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Introducao

O didlogo entre a administragao tributéria e o contribuinte, no
Brasll, tomou verdadeiro impulso no inicio da década de 70, com a
criagAo da Secretaria da Receita Federal - 6rgao governamental
incumbido da administragio fiscal e da arrecadagdo de tributos
federais, integrado & estrutura do Ministério da Fazenda através da
descentralizagdo de atividades e adogo do planejamento por
sistemas.

A nova administracBo sistémica, além de buscar o
aperfeigoamento dos mecanismos administrativos, ja destinava
espago a promogao e ampliagéo das relagdes com o contribuinte.

Na época, dois fatores estavam a exigir nova postura frente ao
contribuinte: o préprio quadro econdmico brasileiro ¢ pais retomava
altas taxas de crescimento - e a gradativa mudanga na composigao
da receita tributéria, através da crescente participagao dos impostos
diretos no mentante arrecadado.

As modificag6es na geragdo de renda do pais determinaram,
assim, estratégia de agao voltada & educagdc e assisténcia ao
contribuinte, de modo a atender satisfatoriamente a seu crescimento
numérico, fruto do desenvolvimento econdmico.

Foram establecidas, entdo, metas de médio e longo prazo,
visando a atingir, respectivamente, o universo existente de
contribuintes e as novas geragbes de brasileiros, familiarizando-os
com os direitos e deveres inerentes 4 vida comunitaria.

No presente trabalho, ter-se-a4 como objetivo o detalhamento dos
principais tépicos relacionados com a assisténcia ao conribuinte e
com a educacio tributaria, ndo sé os ja implantados como o0& que
estdo sendo desenvolvidos para implementagdo em futuro préximo.
Todas essas atividades estdo dirigidas para a consecugho das
mesmas finalidades: a melhoria da imagem da organizagdo e a
conscientizagdo da necessidade do correto cumprimento das
obrigagbes tributarias.
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Face & abrangéncia do tema, ordenaram-se 03 assuntos em
trés agrupamentos, a saber:

Assisténcia e informagéo ao Contribuinte;
Educagao Tributéria;

Programa de Atualizagfo Tecnoldgica.

2, A Assisténcla e Informagéo ao Contribuinte

Pode ser conceituada como um processo de aproximacho
entre o Estado - enquanto agente de atividades tributarias e fiscais
- @ os cidadéos, tendo por base a melhoria do conhecimento matuo
& as razbes gue motivam as respectivas agoes.

Essa aproximag@o deve resuliar do conjunto de medidas
destinadas a facilitar a aceitagfo, por parte dos contribuintes, do
Estado no desempenho das atividades fiscais.

No Brasil, a Secretaria da Receila Federal, atravées da
divulgacio da filosofia do tributo e seus aspectos sociais e
econdmicos, vem desenvolvendo intensos esforgos na interagéo
com os contribuintes, com o intuito de conscientiza-los sobre seus
direifos e deveres, procurando, ainda, reduzir a margem de davidas
ou errgs involuntarios no pagamento dos impostos.

A assisténcia ao contribuinte realiza-se de forma direta,
através do sistema de consultas e do atendimento nas
reparticipagbes fazendarias, e indireta, por intermédio de
mensagens e esclarecimentos nos meios de comunicagéo.

Voltada para a aceitaggo de suas atividades por parte dos
contribuintes e n&o contribuintes, a Secretaria da Receita Federal
relaciona os tributos arrecadados as obras e servigos publicos
oferecidos pelo Governo, além de prestar ao pubiico informagdes
sobre sua organizagdo, suas atribuicbes e seus dirigentes e
funcionérios.

A atividade abrange, portanto, inGmeras medidas: criagéo de
condigbes materiais adeciuadas ao cumprimento final das
obrigagdes tributérias; divuigagdo constante de informagbes de
interesse dos contribuintes; atendimentc individualizado por
funcionarios especialmente preparados; edigdo de manuais e
publicagbes técnicas; servigos de plantéo fiscal sobre os varios
tributos; campanhas publicitdrias e promocionais voltadas a
educagio tributéria; cursos e treinamentos abertos ao publico.



Paralelamente, a Secretaria da Receita Federal procura
detectar os pontos de estrangulamento do sistema que tenham
origem na falta ou na deficiéncia de informagds ao contribuinte.

Por outro lado, a administragio fiscal, para obter eficiéncia,
defronta-se com duas questées imperiosas: elevar o grau de
confiabilidade e o volume de informagdes econdmico-fiscais.

Numa sociedade de complexidade crescente, como a nossa,
o alcance destes objetivos requer, dentro das modernas técnicas
administrativas, maior nomero de programas educativos e
assistenciais, com utilizagho minima possivel de instrumentos
repressivos.

2.1 Programa imposto de Renda

Criado em 1968, o Programa Imposto de Renda tormou-se um
dos principals instrumentos da politica de integragéo
fisco-contribuinte. Seu objetivo & treinar pessoal interno e exierno
para capacitagio nos aspectos gerais e especiticos do tributo, bem
como informar & populagdo sobre o andamento das declaractes
anuais do imposto de renda.

O Programa, realizado anualmente de fevereiro a juiho,
engloba cursos, palestras e semindrios sobre 0 imposto de renda
de pessoas fisicas e juridicas; remessa gratuita ao domicilic de
todos os contribuintes cadastrados dos formulérios e manuais
necessarios a declaragdo anual, e campanhas publicitarias
viculadas pelos principais meios de comunicagéo do pals.

O Programa Impostos de Renda mostra as incorregbes mais
frequentes no preenchimento dos formuldrios, as recentes
modificagées na legislagdo fiscal, principalimente pontos que
afetam ou beneficiam o contribuinte, @ como e onde solicitar
quaiquer documentagao junto aos 6rgaos da Receita Federal.

Como reflexo da nova filosofia administrativa, a agéo
fiscalizadora deixou de ser apenas repressiva para motivar
comportamento espontaneo dos contribuintes no cumprimento das
obrigagbes fiscais, através da conscienlizagdo de que o trbuto -]
urm dever chvico, econdmico ¢ soclal,

Mostra-se ao publico que o pagamento dos impostos néo diz
respeito apenas ao Governo, mas a sociedade como um todo, €
que a sonegagfo representa uma fraude a essa mesma sociedade,
um crime contra o desenvolvimento econdmico-social do pals.
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Dentro desse principio, a Secretaria da Receita Federal
procura firmar uma imagem Coino érgéo que, embora conte com
eficiente maquina fiscalizadora, capaz de exercer seu poder
coercitivo legal, orienta e instrui os_contribuintes no cumprimento
de suas obrigagdes, e, somente em ultimo caso, vem a puni-ios.

Busca-se informar A populagio que a moderizagao e o
aperfeigoamento das técnicas de fiscalizagdo e detecgao de
fraudes ndo tém prioridade exclusiva; com igual intensidade,
procura-se facilitar gradativamente as tarefas dos contribuintes,
através da simplificagio de procedimentos, edigao de manuais e
folhetos explicativos, promogdo de campanhas informativas e
outras medidas.

Como parte integrante desse esforgo a Secretaria da Receita
Federal desenvolve, anualmente, programas de alcance nacional
voltados, respectivamente, 4 massa de coniribuintes existentes e
ao universo de futuros contribuintes.

2.1.1. Atendimento Telefénlico - Pessoa Fisica

O servico de atendimento telef8nico constitui numa
modalidade de assisténcia ao contribuinte, destinado a ampliar
consideravelmente o alcance do Programa Imposto de Renda.

Complementando em 1988 treze anos de atuacgdo, o servigo
atende os contribuintes em todas as capitais e principais cidades
brasileiras, nos dois meses anteriores ao encerramento do prazo
de entrega das declaragBes, funcionando durante o expediente
normal das reparticbes fazendérias, ou seja, aproximadamente 08
horas por dia, inclusive sabados e domingos, na ditima Semana
que antecede a entrega das declaragbes de rendimentos das

pessoas fisicas.

Na suplementagdo das informagbes fornecidas através dos
manuais de orientacdo aos declarantes, foram registradas em seu
primeiro ano de atividade (1976) um total de 215.000 consuitas em
todo o pais. Este numero evoluiu progresivamente até 848.000
consultas em 1986, baixando, entdo, sucessivamente, para
820,000 (1987) e 652.000, em 1988.

No presente ano de 1988, o servigo contou com 85 ponto de
atendimento, localizados nas Delegacias e principais Inspetorias,
tendo sido contratadas 337 linhas telefdnicas especiais de trés
digitos, acessadas através de um sistema de busca autormnéatica de
chamadas. Em apoio ao atendimento personalizado funcionaram,
ainda, nas capitais, dois outros servigos: o Disque Ir - nimeros
especiais com mensagens gravadas, de curta durag&o, informando
24 horas ao dia sobre questdes objetivas do imposto de renda; e
Secretarias Eletrénicas - funcionando fora do horario de
expediente, orientande como proceder para a obtengio de
esclarecimientos das dividas.



O contribuinte vem contando, também com o atendimento
denominado Plantdo Flscal, servigo de carater pessoal e
permanente em todas as Delegacias da Receita Federal.

O atendimento telefénico e o pessoal séo realizados por
servidores qualificados, especialmente treinados para esse fim. Ao
todo, foram treinados 1500 funcionarios em 1988, contando o
servigo com o apoio de texios, carlazes, e ampla divulgagéo na
imprensa, obtida gratuitamente, além das tradicionais campanhas
publicitarias, a serem mostradas em tépico adiante.

Os atendentes dispbem, para solugdo de dividas complexas,
da coletanea de legislagio e do Manual de Perguntas e Respostas,
este organizado e indexado de forma sistematica a fim de facilitar
respostas mais rapidas, evitando, assim, o congestionamento de
finhas, Na edigio de 1988, foram catalogados aproximadamente
1000 quesitos.

