejamento estratégico da Secretaria

da Fazenda;

-busca do patrocinio interno;

-criacdo do projeto de disseminacao da orientacao tributaria,;

-estabelecimento de metas e plano de agéo;

-identificacdo das resisténcias e riscos dos projetos;

-implantacdo das ferramentas com o envolvimento dos servidores fazendarios;

-divulgacgéo do produto para 0s usuarios internos e externos.
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2.2.6 Informacgdes complementares

O Guia da Nova Empresa, a Declaracdo de Servigos, o Busca na Internet, as
reunides setoriais, os Conselhos Tributarios sdo produtos concebidos dentro do
“subprojeto Servigos a Clientela” que ajudaram sobremaneira na melhoria da
prestacdo de servicos de orientacao tributaria, na medida em que viabilizam aos
usuarios de forma clara e objetiva informacdes sobre a legislacdo e os procedimentos
adotados pelas Secretarias de Fazenda. Esses instrumentos sdo de grande
importancia na integragéo Fisco, mandatarios e intermediarios.

2.3 Guias para Novas Empresas
2.3.1  Objetivos especificos

O Guia da Nova Empresa tem como principal objetivo estabelecer uma nova relacéo
entre o Fisco e a sociedade civil organizada no sentido de extinguir as diferencas
histéricas, criadas em grande parte por procedimentos burocraticos pouco efica-
zes, orientacgdes distorcidas da norma e pela manutencdo de uma relagéo pouco
profissional entre o Fisco, os intermediarios e mandatarios, estes, aqui considera-
dos, os que tém a obrigacao legal de recolher aos cofres publico, o ICMS devido nas
operacdes e prestacdes efetuadas, bem como de cumprir as obrigacfes acessori-
as.

2.3.2 Justificativa

Ao longo do tempo, as Secretarias de Fazenda de todos os estados vém buscando
uma forma de interagir com sua clientela que nao seja a publicacdo de normas, mui-
tas vezes indecifraveis para a grande maioria. Algumas tentativas de formulacao de
manuais e informativos ja foram feitas em todas as areas, sem obtencéo do resulta-
do esperado, em muitos casos pela simples falta de interesse dos usuarios em ma-
nusear tais documentos, em razao da complexidade das informacgdes e grande quan-
tidade de dados que confundiam os mandatarios e profissionais que atuam na area
(intermediérios).

O Guia da Nova Empresa configura-se como um instrumento de Educacao Fiscal
ao trazer, em um formato simples e de facil compreenséo, 0s conceitos gerais perti-
nentes ao desempenho do cotidiano de uma empresa; fornece aos seus usuarios
uma lista dos principais servigcos prestados pelas Secretarias de Fazenda, indican-
do a modalidade da prestacéo, os pré-requisitos para o atendimento da solicitacéo,
bem como a localizagdo exata onde o servigo devera ser prestado, evitando a pere-
grinacdo na busca pelo atendimento da demanda por parte do usuario; traz o
indicativo dos principais direitos e obrigagdes do contribuinte, previstos na legisla-
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céo tributéria vigente, como forma de estabelecer de vez a transparéncia na relagao
Secretaria de Fazenda e os usuarios de seus servi¢os, notadamente o intermedia-
rio, 0 mandatario e o cidadao comum.

2.3.3 Publico- Alvo

O guia tem por objetivo facilitar o acesso dos mandatarios inscritos nos cadastros
de empresas dos estados, e € tratado da seguinte forma:

-para os mandatarios cadastrados pela primeira vez ; aguele mandatéario que
nao possui conhecimento algum da area fiscal — tributaria;

-para 0s mandatéarios que ja possuem algum conhecimento na area fisco -
tributaria;

-para os intermediarios da area fisco - tributaria (contadores, advogados,
despachantes, etc.);

-para os profissionais do Fisco pernambucano, os representantes do estado
(auditores fiscais no exercicio de suas funcdes);

-para estudantes e futuros profissionais da area fisco-tributéria;

-para universidades, para utilizacdo como material didatico e em bibliotecas
publicas;

-para outros 6rgédos publicos (Ministério Publico e Procuradorias de Estado)

