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Apresentacao

Este Guia Operacional tem a finalidade de indicar os procedimentos necessarios para
implantacdo do Autoatendimento Orientado (AO) em 0Orgaos externos a Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB).

Desde sua implantagéo no interior das Unidades da RFB, o AO tem se revelado um
eficiente canal de assisténcia ao contribuinte, propiciando um maior conhecimento sobre 0s
servigos que podem ser realizados por meio do atendimento virtual no sitio da RFB e acerca
das funcionalidades do Portal e-CAC.

O presente Guia Operacional norteia-se pelos resultados das experiéncias piloto
realizadas na 3% Regido Fiscal em trés espacos distintos: no ambiente académico do Nucleo
de Apoio Contabil e Fiscal (NAF), em espacos de prefeituras municipais e no ambiente de
central de atendimento de servicos publicos do governo estadual. Os resultados dessas
experiéncias certificaram a viabilidade logistica, tecnoldgica e normativa para implantagdo
do servico de AO da RFB para além dos muros da instituicdo, de forma a alcancar os
cidaddos onde for necessario. De tal modo, a implantacdo do servico de AO em espacos de
Orgdos externos se consolida mediante Protocolo de Cooperagdo Técnica mutua, sem
repasses financeiros por parte da Unido, e sob as expensas do érgdo externo ou entidade
promotora que hospeda o AO da RFB relativamente a estrutura fisica, logistica, tecnoldgica
e alocacéo de pessoal.

O Guia Operacional apresenta também o0s procedimentos para a realizacao,
exclusivamente pela RFB, do servico de Autoatendimento Orientado Itinerante, uma
modalidade de AO de natureza prética e flexivel que propicia a participacdo da RFB, quando
demandada ou por iniciativa propria, em acles de cidadania voltadas para o atendimento
publico realizadas em eventos do tipo campanhas, caravanas, feiras, dentre outros
semelhantes.

Os resultados esperados com a implantacdo do AO em outros érgdos sdo: a)
ampliacdo do conhecimento dos contribuintes acerca dos servicos e informacoes
possibilitados por meio do canal de atendimento virtual na internet; b) capacitacdo do
cidaddo para o uso das ferramentas tecnologicas, favorecendo a incluséo digital de muitos

cidadéos; ¢) aumento do uso do Portal e-CAC e a abertura de mais vagas para o atendimento




presencial, contribuindo para redugdo do indice de demanda reprimida no agendamento de
Servigos que séo essencialmente presenciais.

Por fim, este Guia Operacional indica os procedimentos basicos a serem adotados
para implantacdo do AO em 0Orgaos externos a Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB)
nas seguintes modalidades:

1) AO em municipios em que ndo possuam unidades da RFB
2) AO em municipios que possuam unidade da RFB

3) AO em shoppings de servicos publicos*

4) AO em Nucleo de Apoio Contébil e Fiscal - NAF

5) AO itinerante

1 Unidades de atendimento integrado de servicos publicos, tais como vapt-vupt, na-hora e etc.
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1. Fundamentacéo e justificativas para implantacdo do servico de Autoatendimento
Orientado da RFB em outros 6rgaos

1.1 Fundamentacgéo legal e normativa

A base legal da elaboracdo do Guia Operacional para implantacdo do
Autoatendimento Orientado em espagos de outros 6rgdos tem sustentacdo no ramo do
Direito Administrativo que disciplina as atividades desempenhadas pela Administragéo
Publica, confirmando a prerrogativa de os 6rgdos publicos poderem celebrar entre si, ou com
entidades privadas, convénios administrativos para realizacdo de parcerias que busquem o
interesse publico, mediante colaboracdo mdtua em Protocolos de cooperagdo técnica, sem
que ocorra quaisquer transferéncias de recursos.

E importante destacar que nessa modalidade de Protocolo de cooperagdo
administrativa ndo se aplica o disposto no Decreto n® 6.170/2007, o qual versa sobre a
transferéncia de recursos da Unido mediante convénios e contratos de repasse.