Em conjunio com a Escola de Administragéo Fazendaria do
Ministério da Fazenda, a Secretaria da Receita Federal realiza o
treinamento interno anual para instrutores e atendentes dos
servigos de atendimento telefdnico e plantao fiscal do Programa
imposto de Renda, além de palestras para representantes ou
funcionarios de empresas, associagbes de classe, contadores,
advagados e outros.

Os instrutores habilitados passam a atuar diretamente no
desenvolvimento do pmgrama, a través da transmisséo de
conhecimentos em seu proprio ambiente social e profissional, num
efeito multiplicador em toda a sociedade. A série de palestras
realizadas para os contribuintes representam mesmo verdadeiros
cursos intensivos, abertos a coletividade.

Constitui-se o atendimento telefénico - servigo prestado a
coletividade ha freze anos - em fator de aproximagéo da Secretaria
da Receita Federal com seu principal cliente, o contribuinte, e
importante auxiliar na diminuigio da quantidade de erros no
preenchimento das declaragdes do imposto de renda, confribuindo,
assim, para a redugdo dos custos decorrentes de erros de
processamento.

O constante aprimoramento desse servige e permanente
preocupagio da SRF. Anualmente, faz-se uma avaliagdc do
atendimento, através de Relatorio elaborado com base em
estatisticas de frequéncia de demanda, questiondrios e visitas de
acompanhamento, procurando-se detectar falhas e delineando-se
diretrizes para o planejamento subseqdente. Por outro lado, tendo
em vista 0 aumento da efeciéncia e correfo dimensionamento,
procura-se racionalizar a utilizagéo dos meios técnicos disponiveis,
com apoio de enlidades do sisterna de telecomunicagbes, e
sensibilizar os segmentos da organizagéo responsaveis pela
execucio direta.
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O treinamento para atendentes realizado em 1988 previu um
module  especifico, concebido basicamente para adequar a
fraseologia ac bom entendimento enire o atendente e o
contribuinte, com énfase na objelividade e rapidez do didlogo.
Quanto & organizagio, cabe lembrar que o 6rgéo central da
Secretaria da Receita Federal planeja e supervisiona a execuglo
do servigo, que fica sob a responsabilidade dos 6rgaoes regionais e
locais.

2.1.2. Campanhas Publlicitarias
2.1.2.1. Campanhas do PIR

Desde 1980, a SRF vem realizando, anualmente, trabalho de
esclarecimento e informagdo aos contribuinles sobre o
cumprimento de suas obrigagdes com relagac ao imposto de
renda, através de campanhas publicitarias desenvolvidas por
agéncias de publicidade especiaimente contratadas, buscando dar
a esse trabalho um tratamento eminentemente profissional.

As campanhas desenvolvem-se em trés etapas:

a) A primeira, constituida de reuniGes preliminares para
discussf&o o apreciagho dos projetos de produgac e
veiculagio apresentados pela (s) agéncia (s} de
publicidade responsavel (is) pela campanha. Apos a
formulagdo de criticas e sugestbes por parte dos
4rgaos técnicos da SRF, é dada a aprovagao final ao
projeto - incluindo pegas promocionais, plano de midia
e montante de verba;

b) O passo seguinte diz respeito & execugao propiamente
dita da campanha, composta por filmes, andncios,
"jingles”, cartazes, e, eventualmente, mensagens em
contas de servicos publicos e carimbos postais, além
de matéras redacionais para publicagdo na imprensa;

c) Apés a realizagio das campanhas, é feita uma andlise
dos resultados obtidos, com vistas & coleta de
subsidios para futuras promogdes.

O trabalho de divuigagao abrange basicamente as seguintes
fases do Programa Imposto de Renda: entrega pelas pessoas
juridicas da DIRF - Declaragio de Informagdes do Imposto Retido
na Fonie e do IRRF - Informe dos Rendimentos Retidos na Fonte;
entrega das declaragbes a rede bancéria, e pagamento do imposto
em parcelas ou & vista.



2.1.2.2. Qutras Campanhas

Alem das campanhas anuais relativas ao PIR, a Secretaria da
Receita Federal vem realizando outras, a saber:

1. Depositario Inflel (1980)

Através do Sistema de processamento de dados, verificou-se
que determinadas firmas recolhiam impostos de seus empregados
mas n&o os repassavam & Secretana da Receita Federal. Foi
idealizada, entdo, campanha voltada aos depositarios infiéis e
sonegadores em geral, abordando as penalidades a que estariam
sujeitos em caso de desvio de impostos recolhidos.

2. Carné Ledo (a partir de 1980}

Com a implantagio, en 1979, do sistema de recolhimento
antecipado do imposto de renda para contribuintes (pessoas
fisicas) que recebessem rendimentos derivados de aluguséis ou de
servicos prestados a outras pessoas fisicas - em especial os
profissionais liberais (Decreto-lei 1.705/79) - foi langada a
campanha publicitaria do Carné Leéo, visando alertar e esclarecer
sobre os prazos de recolhimento e procedimentos necessarios.

No periode de 1980 - 1982, foram distribuldos quatro
conjunios de folhetos "Camé Le&o", correspondentes aos quatro
trimestres do ano.

A partir de 1983, por razbes de ordem técnica e medida de
?conomla, n&o mais foram confeccionados e distribufdos os
olhetos.

A informacdo atualmente é prestada aitravés de cartazes
afixados na rede bancéaria, e divulgagao na imprensa, sob forma
gratulta.

3. Empréstimo Compulsério (1983)

Constituiu-se na divulgagio da Instrugao Normativa/SRF No.
095, de 26/08/83, que alterou a sistematica de recolhimento do
Empréstima Compulsério - Decreto-lei No. 2.047, de 20/07/88 - o
chamado Imposto Calamidade.

Foi distribuida nota explicativa, publicada nos principais
jornais, tendo sido alcangada ampla divulgagéo.

4. TRU (1984 - 1985)

Realizadas duas campanhas, cuja finalidade foi divulgar entre
os propriétarios de vefculos as aiteragbes verificadas na
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sistematica de cobranga daguela taxa {novas datas/prazos de
pagamento, preenchimento do documentario fiscal pelo préprio
contribuinte, além do célculo do valor a pagar).

5. IR-Fonte - Corregao Trimestral (1986}

Desenvolvida campanha publicitaria, com a contratago de
agéncia especializada, voltada para as fontes pagadoras -
empresas em geral e 6rgdos da administragio publica direta e
indireta - lembrando a necessidade de adequarem os documentos
de comprovagio de pagamentos do imposto de renda na fronte a
sistematica de corregéo trimestral entdo institufda. Em fungao do
tipo de informagéo, optou-se pela midia impressa {jornais, revistas).

2.1.3. O simbolo do "Ledio"

Até 1979, as campanhas promocionais do PIR seguiam uma
linha informativo-persuasiva, com apelos diretos ao declarante, que
enalteciam a aplicagio do dinheiro arrecadado em obras de
interesse publico. Preocupavam-se, portanto, com o aspecto
preponderantemente educativo, @ nao com objetivo de arrecadar.

A experiéncia vinha demonstrando largamente que esté era
umn caminho mais adequado, se dirigido a futuros contribuintes.
Mesmo os Governos mais atuantes e eficazes na realizagho de
gastos em beneficio publico, sempre efrentaram sérias dificuldades
em seu esfor¢o de buscar o convencimento dos contribuintes
quanto 4 lisura e & competéncia de suas agbes.

Num Pais em via de desenvolvimento, a demanda por
servigos publicos & sempre acentuadamente maior do que a
capacidade de atendé-la, face as limitagbes do poder de tributar,
fato que se agrava em fungdo da alla taxa de crescimento
demogréfico e da excessiva concentragio da populagao em niveis
de idade muito baixos, o que reduz o esforgo produtivo e a
consequente capacidade contributiva a um  contingente
populacional bastante inferior aquele que deve usufruir da
produgao e se faz credor das benesses da atuagéo governamental.

Assim, por mais obras publicas que oS Governos
empreendam, continuam sendo wvistos, em geral, como pouco
realizadores, fato que contribui para enfraquecer a forga do apelo
ao bom uso das verbas pUblicas como meio eficaz de indugéo dos
contribuintes ao cumprimento de suas obrigagdes tributarias.

Era preciso, pois, dar énfase e vida ao poder constitucional,
de que o Governo é detentor, de estabeiecer tributos, axigir o seu
pagamento e impor sangbes aqueles que busquem fugir a suas
obrigagbes para com o fisco. O "lefo” surgiu, nesse rmomento,
como o simbolo apropriado a esta finalidade.



Criada em 1980 e utilizada como instrumento promocional da
Secretaria da Receita Federal, a figura do "led@c” teve o grande
mérito de distinguir, pela primeira vez na histéria tributaria do Pais,
a agao meramente arrecadadora desenvolvida pelo Governo,
ceniralizada no Ministério da Fezenda, de sua aluagdo como
executor de despesas visando ao provimento de bens publicos a
sociedade e ac desenvolvimento econdmico e social (esta ultima,
diluida pelos diversos Ministerios e por um cem namero de
agéncias governamentais a eles vinculadas).

A publicidade da Secretaria da Receita Federal, Fela primeira
vez, separou dospesa de receita, mostrando ao contr buinte né&o o
que o poder publico pode fazer com 0S recursos arrecadados, mas
sim a sua efeciéncia no ato de arecadar, informando-o e
orlentandog-o.

Tributar e arrecadam sao atos vinculados 2 idéia de poder, de
forga, de justige, inteligéncia e lealdade. Para representa-los, foi
encontrado um simbolo apropriado, a figura do "le&o”, carregada
de todos esses significados.

O "ledo" expressaria uma simbologia de majestade, poder,
forga, inteligéncia e lealdade, considerada capaz de induzir o
contribuinte a aceitar a obrigatoriedade do pagamento do tributo.
Sua forga e lealdade espelhavam um instrumento de justica fiscal,
orientando-0 no cumprimento de suas obrigagdes tributérias, sem
perder de vista os sonegadores.