234 Experiéncias Brasileiras
Pernambuco

O Guia da Nova Empresa foi o produto mais elaborado do projeto. Esse produto
contou com a participacao de varios setores da Secretaria da Fazenda e demorou
aproximadamente um ano para ser concluido. Hoje esse produto é referéncia fora e
dentro da Secretaria da Fazenda. Foram produzidos e distribuidos cerca de 10.000
exemplares e contamos com uma rede de distribuicdo da qual fazem parte as
unidades de atendimento da Secretaria da Fazenda, universidades, escolas publicas,
associacdes de classe, Ministério Publico, Procuradoria- Geral do Estado, Tribunal
de Justica do Estado, entre outros. Esse guia € atualizado sempre que ha modificacao
na legislacdo do estado e pode ser acessado via internet pelo endereco
www.sefaz.pe.gov.br.

Canadian International  Agence canadienne da e
I* Development Agency  développemeant international Caflada

37



L |

W

Canada

Brasil

2.35 Procedimentos para elaboracéo do produto

Descrevemos a seguir o roteiro para elaboracéo do Guia da Nova Empresa. Esse
roteiro foi apresentado e validado na 12 Oficina de Trabalho, realizada em
Pernambuco,entre os dias 5 e 7/9/2004:

-constituir grupo de trabalho;

-elaborar semindrio para disseminar a proposta na secretaria com os gerentes
das areas envolvidas;

-coletar dados nas areas envolvidas, com os servidores da area operacional;
-elaborar o protétipo do guia;
-apresentar o prototipo aos diretores das areas envolvidas;

-apresentar prototipo ao Secretario da Fazenda com as observacdes dos
gerentes e diretores;

-apresentar prototipo a sociedade civil;

-elaborar guia definitivo;

-submeter a revisao ortografica,a normas da ABNT e programacdo visual;
-apresentar e distribuir o guia para a secretaria;

-apresentar e distribuir o guia para a sociedade civil.

2.3.6 Informac¢des complementares

Definir claramente, com o Secretario da Fazenda, a prioridade de elaboracéo do
guia da nova empresa; patrocinio institucional;

definir diretor patrocinador do guia;
apresentar, ap0s cada fase, o resultado do trabalho desenvolvido a equipe do projeto;

colocar disponivel o “produto” possivel e assumir o compromisso de atingir a
exceléncia aos poucos. Melhoria constante.
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2.3.7 Anexos
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2.4 Desenvolvimento, por alguns estados, de outros instrumentos de comu-
nicagao e interagdo com a clientela ndo constantes do POP

24.1 PERNAMBUCO

O estado de Pernambuco desenvolveu, ao longo dos quatro anos de projeto, duas
ferramentas de integracdo com a clientela da Sefaz-PE, baseado na experiéncia
adquirida nos encontros com os técnicos canadenses no Brasil e nas visitas realizadas
ao Canad4, notadamente as unidades de atendimento que interagem com a clientela
naquele pais (Montreal e Quebec). Essas ferramentas sdo 0 monitoramento das
empresas recém- cadastradas — seis meses e o software NOVIDADES.

Além das ferramentas citadas muitos dos servidores que atuam na area de
atendimento receberam capacitacdo no uso de técnicas de atendimento ao cliente.
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Os cursos foram oferecidos pela ESAFAZ (Escola Fazendaria) tendo sido ministrado
por especialistas na area.

Monitoramento das Empresas Recém- Cadastradas —Seis Meses
Objetivos especificos

Este projeto foi desenhado com a intencdo de viabilizar o controle das empresas
recém- cadastradas em Pernambuco, permitindo acompanhamento personalizado,
com orientacdo, visando ao melhor cumprimento das obriga¢gdes principais e
acessoOrias por essas empresas, a partir daimplantacédo do cadastramento eletrénico
(primeira fase do Projeto 100% Internet); o monitoramento vem também cobrir a
lacuna deixada pelo sistema de enquadramento de empresas nas faixas de risco,
pela Geréncia de Planejamento e Controle da Acéo Fiscal e multiplicar a eficiéncia
dos gerentes de segmento econdmico e areas de interesse no monitoramento das
empresas nesse periodo.

