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Directrices 2018

Ampliacion de
los canales no
presenciales

Reduccion de
costes




Brasil y Secretaria de Ingresos Federales

Superficie: 8,5 millones de Km? *
207,6 millones de habitantes

482 unidades de atencion presencial
a los contribuyentes

23.372 servidores en RFB

3.612 servidores para atencion a los
contribuyentes

Media de Brasil: 15,4%
Media de OCDE: 13,9%




Historico de Atencion en RFB
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Historico de Atencion en RFB
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Atenciones Prestadas (2017)
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Atencion x Poblacion
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Promedio OCDE (2017): 8,9%

Promedio de tiempo de atencion (2017): 10 min 31 s




Atencion Presencial

482 unidades de atencion presencial
14,9 millones de atenciones prestadas en 2017

Novedades en 2018:
e Atencion Integral I * Mas confort al ciudadano
 Reduccion de costes

e Estaciones de Servicio




Atencion mas alla del taller de trabajo

Portal e-CAC

e Portal electrénico accesible con la autenticacion por certificado digital o cddigo de acceso
e 145 millones de atenciones prestadas en 2017
e 127 servicios disponibles en la plataforma virtual, 24h por dia, 7 dias por semana

Rede Conveniada

e Colaboracion firmada con Bancos, Correos y Registros Comerciales
e 9,7 millones de atenciones prestadas en 2017
e Servicios: inscripcion, alteracion y emision del CPF; inscripcion, alteracion y baja del CNPJ

Oficinas de Registro

e Colaboracion firmada para simplificar la obtencion del CPF y reducir posibilidad de fraude
¢ 3,9 millones de CPFs emitidos desde 2016
e Servicio: inscripcion del CPF en el registro de nacimiento




Atencion mas alla de las unidades de atencion

Receitafone

e Atencion por teléfono disponible 24h por dia, 7 dias por semana
e 6,2 millones de atenciones prestadas en 2017
e Servicios: orientaciones sobre CPF y restitucion del impuesto sobre la renta

Autoatencion Orientada

e Medio fisico donde los contribuyentes obtienen orientacidon para la realizacion de
servicios disponibles en la Internet.

® 366 puestos prestaron 3 millones de atenciones en 2017

Contactenos

e Atencion para dudas por medio del correo electrdonico
e 829 mil accesos en el sitio en 2017
e Servicios: informaciones generales sobre servicios y legislacion




Atencion mas alla de las unidades de atencion

Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF)

e Oficinas de aprendizaje vinculados a las Instituciones de Ensefanza Superior, en
asociacion con la Secretaria de Ingresos Federales de Brasil

e 262 nucleos formalizados en 2017
e Servicios: asistencia tributaria y fiscal a los contribuyentes hiposuficientes

Escuchas

e Servicios de correo electronico en que el contribuyente puede registrar elogios,
reclamaciones, sugestiones y denuncias

e 3,8 mil registros en 2017




Atencion No Presencial

I Canales en desarrollo I
Chat En Linea

e Utilizacion de plataforma virtual por los asistentes
e Respuesta directa a los ciudadanos
e Prestacion de servicios en todas la ciudades del pais

e |nterfaz automatizada de interaccién
e Servicios prestados de acuerdo con las necesidades del ciudadano
e Atencion en tempo integral (24h por dia, 7 dias por semana)
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