Na mente das pessoas, portanto, a figura do le@o do imposto
de renda traria, em seu bojo, todas essas conotagbes; todos o0s
contribuintes estariam conscientes de que o ledo é manso mas
ndo é bobo, que é justo, porém naoc paternalista.

A respeito da adequacBo da figura do "leo”  como
instrumento de divulgagéo da Secretaria, 67,18% dos contribuintes
consultados em pesquisa da SRF consideraram-na CcOMoO un
instrumento adequado. Ressalte-se que os da camadas de renda
mais baixa foram os que se mostraram mais sensibilizados pelo
simboto: 75,02% dentre os que auferiram rendimentos até Cr$
500.000 referentes ao ano base de 1983 e 71,69% dos que
perceberam rendimentos no intervalo de Cr$ 500.001 a r$
1,000.000, opinaram favoravelmente & adequagdo do simbolo;
elevando-se as faixas de renda, o porcentual cai.

Essa tendéncia permite inferir que a imagen do ledo
despertou na opinido publica, até certo ponto, um sentimento de
justiga fiscal. A classificagdo dos contribuintes por niveis de
escolaridade apresenta, também, indicios nesta direcio; a nivel
primario, aponta o maior percentual de opinides favoravels a
adequagdo do "ledo”, (78,91%), reduzindo-se sensiveimente ©
percentual conforme se eleva o nivel de escolaridade. Percebe-se
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que o cidaddo comun brasileiro, em grande maioria de
escolaridade  primaria, entende que o ledo cumpre
satisfatoriamente sua missado de retratar a Secretaria da Receita
Federal.

A pesquisa revelou, ainda, que 40,40% dos contribuintes
sentem a figura do ledo como ameagadora, percepcdo esta que se
aplica a um percentual de apenas 33,89% dos informantes da faixa
de renda de até Cr$ 500.000 e se eleva, progressivamente, ate
atingir 43,66% no caso de rendas superiores a Cr$ 4.000.000.
Parte dos contribuintes, porém, a véem como amistosa (média
nacional de 9,42%, com percentuais que véo de 10,02% para a
classe de renda mais baixa, até 8,57% éaara a de renda mais alta),
simpéatica (média nacional de 20,28%, com percentuais
reduzindo-se, progressivamente, desde 22,52%, para a classe de
renda mais baixa, aié 15,63% para a de renda mais alta). Estles
dados reforgam a hipdtese de uma imgem adequada e justa, na
percepgéo do brasileiro tipico.

Cumpre acrescentar que a imagem do “ledo" ganhou,
efetivamente, estreita identidade com a Secrefaria da Receita
Federal e, atd mesmo, com o Ministério da Fazenda como um todo,
a tal ponto que a imprensa escrita e falada do pals refere-se ao
"ed0" no trato de quaisquer noticias relacionadas com a imposigao
tributaria e procedimentos de fiscalizagdo e arrecadagao das
receitas federais, numa ufilizacio que trancende de muito o espago
destinado &s matérias pagas pela Secretaria da Receita.

Ora, um simbolo capaz de sensibilizar a tal ponto os 0rgaos
de imprensa do pais dispée sem dilvida de estraordinaria forga de
penetragéo na opinido publica, tudo levando a supor que muito
dificiimente venha a ser substituido no usc comum pelos homens
de imprensa e na linguagem didria do povo, molivo por que a
Secretaria da Receita Federal podera servir-se dele
proveitosamente, inclusive por razdes de custo-beneficio,
dando-lhe, apenas, roupagens novas.

Finafizando, cumpre insistir que, necessitando a Secretaria da
Receita Federal manter continuo contato com © universo de
contribuintes,  orientando-o,  esclarecendo  suas  duvidas,
mantendo-o sempre prontamente informado das mudangas na
legislagio tributaria e lembrando-lhe os prazos para o cumprimento
de suas obrigagdes (lungbes para as quais se serve dos veiculos
de imprensa), deve, portanto, cuidar para que seu esforgo de
comunicagdo produza os efeitos desejados, despertando,
efetivamente, a atengac do contribuinte para suas mensagens,
servindo-se para tal fim de um simbolo, uma imagem capaz de
provocar impacto no esplrito do contribuinte, seja esie simbolo o
ledo" ou outro qualquer.



Ocorre, contudo, que a figura do "ledo”, conforme se viu
atras, adquiriu um nivel tdo alto de identificagdo com a Receita
Federal, do ponto de vista do contribuinte, que lhe permite
desempenhar, com inteira adequagéo, o papel de carmeador de
atengdes, essencial para que a mensagem obtenha a desejada
receptividade na mente das pessoas as quais ela se dirige.

Assim sendo, por razdes Obvias, pode-se concluir que a
conservagio do simbolo do "leac” ainda seja a melhor solugéo
para Secretaria da Receita Federal.

Seguem-se, exemplificativamente, alguns textos, alusivos ao
processo de restituigdo do imposto de renda recolhido a mailor:

"Quem tem impostc de renda a receber de volia, ja recebeu
otl vai receber Io%o. logo. O ledo sempre devolve o que
arrecada a mais. Porque ele & justo e quer ver todo mundo
satisfeito.

O Le#o do Imposto de Renda so fica com o que é justo. O
ue vem a mais, ele delvolve. Vocé, que tem restituigao ja
ove estar recebendo a sua. Com os cumprimentos do Ledo.

O Le&o do Imposto de Renda sé fica com o que @ justo. E
devolve o que veio a mais. Vocé e milhGes de brasileiros
estao recebendo de volta o excedente do imposto de Renda.
O Leé#o promete e cumpre. Palavra de rei néo volta atras.

O Ledo do Imposto de Renda sempre devolve o que nao é
dele. Molhdes de pessoas estdo recebendo de volta o que
recolheram a mais para o Imposto de Renda. O ledo e justo.
E néo vai ficar com a parte do lefo.

2.1.4 Divulgagio do Programa Imposto de Renda

Paralelamente &s campanhas publicitérias, séo elaboradas
Notas & Imprensa, entrevisias e "releases”, destinados a reforgar a
necessidade e conveniéncia para o contribuinte em cumprir
corretamente os prazos esfipulados na legislago tributaria, efetuar
os pagamentos de impostos devidos e prestar correlamente
informagdes {(como por exemplo a Declaragao de Informagbes do
imposto de Henda na Fonte - DIRF e o informe de Retengéo na
Fonte IRRF) consultar os manuais de orientagéo, e informar sobre
aspectos particulares da legislacao (tributag8o das cadernetas de
poupanga, aplicagdes no mercado financeiro, etc).

Além de matérias informativas, desenvolvem-se junto a
imprensa trabalhos de interesse jomalistico, realizagao de
entrevistas com autoridades do Ministério da Fazenda e da
FSJ{-:;;:reiaria da Receita Federal, marcando os principais eventos do
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Também como apoio & divuigagdo, tém sido expedidas
correspondéncias a érgaocs/empresas publicas e privadas, bem
como a autoridades federais, estaduais e municipais e associagdes
de classe, alertando para a necessidade de cumprimento dos

prazos anuais e esclarecendo a sistemidtica de retengao na fonte.

Para melhor informar o contribuinte, a par dos assunios
relativos ao imposto de renda, a Secretaria da Receila Federal
divulga, ainda, outros, sobre as atividades que desenvolve {por
exemplo, os trabathos de repressao ao contrabando, medidas para
simplificagdo e agilizago dos procedimentos administrativos,
preenchimento do documentario fiscal, leildes de mercadorias
apreendidas, anistia fiscal, etc).

A excecdo das campanhas publicitarias pagas, de cunho
promocional, o restanie da divulgagéo é obtida gratuitamente,
através da Coordenagao de imprensa do Ministério da Fazenda, a
nivel naclonal, e das Superintendéncias Regionais, na imprensa
local.

2.1.5 Manuals de Orlentagéo

Nao & razoavel esperar-se que o cidaddo médio possa ler @
compreender a maior parte de uma lei do imposto de renda. Com
eleito, & de se supor que dqualquer pessoa, salvo oS
administradores tributérios e aqueles cuja profissdo no setor
privade esta vinculada aos departamentos tributérios, va jamais ler
uma lei do imposto de renda, e muito menos comprrendé-la. A
base do principio que diz que "a ignorancia da lei nao é desculpa™ é
razoavel quando se espera que o homem Jue a esta violando
tenha um pressentimento instintivo de que esta fazendo algo mal
ou que se esla pelo menos desviando de alguma norma soctal.
N&o obstante, uma lei tributaria complexa cria legalismos,
essencialmente artificiais, dos quais nenhum individuo pode
instintivamerte livrar-se.

Eis ai onde a administragfo vem a desempenhar um de seus
mais importantes dpapéis: através do desenho de formulario
tributario simplificado e de material ou guias explicalivos que
apresentem a terminologia legal na linguagem comum Gas
pessoas; através das repartigbes as guais © contribuinte possa
acorrer para solicitar assisténcia; através de avisos e explicagbes
nos meios de comunicagéo como um servigo publico; e, claro,
através de mensagens publicitarias pagas.

Os manuais de orientagéo, enviados anualmente ao domicilio
de todos os contribuintes cadastrados, juntamente com 08
formulérios para declarago, resumem completas instrugbes sobre
a legislag&o em vigor e facilitam, sensivelmente, o ato de declarar.



Contendo exposicao detathada a respeito de quem esta
obrigado a declarar, quais rendimentos ou bens dever@o ser
incluidos na declaragio e como preencher comretamente os
formuldrios, os manuais, enrquecidos de exemplos ilustrativos,
permitem atualizagdo legislativa do contribuinte e transmitem
mensagens institucionais sobre o imposto como instrumento de
politica econdmica e social.