Justificativa

As empresas recém-inscritas no Cadastro de Contribuintes do Estado de
Pernambuco, a partir da implantacéo deste projeto, passam a contar com uma rede
de consultoria especializada em todo o territério pernambucano. E muito importante
registrar que a atuacao desses auditores com os contribuintes recém- inscritos sera
sempre preventiva, priorizando a orientacao e indicando-lhes a melhor maneira de
atuar para o cumprimento de suas obrigac6es acessorias e principal.

Publico-Alvo

Auditores lotados na Geréncia de Atendimento, na Geréncia de Planejamento e
Controle da A¢do Fiscal, contribuintes com até seis meses de cadastrados,
contadores, advogados e outros profissionais que interagem com o fisco
cotidianamente.

Procedimentos para elaboracao do produto

A partir de cronograma e plano de acéo definidos e apresentados aos gerentes das
areas envolvidas (Atendimento e Planejamento), foram elaborados os seguintes
produtos:

-Desenho do processo de monitoracdo das empresas recém- cadastradas;
-Desenho de proposta de procedimento operacional- padréo para 0 processo;

-Desenho de proposta do relatério de retorno da acao fiscal;
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-Desenho de proposta de alteracao da legislacédo, a partir da proposta de alteracéo
dalegislacdo de cadastramento do Projeto 100% Internet;

-Desenho de relatério de consolidacdo dos dados implantados pelos agentes
executores da acéo fiscal;

-Desenho de proposta de procedimento operacional padréo para os processos de
monitora¢ao remota.

Para dar suporte tecnoldgico a esse projeto foi desenvolvido o aplicativo RAF —
Retorno da Acao Fiscal, que permite, em sintese:

-a distribuicdo e transferéncia das empresas recém- cadastradas, por auditores
lotados nas agéncias equitativamente (carteira do auditor);

-0 acompanhamento das empresas més a més, com registro de todas as intervencdes
realizadas pelos auditores;

-a geracdao de relatdrios e consultas operacionais para os gerentes e diretores.
Informac¢des complementares:

A Sefaz/PE vem verificando um aumento significativo de novos contribuintes com
cumprimento de suas obrigac6es durante esse periodo de acompanhamento.

Anexos

RAF — Relatorio de retorno da Acéo fiscal
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Desenvolvimento da ferramenta de integracado com o contribuinte, NOVIDADES e
BUSCA NA INTERNET

Objetivos especificos

Promover o acesso a legislacéo, a interpretacdo da norma e a informacdes
institucionais de forma rapida (automatica) e segura, via Internet. Verificar a qualidade
de produtos e servigcos prestados aos usudarios por meio de pesquisas pré-
formatadas.

Justificativa

A dificuldade de acesso as informagfes por parte dos usuarios, bem como a
necessidade da area de legislacéo de avaliar a qualidade de seus produtos e servi¢os.

Pablico- Alvo

Auditores fiscais, mandatérios e intermediarios.

Procedimentos para elaborag¢éo do produto

Os procedimentos para implantagéo dos projetos em Pernambuco foram:

-identificacdo do publico-alvo e suas necessidades por meio de pesquisa de
campo;

-identificacdo dos objetivos com o planejamento estratégico da Secretaria
da Fazenda;

-busca do patrocinio interno;

-criagao dos projetos;

-estabelecimento de metas e planos de acao;

-identificacdo de resisténcias e riscos dos projetos;

-implantacdo das ferramentas com o envolvimento dos servidores fazendarios;
-divulgacgéo do produto para os usuarios internos e externos*

Informagbes complementares

Projeto em fase de implantag&o, com previsdo para inicio de julho de 2005.
Anexos

Apresentac¢do do contetdo dos projetos.
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2.4.2 RIO GRANDE DO SUL
Emisséo da guiade recolhimento de tributos viainternet
Objetivo especifico

Eliminar a emissao de Guias de Arrecadacao manuais e implantar a arrecadacao
on- line. Esse produto permitiu a simplificacao da emissdo do documento além de
ter reduzido os erros no preenchimento das GAS , aumentando,dessa forma, o
recolhimento de tributos estaduais.

Até dezembro de 2004 ,cerca de 23% das operacdes de recolhimento foram
automatizadas (76,4% da meta), totalizando mais de 1,5 milh&o de operacgoes.

Inicialmente foi desenvolvido e colocado disponivel para download, no site da Sefaz,
um programa para emissao das Guias de Arrecadacéo — GA.