A introdugéo do sistema de remessa a domicilio de manuais e
formuldrios constituiu medida de elevado valor na aproximagéo
com o confribuinte, representando importante facilidades oferecida
peia administragao fiscal.

Devido as modificactes das regras do Imposto de Renda,
determinadas pela edigho da nova Constituigdo, uma nova redagao
serd dada aos manuais de orientagdo de preenchimento das
declaragas.

Essa revisdo dos modelos Completo e Simplificado feita
paulatinamente pela SRF, para evitar mudangas bruscas, permitirg
a padronizagdo de informagdes comuns, mantendo-se como

rincipal caracteristica de identificagio as cores ja consagradas,
implicando em significativa economia, tanto de trabalho como de
material, agilizando o processo de impressao.

2.1.6. Pesquisa de Oplinldo Publica sobre a imagen da Receita
Federal

Foi realizada com o objetivo de levantar dados e informagoes
basicas para obter inferéncias significativas a respeito da sua
ir{nagen, a partir de amostragem extraida do cadastro de pessoas
fisicas. T '

Inicialmente, pediram-se sugestbes aos Coordenadores de
Sistemas e Superintendentes, quanto ao contelido do questiondrio
da pesquisa.

Decorrente dessas sugestbes, formulou-se um documento,
que foi encaminhado a empresa especializada em pesquisas de
opinido publica, com pedide de organizagdo de um questiondério
técnico e de proposta de prego para a realizagéo da pesquisa.
Optou-se, por razdes de custo, pelo planejamento e coordenagao
através do corpo técnico da prépria Secretaria da Receita Federal.
Esquematizaram-se  pesquisas-piloto  (preliminares) em dois
Estados da Federagdo (cidades de Curtiba e Rio de Janeiro}, com
o intento de detectar dificuldades e erros que pudessem ser
superados. Por outro lado, decidiu-se elaborar dois tipos de
pesquisa: uma, aplicade diretamente por enfrevistas pessoais, com
o fecurso de universitarios vinculados ac Projeto  Rondon,
especialmente treinados para tal mister e outra, através de
questiondrios enviados pelos correios a contribuintes seleciondos
por amaostragem.

127



128

Através de Relatério, constataram-se resultados bastante
satisfatérios, podendo-se concluir que os contribuintes, de un modo
geral, mostram-se bem impressionados com a atuacio da SRF,
tanto do ponto de vista dos servigos oferecidos, quanto do
desempenho de sua fungéo fiscalizadora e arrecadadora. Em
abono desta conclusfio, pode-se citar que cerca de 60% dos
contribuintes consultados ja mantiveram contatos com 6rgao da
SRF, dos quais mais de 83,8% o fizeram pessoalmente e
classificaram o tralamento dispensado pelos funcionarios como
atenicioso” (60,5%) e “muito atencioso” (14,7%). Embora o
atendimento telefonico seja pouce usado (26,1%), os usuarios a
classificaram, proponderantements, como um servico "satisfatério”
(74,0%). Algo semeihante ocorre com o plantdo fiscal, também
pouco usado, (13,8%), mas considerando, maci¢gamente, como
satisfatério, (85,3%).

Quanto as acentuadas criticas registradas, acerca das
exigéncias do imposto de renda, deduz-se que em Sua grande
majoria, se relacionam muito mais com a politica tributaria ou,
mesmo, com a politica fiscal como um todo, do que com a atuacéo
da SRF. Acrescente-se, finalmente, que B80% das respostas
declaram que a SRF vem evoluindo e mo ernizando-se.

Procurou-se no Relatério subsequente a realizagao da
Pesquisa, por conseguinte, dar énfase aos aspectos negalivos
aflorados, particularmente por serem os que mereceriam especial
atencao, demandando providéncias no sentido corretivo.

2.2 Atendimento ao Publico
221 Sistema de Atendimento/Sinalizagéo Visual

O bom atendimento as pessoas gue procuram as repartigbes
fiscais para tratar de algum assunto de seu interesse & uma
preocupagéo constante da Secretaria da Receila Federal.

O atendimento ac pdblico consiste, na esséncia, num
conjunto de interagbes entre 0S contribuintes-pessoas, com
expectativas, informagbes, percepgbes e papéis bastante
diferenciados - e os agentes do Fisco. Essas interagbes se dao
dentro e a partir de certos contextos onde se destacam varios
elementos intervenientes, como por exemplo: infra-estructura
fisica, leis e regulamentos, individuos, referéncias e memdrias de
trabalho, etc, o que as torna bastante complexas.

A estratégia de implementagic de um Programa de
Atendimento ao publico, & vista dos objetivos pretendidos, asti
baseada no método de pesquisa-agdo, dentro da idela de se

desenvolver capacidade interna no sistema-cliente, para se atingir
um crecimento autdnomo posteriormente.



Em 1980, desenvolveu-se uma tentativa de realizagfdo de
experigncia-piloto de melhoria de atendimento.

Tomou-se, como ponto de partida, o prédio do Ministério da
Fazenda, em Curitiba, que abriga a sede da Superintendéncia da
9a. Regiao Fiscal, a Delegacia da Receita Federal, a Delegacia do
Ministério da Fazenda e outros 6érgos fazendarios um edificio bem
no centro da cidade, com grande afluxo de pessoas. Parliu-se
para um estudo de como era atendido ¢ usudrio, quais as
faciiidades e dificuldades que encotrava. Foram identificados
diversos problemas: as pessoas entravam no prédio e ndo sabiam
a quem se dirigir; eram surpreendidos por exigéncias de que nao
tinham conhecimento antecipado; gerdiam tempo em filas, ou
perambulando pelos corredores em busca do local onde deveriam
ser atendidas; e, por vezes, se viam na necessidade de efetuar um
ﬁagamento de tributos, mas o banco funcionava em outro local, em

orario diterents.

As pessoas convidadas gara participar do trabalho, em
Curitiba, funcionarios dos organos locais, consullores e
assesosores, tiveram uma experiéncia muito rica, uma viséo nitida
dos problemas que, cofidianamente, afligiam o publico
contribuinte. A partir dessa constatagdo, foram tomadas diversas
providéncias, como a ginalizaglo adequada do predio; treinamento
do pessoal de atendimento; realocagao de algumas unidades mais
demandadas pelo publico, que se encontravam em lugar de diffcit
acesso; organizagao de um setor - espécie de "Pronto Socorro do
Contribuinte” com pessoal instruido para fornecer orientagéo,
formularios etc, com méquinas de escrever 8, ao seu lado, uma
agéncia bancdria. Enfim, providéncias que ndo foram dificeis e
simplificaram, sobremaneira, a vida do contribuinte, _

Esse trabatho pionelro revestiu-se de pleno éxito, sevindo de
modelo para as demais reparlicbes, sendo eslimulado pela
administrag@io superior, comn o aporte de recursos técnicos e
matertais.

Outros projetos semelhantes vém se desenvolvendo, como,
por exemplo, o SAEX - "Servico de Atendimento Executivo”, na
cidade de Salvador, e os servigos de atendimento implantados em
Caxias do Sul, Santa Maria e S&o Paulo, observando-se uma
melhoria sensivel do atendimento nos prédios do Minisiério da
Fazenda, gragas, também, &a maior conscientizagho dos
funcionarios quanto & sua importancia.

Com maior ou menor énfase, o sistema acha-se implantado
em fodas as sedes de Fegifo Fiscal, Delegacias de capitais, além
de algumas Inspetorias da Receita, sendo a maior deficiéncia
observada, no entanto, na falta de pessoal a ser alocado as tarefas
de recepgéo e na atualizagéo das listas de nomes e enderegos.
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Sinalizagdo Visual - pela sua importaancia  no
direcionamento do plblico no primeiro contato com as repartices
fazendarias, e inspirada nas eﬂ)ariéncias positivas desenvolvidas
nas repartigdes do prédio do Ministério da Fazenda em Curitiba
(1980), a SRF vem buscando sua implantagdo a curto prazo, em
unidades que eventuaimente ainda nao a possuam {DRF e
{RF-Especiais, do interior, desde que instaladas em prédios
préprios ou alugados em condigoes satisfatérias}, tendo ja sido
efetuados levantamentos quanto @ situagdo € rovidéncias
adotadas em cada érea, bern como encaminhamento ae projetos e
estimativas de custo, para eventuals repasses de recursos.

informes recém-chegados déo conta de que a sinalizacéo
acha-se implantada e funcionando a comtento na maioria das
unidades da SRF.

2.2.2. Folhtos Explicativos

Como instrumento de informagaoc e divulgagio em general, a
SRFE vem elaborando e imprimindo folhetos explicativos (formato
"folder”) sobre assuntos relacionados as suas atividades, sendo
destinados aos contribuintes e publico interno.

1. Folheto Zona Franca de Manaus

Destinado aos viajantes aquela capital, como esclarecimentos
sobre o regime ftributario aplicavel aos artigos trazidos da Zona
Franca.

2. Folheto SRF/Video

Destinado a divulgar e informar ao publico interno sobre as
finalidades e o funcionamento do Estidio de video e audio da SAF,
incumbide da produgio da audiovisuais.

3. Foiheto Bagagem

Destinado aos viajantes residentes ou ndo no Pals, tratando
da legislagio de Bagagem.

4. Folheto "Conhega a Delegacia da Recelta Federal

Destinado a informar os contribuintes, em especial pessoas
fisicas, sobre os servigos prestados por uma DRF e como ter
acesso as Segbes e Divisdes da repartigao responsével por esses
servicos, fornecendo numeros de telefones e locais para
atendimento.



5. Folheto "Conhega a Secretaria da Recelta Federal

Deestinado a informar os contribuintes sobre as atividades e a
estrutura regimental da SRF.