Num segundo momento, a GA pode ser emitida on -line, sem necessidade de instalar
0 programa na maquina. Nesse caso, o contribuinte preenche a guia e, apos sua
verificacdo pelo sistema, tem a op¢éo de imprimi-la ou solicitar diretamente a opcao
de pagar por meio do auto-atendimento bancario. Essa opc¢éo esta disponivel ao
publico em geral, ndo necessitando de senha para acesso, pois os dados do
contribuinte, valores e niumero do débito sdo informados pelo contribuinte.

O préximo passo foi fornecer a emisséao de GA relativa a débitos parcelados, de
forma agrupada (diversos débitos do mesmo contribuinte, em uma Unica guia).
Tecnicamente os analistas e programadores da Procergs desenvolveram uma
camadaASP (WEB) que se comunica on-line com o mainframe (onde roda o sistema
de gestao do crédito) por meio de um programa de comunicacdo entre os dois
ambientes.

O objetivo foi colocar disponivel a mesma transacao que os funcionarios da Sefaz
possuem para emissdo de GA, diminuindo a necessidade de os contribuintes virem
para a reparticdo. Para isso foi utilizado o ambiente reservado com senha do site da
Sefaz onde os contribuintes e contabilistas ja possuem acesso. O contribuinte
seleciona o que quer pagar em sua lista de débitos e emite uma GA Unica. Atransacao
permite incluir a parcela dos débitos parcelados e o valor de quitagdo dos débitos
nao- parcelados.

Servigos no auto- atendimento- incentivo a sua utilizacdo exclusiva
Objetivo especifico

A busca de melhoria na qualidade dos servicos prestados pela Secretaria da Fazenda
demonstrou a necessidade de oferta de informacdes e servigos através da internet,
visando a modernizar o atendimento aos clientes, agilizar fornecimento de
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informacdes aos cidadaos, reduzir o deslocamento as reparticdes fazendarias, bem
como o tempo de espera para o atendimento, além de reduzir custos tanto para o
contribuinte como para a Secretaria da Fazenda.

Com a oferta dos diversos servigos e informacdes pela internet, a Receita Estadual
busca incentivar o uso do auto-atendimento eletrénico, tendo como meta atingir, pela
internet, o maior nimero possivel dos atendimentos

Para atingir essa meta, foram acompanhados as prestacdes de servicos solicitadas
no balcdo para analisar as razfes apresentadas para visita presencial a reparticao

Com essas informacdes foi possivel efetuar os ajustes necessarios e introduzir a
prestacdo desses servigcos de forma exclusiva pela internet..

243 SAOPAULO

A Sefaz/SP promoveu mudancas significativas na forma como se estabelece o seu
relacionamento com os clientes através da criagdo do Posto Fiscal Eletronico e da
oferta de varios servicos que permitem o atendimento a distancia. Além disso,
disponibilizou na internet informagdes sobre agendas tributarias, procedimentos
operacionais e dados sobre as unidades de atendimento e seus responsaveis.
Permite, também, o contato do contribuinte com o fisco por meio do correio eletrénico
e call center, Diretoria.

2.4.4 CEARA

A Sefaz/CE identificou, através do projeto, a necessidade da criacdo de uma area
especifica para tratar dos assuntos relativos ao atendimento ao cliente/contribuinte.

Paratanto, a Sefaz realizou modificacao na sua estrutura organizacional, criando o
Setor de Atendimento, através da ADINS (Assessoria de Desenvolvimento
Institucional), em consonéancia com resultados de redesenho de processos pelo qual
passa a organizac¢ao, envolvendo grupos de trabalho de diversos segmentos internos,
como Ouvidoria, Orgdos de Execucio e demais servidores.

Foi dado, entao, a esse setor de atendimento, a atribuicdo de formular estratégias
para atendimento e gerenciamento de acdes especificas para o Call-Center, Nucleo
de Atendimento Virtual e Padronizacao das Atividades nas unidades fazendarias.
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245 MINAS GERAIS

A Sefaz/MG, preocupada em aumentar a satisfacao do seu cliente, decidiu pela
criacdo de uma unidade especifica na sua estrutura destinada a cuidar da gestao
dos processos de atendimento aos contribuintes em todo o Estado (Gerenciamento
do Atendimento).