6. Folheto sobre Laboratérios da SHF

Folheto destinado a informar os contribuintes e interessados
em geral, sobre os trabalhos realizados pelos laboratérios de
anélises de Santos e do Rio de Janeiro. Esse folheto é de
responsabilidade da Inspetoria do Porto do Rio de Janeiro e da
Delegacia da Receita Federal em Santos/Séo Paulo.

2.2.3. Programas Audlovisuals
1. Programas de TV

Com o objetivo de informar a opinido pablica sobre a
importancia da atuagao da SRF e da necessidade da arrecadagéo
de impostos para sua ulilizagdo em beneficio da comunidade, foi
contrataxda a realizagdo de dois programas, abrangendo desde a
introdugdo da cobranga de impostos no pais, até os métodos
modernos empregados na atualidade pela Secretaria da Receita
Federal, que foram veiculados em rede nacional de TV.

2. Documentdric "Conhega a Secretarla da Receita
Federal"

Ainda com o objetivo da dar maior conhecimento das
atividades da SRF a visitantes, autoridades, contribuintes e,
inclusive, funcionarios novos, fol contratada a producdo do
documentéario em filme 16mm e video-cassete "Conhega a SRF™.

O documentario, disponivel nas versées em portugués, inglés
e espanhol, abrange as diversas areas de atuagdo da SRF,
permitindo a quem o assiste ter uma viséo global do complexo
campo da administragéo tributaria federal.

3. Produgéo de Programas em Video-cassete

A SRHF, atendo aos avangos fecnolégicos do setor das
comunicagbes, vem  desenvolvendo um  processo  de
aproveitamento dos recursos proporcionados pelo video-cassete,
convencida de que sera este instrumento de grande valia na
racionalizag&o da tarefa da manter bem treinado e atualizado seu
grande confingente de funciondrios, a par de atender &
necessidade de que todas as suas projecdes trabalhem de maneira
perfeitamente integrada.
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Assim, utilizando-se ¢ video-cassete, toma-se possivel
roduzir verdadeiros manuais operacionais em video, podendo-se
ovar a todas as unidades maiores esclarecimentos sobre
alteragdes na legislagao tributaria, na sistematica de arrecadagao
ou de fiscalizagio, entre outros assuntos, com a vartagem de
alcangar a desejada uniformidade de interpretagao a respeito de
questoes de natureza com lexa. Além disso, podem ser
manistrados cursos - elaborados em conjunto com a Escola de
Administragdo Fazendaria -, transmitidas  palestras, comentadas
mudangas e implementagtes na rotina administrativa ou, até
mesmo, repassados conhecimentos adquiridos por funcionarios
que concluam cursos técnicos no exterior.

Numa primeira etapa, a produgdo desses programas se
desenvolve a nivel do Orgdo Central, por dispor este de
aparelhagem adequada. Futuramente, com 0 aperfeigonamento do
sistema, ser& vidvel a produgao de programas a nivel regional e,
posteriormente, local.

Considerando-se © namero de programas até agora
produzidos e distribuidos, fez-se necessdrio ouvir a opinido das
pessoas a quem eles se destinam, para, através desse
tead-back", buscar-se o aperfeigonamento das futuras produgdes.
Com esse objetivo, foi elaborada pesquisa, ora em andamento,
dirigida ao corpo tecnico da SRE, visando apurar as impressoes do
mesmo a respeito dos programas ja agsistidos.

2.2.4. Insergbes Especials em Listas Teletonlcas

Entre os bons servigos que um 6rgao publico pode prestar &
populagac estd 0 de sua clara comunicagdo com esse mesmo
pablico.

Tudo deve ser feito no sentido de facilitar ao maximo o
acesso e a identificagao, por parte do pablico, da entidade que ele
deseja consultar.

Um dos melhores veiculos para isso é o telefone e a
respectiva Lista Teleténica. O atendimento ac puablico, via telefone,
representa um  dos  passos, mais  importantes  de
desburocratizag8o, uma vez gue poupa tempo, trabalho e dinheiro.

Entretanto, esse atendimento via telefone exige informagoes
precisas e claras a resgeito do 6rgdo e entidade, area ou seftor,
para que o pubiico saiba onde se dirigir @ o numero que deve
chamar. Vem se constatando que as figuragbes dos érgaos em
Listas Teléfonicas, na maioria das vezes, pouco ou nada informam,
por nao estarem voltadas para o publico, Os "obstaculos” s&o
varios: uso de siglas inscessiveis, figuragao numa cadeia
hierarquica dssoonhecida do grande publico, figuragéo iniciada por
espécie du ¢ ou instituicdo @ ndo pelo género, que & mais
cenhecido.

o]



Enn consondncia com os estudos efetuados inicialmente pelo
Ministério da Desburocratizagao, consubstanciados em proposta
voltada a simplificago do atendimento a0 publico, a SRF promove,
anualmente, a partir de 1983, a reorganizagéo das listas telefonicas
de suas unidades subordinadas, com populagde acima de 300.000
habitantes.

Tal providéncia visa facilitar aos contribuintes suas consuitas,
bem como evitar sejam as mesmas dirigidas diretamente aos
Orgaos Centrais ou até mesmo diretamente ao Secretario da
Receita apesar de versarem sobre assuntos que geralmente sao
da algada dos 6rgéos de execucio.

Para tanto, foi recomendada a contratagao de inserghes nas
listas, obedecendo ao critério de indicagfo dos setores, resumindo,
dentro do possivel, os assunios sobre os quais aquele setor

oderiza ser consultado. A ordem de apresentagBo dos 6rgaos foi
invertida, iniciando-se pelos de menor hierarquia, buscando induzir
o contribuinte a consultar em primeiro  lugar aos 6rgaos
essenciaimente de execugho, por estarem estes, em geral mais
diretamente vinculados aos seus intereses.

Reproduz-se, a seguir, as quatro regras de figuragao
recomendadas:

18, regra

Identificar a quem se destina a informagao, isto é, que tipo de
usuério ira procurar na lista a figuragao para obter o numero do
telefone desejado.

A escolha da figuragéo deve, pois, recalr na denominacgéo
mals conheclda pelo publico ou mais provavel de ser procurada
na Lista Teléfonica. Nem sempre a denominagio oficial € a que
deve ser publicada.

24, regra

Na ordenagdo das figuragbes deve constar em primeiro lugar
o numeero-chave das Centrais Privadas da Comutagdo Teletdnica
(PABX) e, em seguida, 08 nomeros dos ftelefones diretos queé
mantésn maior contato com o pablico.

A Lista Telefénica nao deve, necessariamente, reproduzir 0
organograma do 6rgao, publicando em primeiro plano o telefone da
autoriclade  maior, seguido  dos teiefones dos  setores
hierarquicamente inferiores. Isto 56 gera problemas. A ordenagao
deve cbedecer a razoes de ordem pratica, que atendam o interesse
do usiLsgrio.
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34, regra

A figuraggo, na maior parte dos casos, deve iniclar-se pelo
nome do 6rgdo, seguido da palavra, lefras ou numeros que
designam sua forma de organizagao.

48, regra

Para informar melhor através das Listas Telefonicas ¢
importante admitir este fato: o pdblico n&o conhece as estruturas
organizacionais dos 6rgéos.

Deve-se, pois, evitar que Unidades muito procuradas pelo
publico figurem nas Listas Telefonicas subordinados & inser¢éo ao
Grgao de maior hisrarquia a que estéo vinculados.

Com essas recomendagbes espera-se sanar as dividas e
informar o contribuinte, sobre a melhor maneira de encontrar a
informag&o que necessite, através do uso do telefone.

2.2.5. OQutras Atividades Desenvolvidas em Colaboragio
com Entidades Exterpas

No tocante as atividades de relacionamento com o pablico
contribuinte, tem a 8RF estimulado significativamente a
contribuicdo exierna, do sefor poblico e iniciativa privada. No
primeiro caso, temos a participagde do Banco do Brazil, aportando
recursos para a produgao grafica do material do Programa Imposto
de Renda - PIR, e rede oficial de ensino, na execugio do Programa
de Educagao Tributaria (detalhado no préximo item); no segundo, a
rede arrecadadara, no Programa PIR, e a Associagdes de classe e
sindicatos, no repasse de informagbes a seus afiliados, por
solicitago da SRF, através de malas diretas.

As "malas diretas” vém consistindo de correspondéncia
expedida as fontes pagadoras - empresas em geral e 6rgaos da
administrag@o pablica gireta e indireta - lembrando a necessidade
de se adquarem &a evolugho da sistemdtica de langamento,
cuhran?a o prestagdo de informagbes ao fisco, particularmente
com relag8o & antecipagao de recolhimento prevista na legislacéo
do imposto de renda.

Entre os destinatarios estdo: Governadores de Estado, do
Distrito Federal, Secretarios Estaduais de Finangas e
Planejamento, Prefeitos, Presidentes de Federagbes e
Associagbes de Classe, de Sindicatos, de Instiuigbes Financeiras,
Diretores de Fundagbes e Autarquias, alom de dirigentes de
diversas empresas privadas e pablicas.

No periodo de 1984 a 1986 foram efetuadas 06 expedicdes,
com um volume aproxifmado de 120.000 cartas.



No caso particuiar da divulgagao do recolhimento antecipado
do imposto de renda-pessoa fisica, o chamado "carné-ledao”,
realizaram os bancos verdadeiras companhas publicitarias, visando
facilitar ao contribuinte o cumprimento da obrigago do
recolhimento, informando o que era, como fazer a antecipagao,
prazos e penalidades decorrentes de atraso ou inadimpléncia.

Além destas, a rede arrecadadora bancaria também aportou
recursos financeiros para a produgio do material do PIR, até 1986,
e contribui para sua divulgagdo, facilitando a fixagdo em suas
agéncias de cartazes alusivos ao evento.