Essa Unidade tera como objetivo

a padronizar os procedimentos de atendimento aos usuarios de servigcos
da Sefaz/MG, em todas as Unidades do Estado e em todas as midias
disponiveis de atendimento.

b Estabelecer canais que facilitem o acesso dos usuarios para
esclarecimento de duvidas, proposicao de sugestdes e criticas quanto aos
servicos prestados pela Sefaz/MG.

c Realizar pesquisa semestral de satisfagéo dos clientes e qualidade dos
servicos prestados pela Sefaz/MG, identificando os principais problemas
e acoes de melhoria.

Foi implementado, também, a primeira fase do PROMAT Projeto de Modernizacao
dos Processos Administrativos-. Sistema que permite ao cliente se relacionar com
a SEF via web. Tal ferramenta permite ao cliente requerer sua inscri¢cao estadual,
efetuar alteracdes cadastrais, requerer certidées negativas de débitos, autorizacao
de impresséo de documentos fiscais, entre outros servigos sem sair de sua casa.

2.4.6  SANTA CATARINA
Pesquisa a Legislacao via internet

A SEFAZ/SC identificou, Inicialmente a necessidade de disponibilizar aos Clientes
um acesso com maior qualidade a Legislacao Tributaria atualizada e as Normas de
Interpretacdo da Legislacéo Tributaria .

No desenvolvimento deste produto, o SAT (Sistema de Administracdo Tributéaria)
contou com a colaboracédo de representantes da sociedade civil na definicdo das
suas regras. O Conselho Regional de Contabilidade - CRC, teve participacéo decisiva
neste processo.

Na pesquisa a Legislacdo via internet disponibilizamos a legislacao tributéria
atualizada, as Instru¢cdes Normativas da Interpretacdo da Legislacao Tributaria e
Noticias da Administragdo Tributaria.

Pesquisa de Satisfacao via Internet

Inicialmente foi identificada a necessidade da maior participacéo da sociedade civil
na elaboracao dos processos de trabalho.
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Os produtos do projeto SAT (Sistema de Administracao Tributaria) foram elaborados
com a participacéo de representantes de entidades como Conselho Regional de
Contabilidade - CRC, Associacao Brasileira das Industrias Gréficas - ABIGRAF e
Junta Comercial do Estado de Santa Catarina - JUCESC, que influenciaram
decisivamente na elaboragao dos produtos.

O objetivo dessa pesquisa é medir o grau de satisfacao dos clientes da SEF com
relacdo aos servicos da Administracdo Tributaria e diagnéstico das possiveis
deficiéncias, para aperfeicoamento dos sistemas.

Esse servigo esta disponivel no site da SEF-SC www.sef.sc.gov.br a cada momento
em gue identificamos uma necessidade ou possivel deficiéncia em relacdo a algum
dos nossos servigos.

Acesso ao Conta Corrente:

Preocupada com a transparéncia nas sua agées a SEF-SC, partir de junho/2005,
estard dando acesso, aos contribuintes , das informac6es quanto a sua conta
corrente, contemplando as declaracdes enviadas, recolhimentos efetuados,
transferéncias de crédito, pedidos de parcelamentos, consultas realizadas permitindo
também emissao de certiddo negativa de débitos

Além das consultas o contribuinte podera realizar operacdes de parcelamento,
emissao de documentos de arrecadacdo englobando varios débitos de mesma
natureza.

Central Eletrénicade Atendimento

Objetivando dar mais qualidade no atendimento aos clientes da SEF foi elaborado,
recentemente, um projeto para uma Central de Atendimento que prevé suporte aos
servigos telefonicos e atendimento pelainternet.

O projeto esta em fase de licitacdo disponivel ainda em 2005.

247  ALAGOAS
Projeto Otimizacédo do Atendimento ao Publico

O projeto é composto de uma formacgdao técnica para a area assim como de um
processo de selecéo e de um programa de capacitacao continuada. Alem do foco
no cliente, visa a incentivar o servidor, que trabalha nesta area, através de horario
especial, gratificacao de atendimento e capacitacao, ja que o mesmo tem grande
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responsabilidade na prestacéo de servico e de informacdes exigindo especializagéo,
assim como intensa dedicacao.