Ainda com o objetive de atender ao contribuinte, a rede
arrecadadora bancéaria, credenciada peia SRF, realiza,
conjuntamente com as Delegacias e Agéncias da Receita, além da
recepgho de documentos tributarios diversos, a inscripgdo no
cadastro de pessoas fisicas - o CPF - documento de requisito
generalizado nas transagbes comerciais, evitando filas e
desconforto em sua obrencgao.

3. Educagdo Tributdria

3.1. Programa Contribuinte do Futuro

Nos dltimos anos, a Secretaria da Receita Federal tem
procurado desenvolver o que chamamos de sistema de
relacionamento fisco-contribuiente, ou seja, evidenciar seu desejo
de colaborar com o publico, ensinando, ajudando, esclarecendo, a
fim de que todos possam cumprir, conscientemente, suas
obrigagbes tributarias para com a comunidade a que perenecem,

A preocupagdo com resultados de longo prazo tem sido
orientada no sentido de familiarizar as novas geragbes com as
obriga?t'»es tributarias - em especial o imposto de renda - que thes
serao futuramente exigidas pela comunidade.

O Programa Contribuinte do Futuro, que, desde 1970, com o
apoio do Ministério da Educagao e Cultura, vem sendo
desenvolvido pela Secretaria da Receila Federal, revelou-se de
grande importAncia para a é@rea tributaria, além do interesse
{d:esgpenado nos varios setores da vida social e administrativa do

als.

A partir de 1970 e até 1980, inclusive, foram distribuidos, em
todo o territdrio nacional, mais de 38 milhdes de livros didaticos
com nogdes do imposto de renda, acompanhados de manuais para

professores, atingindo cerca de 50.000 escolas primarias e
particulares do ensino de 19 grau.
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Como instrumento de avaliagao do Programa, era realizado,
ao término de cada ano, concurso de reagbes baseadas no
material  didatico distribufdo, com premiagdo nos niveis
sub-regional e nacional,

O Programa Contribuinte do Futuro teve inicio em 1970,
uando a Secrelaria da Receita Federal langou campanha
enominada "Operagdo Brasil do Futuro", dirigida aos alunos do
ensino primario, na faixa de 10 a 12 anos, mais receptivos a
compreensdo da necessidade de paricipar efetivamente da
comunidade.

A experiéncia inicial - concebida de forma modesta, se
comparada as subsequentes - consistia na distribui¢do de pequenc
livro intitufade Dona Formiga, Maestre Tatu e o Imposto de Renda,
cuja mensagem pﬂnciga! buscava correlacionar os tributos com as
obras realizadas pelo Governo.

A publicagdo, aprovada pelo Ministério da Educagao e
Cultura, era distribuida pela Secretaria da Receita Federal a
escolas piblicas e particulares de todo Brasil, para uso dos alunos
matriculados nas duas ultimas séries primarias.

Como instrumento de avaliagho, realizava-se, ao final do
periodo letivo, concurso de redag@o baseado na mensagem
transmitida, concedendo-se prémios aos melhores trabalhos
apresentados.

O éxito desse empreendimento superou todas as
expectativas, devido & aceitagdo por parte dos alunos e
autoridades educacionais do pafs inteiro, o que eslimulou a
- ampliagdo do programa, com_o numero de dois milhGes de
exemplares distribuidos em 1970 elevando-se a trés milhdes no
ano stguinte.

Apés esses dois periodos de atuagao, porém, a operacéo foi
desativada, vindo a tomar novo impulso em 1975, ja com a
denominagac atual. Embora mantidas as linhas gerais da
campanha, suas diretrizes foram profundamente reformuladas.

Novos livros foram elaborados e surgiu o Livro do Professor,
gequeno manual destinado a facilitar o trabalho dos mestres.
rocedeu-se 4 ampliago e ao aperfeigoamentio dos meios
promacionais, realizando-se filmetes para televiséo sobre temas
alusivos a campanha, novos cartazes e pegas tealrais infantis.

A evolugdo do programa pode ser constatada através de
algunos indicadores numéricos:



- Dedois mithdes de livros distribuidos em 1970,
alcancou, até 1979, a significativa marca de 34 milhdes
de exemplares, excluidos oS manuais do professor,
num total de 1,2 milhdes de exemplares (proporgdo de

4% dos livros destinados aos alunos);

- o nimero de escolas abrangidas, que, em 1975, era
inferior a 15 mil, atingiu cerca de 50 mil em 1979;

- o concurso de redagéo, principal instrumento de
avaliagio da campanha, apresentou, nos ultimos cinco
anos, mais de 7 milhdes de composigdes infantis.

para 1980, o Programa Contribuinte do Futuro ganhou novas
dimensd-es, incorporando sugestdes dos professores. A Secretaria
da Receita Federal promoveu a impresséo de trés livros, de
adiantamento progressivo, destinados as quarta, sexta e oitava

séries do ensino de 10 grau, sendo intengao atingir um nUmero
cada vez maior de alunos.

Na avaliagio dos resultados, houve, duas modalidades:
questionérios sobre os temas dos dois primeiros livios, para a
uarta @ sexta séries, o concurso de redagao, para a oitava série.
odos ©s questinarios corretamente preenchidos pelos alunos
concorreram a sorteio de diversos prémios; os autores das
melhores redagbes receberam diplomas, medalhas, colegbes de
livros, viangens e cadernetas de poupanga.

A aferigdo dos resultados do concurso ficou a cargo de
comissOes julgadoras, das quais fizeram parte elementos das
areas educacional, fazendéria e da imprensa, como vinha sendo
feito desde 1975.

A versdc 1980 do Programa Contribuinte do Futuro foi a
gitima realizada pela SRF, uma vez que, por contengio de
despesas, a administragao decidiu, em 1981, pela desativagao do
programa.

In@gavelmente, esse Programa, dada a aceitagao unanime de
todas as classes do Pais, evidenciada pelos aplausos recebidos &
pela demanda do material didatico, acompanhado pela dedicagao
dos responséveis pelo seu desenvolvimento, obleve um impulso
conside ravel durante sua existéncia.

Os resultados alcangados demonstraram sua validade,
Fermitindo inferir uma efetiva colaboragéo no alcance da meta de
orma¢io de contribuintes com mentalidade tributaria cada vez
mais esclarecida, consciente e patridtica.
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Com a realizagao, em Brasilia, em 1980, da solenidade de
entrega dos prémios aos estudantes contemplados a nivel
nacional, encerrou-se uma fase de trabalho que durava uma
década.

3.2. Programa de Educac¢éo Tributdria

Para dar continuidade ao esforgo de conscientizagio tributaria
de nossos estudantes, foi idealizado o Programa de Educagao
Tributaria - PET, voltado aos alunos da 22 série do ensino de 20
grau das principais cidades brasileiras, o qual deveria entrar em
operagioc ainda em 1981.

Contudo uma série de dificuldades, principaimente na 4rea
orgamentaria, determinou seu adiamento, sucessivamente, até
1986, quando entao foi iniciada a elaboragdoc de um Programa para
implantagdo nas escolas de 19 grau, com o objetivo de
conscientizar os futuros contribuintes sobre a importancia do tributo
como fator de crescimento ¢ desenvolvimento econémico e social.

O trabalho teve inicio com a coleta de dados e informagées
Eara a implantacdo de um projeto-piivio nos Estados onde
ouvesse alguma experiéncia na édrea de Educagio Tributaria.
Come areas prioritarias, foram eleitos os Estados do Paran&, Minas
Gerais e o Distrito Federal, os dois primeiros por j4 possuirem
programas sobre o assunto e o DF pela proximidade e o desejo de
sua administragio de implantar o projeto.

Apos a aprovagao do projeto-piloto, partiu-se para contatos a
nivel técnico e politico com autoridades dessas unidades da
Federagao. .

Um programa de educagao tributéria, com o objetivo de atingir
estudantes de nivel superior, chegou a ser esbogado. A idéia era
criar, no ambiente universitario, a conscientizagdo para o©
pagamento correto dos tributos, quer como dever civico natural,
quer pelas repercussies sociais daf advindas. Esse programa
seria apoiado por uma campanha publicitaria. Além disso, sendo a
politica educacional da competéncia do Ministério da Educacéo e
Cultura, era indispensavel que se fizesse contacto com autoridade
daquele Ministério.

Tratando-se de programa a ser desenvolvido em
Universidades e Faculdades isoladas, buscou-se apoio ao
Conselho Federal de Educagio, obtendo-se, entretanto, a inforgéo
de que as Universidades Federais s&o autbnomas, especiaimente
em relagio a ensinamentos néo incluidos no curriculo minimo de
disciplinas. Ajustar, pois, com cada universidade a inclusae de um

rograma de educagdo ftributaria seria de administragio
impossivel, sobretudoe quante ao seu controle.
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As atividades de Educagao Tributéria se desenvolveram da
seguinte forma:

1.

em fevereiro de 1986, foi firnado ¢ Termo de
Cooperagdo MuGtua entre a Unido e o Municipio de
Curitiba-PR, com vigéncia até outubro do mesmo ano,
cuja_implantagio foi pioneira nas escolas da rede
municipal de ensino do 10 grau, possibilitando a sua
extens&o A rede particular, com o objelive de sua
consolidag4o, havendo interesse na sua prorrogagao;

entendimentos com a Secretaria da Fazenda do Estado
de Minas Gerais para seu engajamento no mencionado
Programa;

em coordenacio com a Secretaria Estadual da
Fazenda do %nvemo do Rio de Janeiro sobre o
interesse de autoridades estaduais na aludida
campanha;

em coordenacéo com as Secretarias de Finangas e de
Educagio e da Fundagéo Educacional do Governo do
Distrito Federal, o Programa de Educagho Tributaria
teve inicio com o preparo do material didatico,
composto de ilustragdo das cartilhas ja existentes, as
quais se adaptaram as condigbes regionais do DF;

celebrado em setembro de 1986 o convénio entre a
Unido e o Governo do Estado do Paran&, com vigéncia
de 12 meses, visando a implementagéo do Programa
nas escolas de 10 e 20 graus, localizadas em poéios
estraiégicos daquele Estado;

contato, na area federal, sobre o engajamento do
Ministério da Edacagdo no Programa, através de
alocagdo de verbas aos Estados interessados no
desenvolvimento de Projetos de Educagao Tributaria; e

idealizado e realizado pela SRF o | Concurso de
Monografias sobre FEducaglo Tributaria, a nivel
nacional, com o objetivo de formular estratégias
alternativas visando & implantacio do Programa de
Educago Tributdria permanente numa relagao
custo-beneficio favoravel a Secretaria da Receita
Federal, com vistas a reunir subsidios e engariar
métodos inovadores de disseminaglo, junto & cllentela
infanto-juvenil, de dados e informagées sobre a
importancia do tributo _como instrumentc de politica
socio-econdmica do Governo, e conscientiza-la a
respeito de seus direitos e obrigagbes como futuros
cidadéaos.
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Finalmente, acreditando-se na grande importdncia do
Programa de Edicagdo Civico-Tributaria, estd em fase de
implementagdo a obtencdo de espagos gratuitos junto as
emissorag de televisdo comercial, além da RADIOBRAS, da
FUNTEVE e das TVs Educativas Estaduais.