Para o desenvolvimento desse projeto foram tomados alguns parametros
considerados indispensaveis quais sejam: perfil do servidor, formacao basica e

especifica em atendimento e a criacdo de varios instrumentos de comunicacao.

Estratégias de sustentabilidade do projeto
3.1 Objetivos especificos:

Garantir a sustentabilidade dos produtos desenvolvidos no ambito do subprojeto
independentemente de mudancas na alta administracéo das Secretarias de Fazenda.

3.2 Justificativa

Assegurar a manutencao do processo de melhoria na qualidade do atendimento ao
publico nas Secretarias de Fazenda participantes do Projeto de Cooperacao Técnica
Brasil/Canada.

3.3 Pablico Alvo

Servidores das Secretarias de Fazenda dos estados participantes do projeto.
3.4 Instrumentos utilizados para a sustentabilidade

Criacdo de um Grupo Nacional de Sustentabilidade do Projeto Brasil/Canada;

Incluséo, no Planejamento Estratégico das Secretarias de Fazenda, de diretrizes
gue permitam a¢des de melhoria continua no atendimento ao seu cliente;

Seminarios de conscientizacdo dos servidores;

Criacéo de Projetos de Otimizacdo do Atendimento (a exemplo do desenvolvido
pela Diretoria de Atendimento da SEFAZ/AL);

Palestras e Cursos de capacitagdo técnica e comportamental;
Oficinas de trabalho;

Realizacéo periodicas de pesquisas de opinido.
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Estratégias de replicabilidade do projeto
4.1 Objetivos especificos

Possibilitar aos estados, que nao participaram do projeto piloto, o conhecimento e a
aplicacdo dos produtos desenvolvidos colocando-os a sua disposi¢éo

4.2 Justificativa

Cumprir compromisso assumido pelos estados participantes do projeto piloto em
disseminar os conhecimentos adquiridos observando os mesmos padrfes de
gualidade alcangados pelo projeto.

4.3 Publico- Alvo
Servidores das Administracdes Fiscais brasileiras
4.4 Instrumentos utilizados para areplicabilidade

Possibilitar a participagéo dos estados n&o participantes do projeto piloto no Grupo
Nacional de Sustentabilidade do Projeto Brasil/Canada

Suporte Técnico pelos estados participantes do projeto piloto na realizagdo das
seguintes atividades:

v' Seminarios de conscientiza¢ao dos servidores
Palestras e Cursos de capacitagdo técnica e comportamental
Oficinas de trabalho

Realizacdo de pesquisas de opinido

AN N NN

Apoio na elaboragao dos produtos desenvolvidos no projeto

INFORMACOES COMPLEMENTARES

O SubProjeto Servicos a Clientela dentro do Projeto de Cooperacao Técnica Brasil/Canada
desenvolveu-se amparado na seguinte estrutura :

Comité Diretor:

Amaury Patrick Gremaud - ESAF

Daniel Bourgeois - APFF
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Jodo Dias Neto — UCP/MF

Comité de Monitoramento:

Germana Menezes - ESAF

Representantes dos Estados participantes

Coordenacao Técnica:
Maria Eugenia Costa — ESAF
Gilles Bernier — APFF

Consultoria Técnica Canadense:
Norbert Boudreau — Revenu Quebec

Consultoria Técnica Brasileira

Solange Maria Camello Esteves - SEFAZ/PE

Interlocutor do Sub-projeto

Newton Vidal - ESAF

Representantes do subprojeto nos 10 Estados participantes

Alagoas

Eveline Nogueira
Angela dos Anjos Andrade

Amapa

Maria Nilma Melo
Lana de Nazaré Teles

Bahia

Rodrigo Pires Soares
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Ceara

Audenor Angelin

Léda Maria Cruz
Minas Gerais

Jorge Henrique Schmidt
Mato Grosso

Marly Pauletti

Ana Maria Brandao
Pernambuco

Anténio André Rodrigues
Luzimar Maria Lins Martins

Solange Maria Camello Esteves
Rio Grande do Sul

Ménica Scherer Figueiredo
Santa Catarina

Pedro Mendes

Inacio Erdtmann
Sao Paulo

Edna Alexandre
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