Uma sondagem preliminar e informal a respeito da utilizagéo
desses espagos obteve boa repercusséo. Essa proposta aliada &
cess8o de Programas em VT, e quando necessario, de
equipamentos de video-cassete as Universidades e escolas
secundarias, constituir-se-ia em um esforgo complementar de
grande valia para a consecugfio dos objetivos do programa. Seu
custo operacional implicaria apenas em cusios de produgfo dos
programas, pela OSRF, podendo-se, inclusive, reciclar pela
reutilizaglo, parte do material a ser utilizado na sua produgéo,
importando em custo zero. A q'ualidade dos programas deveira
meracer 0 melhor tratamento posivel, e, para tanto, se daria cunho
eminentemente profissional ao trabatho, considerando-se, assim,
necessario o assessoramento de uma agéncia de publicidade, com
a atribugéo de planejar e executar a divulgagao, reforgada com a
engajamento da Coordinadoria de Comunicag& Social do
Ministério da Fazenda.

3.3 Cartllha da SRF

Trata-se de Programa aprovadoe e em fase de
desenvolvimento, com o objetivo de fazer com que as pessoas de
modo geral, e, em particular, os estudantes do 20 grau, tenham
conhecimento, mesmo que superficial, do interior da organizagio
Receila Federal, suas finalidades, fungfes, um pouce de suas
diretrizes, e principais atividades. ?

Atualmente, o imposto de renda é simbolo da organizagio
fiscal, e vice-versa. Quando se fala em Receila Federal, pensa-se
logo em imposto de renda. Nos Gitimos anos, o imposto de renda
tem recebido, por parte da imprensa, ampla cobertura e divulgacéo,
porém, a Secretaria da Receita Federal, como organizagdo, ainda 6
pouco conhecida do grande publico.

Em geral as pessoas gque se dirigem & SRF ndo sabem onde,
nem a quem se dirigir. Elas v&o as Superintendéncias, quando
deveriam Ir as Delegacias; vac as Delegacias, quando deveriam ir
as Agéncias. Sobretudo nas grandes capitals, onde os edificios
comportam diversas repartigbes do Ministério Fazenda, o grande
pablico poderia poupar tempo e esfor¢o na busca de suas solugdes
tibutarias, se fossem melhor compreendidas as atividades
desempenhadas em cada juridigéo.

Neste programa, buscar-se-& mostrar a SRF como um todo.
Entretanto, como o nivel da organizagdo que mais de perto
interessa ao contribuinte é o sub-regional, (que compreende as



141

Delegacias da Receita Federal das capitais e maiores cidades),
devera ser focalizado, com detalhe, as atividades e estrutura de
trabatho dessas atividades. Em segundo lugar, sera desta ado o
papel das Agéncias, e pot altimo, das Superintendéncias e Orgaos
Centraiss. lsso se fard através da publicagao de “Cartitha”
destinadia a alunos do 20 grau, da faixa etaria de 14 a 18 anos,
através da qual se mostrara a organizagio da Secretaria da
Receita Federal, suas fungdes, estrutura, atribuigées ¢ finalidades.
Segue-s8, exemplificativamente, a apresentagao de excerto do
roteiro, em desenvolvimento:

»bodo é formado em engenharia-mecanica e trabalha ha um
ano. Agora, pela primeira vez, vai preencher a declaragéo do
imposto de renda. Por isso, ele sente que vai precisar
estudar atentamente o manual de orientaglo para preencher
sua declaragao. Além disso, Jodo acha que val precisar se
orientar com colegas do trabaiho que tem experiéncia no
assunto.

Com o passar dos dias, Jo#o foi percebendo que fazer sua
declaragio nao era assim tao complicado. Os jornais
passaram a dar orientagao, diariamente, em colunas

réprias. Na verdade, varios jornais fazem isso. Além dos
jornais e a manual, que davam esciarecimentos, a reparticao
da Receita Federal - A Delegacia da Receita Federal -
prestava orientagao através de duas formas: o servigo da
Atendimento Telefénico e o Plantéo Fiscal.

Pelo telefone, durante o més de margo, até o dia da entrega
da declaragdo, em abril, podia-se obter informago sobre
qualquer duvida do imposto de renda. Normalmenie as
respostas eram imediatas, porem, quando a questao tosse
mais complexa, esta era anotada para ser examinada por um
especialista e ser respondida mais tarde, no maximo no dia
seguinte.

No periodo que antecede o prazo de entrega das
declaragoes, a Delegacia da Receita Federal em seu setor
denominado Plantio Fiscal, presta orientagéo personalizada
aos contribuintes.

Uma semana antes de terminar o prazo de entrega das
declaragbes, Joao tinha ja sua declaragao pronta,
completamente preenchida, e foi ac banco entregé-la. La a
recepcionista conferiu rapidamente se tudo estava certo,
legivel e com o0s anexos em ordem, e devolveu ©
comprovante de entrega.

O importante nesse processo, que durou véarias semanas, foi
que Jodo, para aprender o Imposto de renda, esiudou,
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pequisou, se orientou na Receita Federal, discutiu com
colegas, € assim, teve oportunidade de conhecer como se
organiza e funciona o drgdo, principalmente a nivel de
Agéncia e Delegacia.

Foi-lhe mostrado o interior da organizagdo. Conheceu varkas
pessoas.

Verificou que a Receila Federal ndo é s6 imposto de renda.
Administra também outros fributos importantes, porém,
menos conhecidos, como o IPl - Impostos sobre Produtos
industrializados, o Imposto de importagdo e os Impostos
Unicos. Tomou conhecimento que a administragdo tributaria
€ um sistema complexo, que envolve outras organizagtes
externas: SERPRO - Secrevigo Federal de Processamento
de Dados - para o processamsento, rede bancéria - para
execular a arrecadagho das receitas federais, ESAF - Escola
de Administragho Fazendaria - érgéo integrante do MF, que
realiza todos os programas de formagdo de pessoal e
treinamento  técnico, administrativo e gerencial.  Foi-the
informado que a Secretaria da Recelita Federal devota grande
ateng@o aos seus quadros de recursos humanos, procurando
manter sempre niveis qualitativos e quantitativos adequados
as suas necessidades.

Funcionarios pertencentes as diversas carreiras do servigo
publico como  datildgrafos, agentes  administrativos,
administradores, efc., trabalham na organizagdo, porém, o
seu pessoal técnico ¢ administrativo é constituido em suas
rande maioria da cameira Auditoria do Tesouro Nacional com

categorias: AFIN - Auditor Fiscal do Tesouro Nacional e
TTN - Técnico do Tesouro Nacional, de nivel superior e nivel
médio, respectivamentie.

Percebeu a diferenca entre as fungdes e atividades de uma
Agéncias e Delegacia. Passou & ler uma idéia gerai de toda a
organizagéo - Orgdos cantrais. regionais, sub-regionais e
locais. Conheceu todos s setores de atividades, sobretudo
aqueles que prestam atendimente ao publico.

Os programas de treinamento s&o realizados frequentemente
visando o desenvolvimento de seu pessocal atuante na
fiscalizagdo, arrecadagfo, ftributagdo, atendimento ao
contribuinte.

Ficou sabendo, por exemplo, uma das razbes pelas quais as

pessoas mais procuram a DRF: é para tratar do CIC/CPF

(cadasiro de pessoas fisica). FEle viu alguns casos de

Eessoas fazendo isso nza DIVIEF - Divisdo de Informagdes
condrico - Fiscals, .......... "
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4. Programa de Atuallzagio Tecnolégica

Mo curso desta exposicio, tem-gse procurado mostrar uma
visdo geral da experiéncia brasileira no campo da Agsisténcia e
informacao ao Contribuinte. E evidente que ainda ha muito o que
fazer, rnas os primeiros passos ja foram dados.

Cabe ressaltar, que a tentativa de aproximagdo com o
coniribuinte auxiliou a Secretaria da Receita Federal a detectar
injustigas praficvadas ao fongo do tempo, muitas vezes causadas
por normas e regulamentos tradicionais ou consuetudinérios.

Dentro desse contexto, realizam-se trabalhos e estudos
contemplando alteragbes na esséncia dos prdg:rios tributos, para
melhor identificar as possibilidades de obtengao de maior justica
fiscal. Assim é que a Secrefaria da Receita Federal desenvolve
programa de modernizago na area de informética, pretendendo,
dentre outros objetivos, simplificar e facilitar o relacionamento
Fisco/Contribuinte.

A modemizagio dos servigos representara um avango no
principio da justica fiscal, porque permitirdA uma melhoria nos
sistemas de fiscalizagio & evaso e & inadeimpiéncia.

O programa, ora em desenvolvimento, visando dar ao
administrador tributario maior flexibilidade, rapidez e confiabilidade
na informagdo, e conduzindo o contribuinte ao cumprimento
voluntério de suas obrigagoes tributarias, pela imagem de eficiéncia
que a atualizagao tecnologica fransmitira, baseia-se nos seguintes
pressupostos:

a) os sistemas definidos centralizadamente  seréo
estendidos para todas as Unidades Locais da SRF,
através de terminais remotos.

b) eses terminais estardo conectados a computadores
instalados nas Superintendéncias Regionais das
Regides Fiscais, conectados, por sua vez, a
computador central de grande porte;

c) as bases de dados do sistema nacional serao
produzidas  regionalments,  proporcionando  sua
utiizagao para consultas, acerios/alualizacbes e
optemgéo de dados para tratamento local,

A informatizagio das é4reas funcionais da SRF abrangera
Fortamo, ndc apenas as afividades relativas & administragado
nterna  (selegao de  contribuintes  para fiscaliza¢ao,
acompanhamento de agéo fiscal, emisso de autos de infragdo,
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processamento das "mathas” fiscais, apoio &s areas administrativa
e aduaneira, etc), mas, sobretudo, as atividades relalivas ao
atendimento ao contribuinie, dentre as guais se destacam:

a)

b)

d)

recepgao de declaragbes, a serem efetuadas pelas
Regibes Fiscais, onde poderao ser verificados seu
correto contetido, a regularidade da situagao cadastral,
elc:

emissfo automéatica de DARFs {Documento Unico de
Arrecadagao de Tributos Federais} magnetizados;

cadastramento de pessoas fisicas e juridicas;

prestagdo de informagbes ao contribuinte (nos
terminais da Receita poderdo ser obtidas informagdes
atualizadas e emitidos documemntos sobre cobranga,
langamento, porcessos fiscals, restituigbes, etc.).

O projeto de atualizagio tecnolégica da Receita Federal
mereceu a aprovagdo dos Ministros da Fazenda e do
Planejamento, pelo esforgo de modernizagéo, simplificagao e
eficiéncia que representa.

No campo especifico da Assisténcla e informacéo ao
contribuinte, j4 foram selecionadas as seguintes atividades, a
serem desenvolvidas:

1.

Instituir mecanismo do tipo Correio Eletrénico.

Justificativa

Permitir o atendimento a sugestdes, criticas e pedidos
de esclarecimentos, bem como disseminar informagdes
de interesse geral.

2. Tornar disponiveis aos contribuintes as informagdes de
seu interesse, através de centrais de atendimento ou
terminais pablico.

Justificativa

- Melhoria no atendimento ao contribuinte.

3. Estabelecer comunicagéo direta entre a SRF e o

contribuinte  através de redes y&blicas de
comunicagbes de dados, tais como "Cirandédo" da
Embratel - Empresa Brasileira de Telecomunicagbes e
"Video-texto” da Telesp - Companhia Telefonica do
Estado Sao Paulo.



Justificativa

Facilitar a comunicagéo dos contribuintes com a SRHF.

4. Estender as Agéncias ¢ Delegacias 0 acesso "on-line"
ao Conta-Corrente dos contribuintes & 4 situagho dos
Processos Fiscais e DCTF - Declaragao de
Contribuicao de Tributos Federais, em substituigAo ao
sistera "batch” (listagens) atual.

J ustificativa

- Melhoria do atendimento ao contribuinte em fungao de:
Possibilitar a descentralizacao do atendimento;

Permitit o atendimento de um nimero maior de
contribuintes;
Permitir o acesso a informagbes mais atualizadas.

- Antecipagho de Postagem dos avisos de cobranga
para o inicio de cada més.

- Dispensa de coniroles manuais hoje existentes
relativos a Processos Fiscais.

5. implantar sistema on-line” de emissdo de CertidGes
Negativas/Positivas a nive! de Agéncias de Delegacias,
considerando  informagbes  dos Contras-Correntes
Fiscais e do Cadastro de Procvessos Fiscais, em
substituigio s atuais listagens operacionals.

Justificativa

- Melhoria do atendimento ao contribuinte em fungao de:

- possibilitar a descentralizagao do alendimento;

. agilizar o fornecimento das certidbes.

- Racionalizago das rotinas operacionais relativas a
emissao de Cerlidoes de Débitos.

6. implantar sistema a nivel de Agéncias e Delegacias

que permita efetuar calculos de acréscimos legais, bem
como emitir DARF (documento para pagamento de
tributos), contemplando 08 regimes de pagamento a
vista e parcelade.
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Justificativa
- Melhoria do atendimento ao contribuints.

- Racionalizagfo da rotina operacional das Agéncias e
Delegacias.

7. Descentralizagéo a nivel de UL- Unidades Locais - dos
processos de  inclusdo/atualizag@o/consulta  dos
cadastros de contribuintes, efetuando a validade
imediata.

CPF-Cadastro de Pessoas Fisicas/CGC-Cadastro
Geral de Contribuintes (Pessoas Juridicas) - Consuita.

CPF-Cadastro de Pessoas Fisicas - Atualizagao.
CPF-Cadastro de Pessoas Fisicas - Inclusao.
Justificativa
- Melhoria do atendimento ao contribuinte.
- Diminui¢&o no tramite de documentos.
- Redugéo dos documentos retidos em malha.
- Melhoria da qualidade das informagdes armazenadas.

8. Implantar um sistema para acompanhamento, pelas
Unidades Locais, do fangamento de Declaragbes de
Contribuigbes de Tributos Federais e de Pessoas
Juridicas, em particular.

Justificativa

- Agilizar a prestagéo de informag6ées ao contribuinte.

Na elaboragdo do Programa, pois, sdo enfatizados os
objetivos permanentes da SRAF:

a) methoria do atendimento ao contribuinte;
b) aumento da arrecadagio federal,
Com base nos resuitados das visitas realizadas a diversas

unidades,, bem como na experiéncia adquirida no atendimento,
busca-se neste trabalho:
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- identificar as principais fungbes das Delegacias e das
Agéncias da Receita Federal;

- formular propostas de aglo imediata, de curlo e de
médio prazos para cada fungao;

- tormular propostas de cunho geral, isto 6, que
permeiam todas as fungges; e

- identificar pré-requisitos para a implantagao das agdes
propostas.

Ernbora tenham surgide diversas idéas sobre o
tuncionamento da SRF do futuro, amparadas no seu modelo global
de dados, na instalagdo completa dos equipamentos @ da rede de
teleprocessamento necessarios, restrigiv-se aqui ao registro
daquelas de implantagio mais rapida.

Considerou-se, também, a orientagio de que as agdes
propostas deveréo ser de implementagéo possivel a curto & médio
prazos, a fim de garantir maior impacto, adotando-se como
'Jremissas a instalagdo maciga de microcomputadores e sua
iga?éo a computadores de medio e grande porte, viabilizando a
exploragdo da capacidade de processamento nos diferentes

equiparmentos (micro, mini, "malnframe”).

A exploragao eficaz destes recursos conduzira a solugbes de
menor custo para os sistemas da SRF, em decorréncia da
possibitidade de transferir para os computadores de menor porte
prc:.tcedimentos que hoje ocorrem exclusivamente nos de grande
porte.

Ainda na linha de modernizagio de servigos voltados a
melhoria do atendimento, cabe lembrar a utilizagdo da
"TV-Ex ecutiva®, que consiste na geragao e transmisséo, em circuito
fechado de Ambito nacioan!, de sinais de televisao, cujos pontos de
recepgdo estfo localizados nas rincipais cidades brasileiras.
Através da utitizagéo da "TV-Executiva” se eliminara custos diretos
(viagens, hotel) e indiretos (salarios, afastamentos prolongados,
etc), sendo os programas fransmitidos para todos os auditdrios
regionais credenciados pela EMBRATEL - Empresa Brasileira de
Teleco municagbes, concessionéria da prestagao desse servigo.

Quanto ac atendimento telefdnico, cujop caso particular - 0
do Programa imposto de Renda, ja foi anteriormente tratado,
pretende-se tornd-lo um  servigo permanente, informando ©
contribuinte - pessoas e entidades - sobre todos os assuntos
administrados pela Secretarfa da Receita Federal, o0 ano todo, @
ndo apenas quando da entrega das declaragbes de rendimentos
das pessoas fisicas.
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Para tanto, pretende-se utilizar as facilidades proporcionadas
pelos servigos de telemdtica, ora em franca expans&o no Brasii,
especiaimente das RDSI - Redes Digitais de Servigos Integrados,
disponiveis em futuro préximo, na montagem de centrais de
atendimento com bancos de dados informatizadoes e comunicando
entre si, e, também equipamentos de telecomunicagbes mais
sofisticados, como por exemplo a mesa distribuidora automética de
chamadas. Esta ultima, incorporando microcomputador a central
telefnica, permite maior eficiéncia no gerenciamento do
atendimento, redugdo no congestionamento de linhas,
consequentemente menor tempo de espera pelo contribuinte,
metfhorando a imagem do 6rgéo.

Para concluir, finalmente, enfatizamos ser a assisténcia ao
contribuinte objetivo prioritario da atual administragdo da SRF,
cabendo a seus gerentes proporcionar esse resultado com a maior
efetividade. A medida em que seja implantando o uso da mais
moderna tecnologia, poder-se-4 prever que estara ele obtendo um
melhor servigo, a custo menor,

Fontes Consultadas

- Artigo sobre Assisténcla ao Contrlbuinte - Revista
PROJECAQ/B0.

- Relatorios Diversos, em arquive na DIFIC - Divisdo de
Integragao Fisco - Contribuinte.