Nesse contexto, verifica-se que 0 acordo de cooperacdo administrativa esta
devidamente amparado pelo PARECER \§
15/2013/CAMARAPERMANENTECONVENIOS/DEPCONSU/PGF/AGU:

“O acordo de cooperagdo pode ser conceituado como o instrumento juridico formalizado entre drgdos e
entidades da Administracdo Publica ou entre estes e entidades privadas sem fins lucrativos, com o objetivo de
firmar interesse na mdatua cooperacdo técnica, visando a execucdo de programas de trabalho,
projeto/atividade ou evento de interesse reciproco, da qual ndo decorra obrigacdo de repasse de recursos
entre os participes. 2”

Os procedimentos operacionais para implantacdo do AO em d&rgdos externos
subsidiam-se da utilizacdo do documento “Modelo de Autoatendimento Orientado”
publicado pela Coordenacao-Geral de Atendimento e Educacdo Fiscal — Coaef, de julho de
2013, e que tem como finalidade padronizar a implantagdo do AO dentro da prépria RFB,
ou outro documento que o tenha alterado ou substituido, como referéncia para o

estabelecimento de procedimentos necessarios para expansao deste servi¢o para espacos fora

2ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO. PARECER N°
15/2013/CAMARAPERMANENTECONVENIOS/DEPCONSU/PGF/AGU. Disponivel em:
http://www.agu.gov.br/page/content/detail/id _conteudo/238681. Acesso em: 05 out. 2015.
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da RFB, com o0 mesmo desenho de sua logistica, acrescido das peculiaridades logisticas e

normativas dos érgaos externos.
1.2 Fundamentacao estratégica

Na perspectiva de realizagdo dos objetivos estratégicos indicados no Mapa
Estratégico da RFB do ciclo de 2016-2019, a implantacdo do AO em 6rgédos externos vem
se alinhar ao OBJETIVO DE PROCESSO de "Incentivar o cumprimento das obrigacfes
tributérias e aduaneiras”, que abrange o desenvolvimento de agBes de incentivo a
autorregularizagdo, bem como ao Objetivo “Impulsionar a simplificacdo dos sistemas
tributarios”, que aponta para a simplificacdo dos processos tributarios, inclusive a partir da

articulacdo com os entes publicos, considerando também os anseios da sociedade civil.
1.3 Justificativas para implantacdo do AO em drgaos externos

= Necessidade de alternativas para otimizar o atendimento presencial nas unidades da
RFB, dispensando os servi¢os que podem ser realizados via internet pelo proprio
cidadéo.

= Necessidade de instruir os cidaddos quanto ao uso das ferramentas eletronicas para
obtencdo dos servigcos que podem ser realizados pela internet, contribuindo também

para um processo de inclusao digital.

2. Condicdes basilares para implantacdo do Autoatendimento Orientado da RFB em

Orgaos externos

Para que o AO seja implantado em espacos de outros 6rgdos, algumas condigdes

essenciais devem ser cumpridas:

= Observar o que dispde o documento "Modelo de Autoatendimento Orientado”
publicado pela Coordenagdo-Geral de Atendimento e Educacdo Fiscal - Coaef, de
julho de 2013, que orienta acerca dos procedimentos para implantagédo do AO nas

Unidades da RFB, ou outro documento que o tenha alterado ou substituido.
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=A implantacéo do AO fora da RFB esté condicionada a realizacao de parcerias entre
a RFB com outros 6rgdos, mediante celebracdo de Protocolo de Cooperagdo
Técnica muatua, sem transferéncia financeira, na forma da legislacdo pertinente a

Administracdo Publica, publicado em Diério Oficial.

= Garantia pelo 6rgéo externo da estrutura fisica, logistica, tecnoldgica e alocagdo de

pessoal para o AO, com inexisténcia de 6nus financeiro para a RFB nestes aspectos.

T Garantia pela RFB de oferecimento ao 6rgdo externo das orientacdes técnicas

necessarias para implantacdo e continuidade do AO.

3. Modalidades de Autoatendimento Orientado

A disponibilizacdo dos servi¢os da RFB, em ambiente externo, pode se dar sob as
seguintes modalidades: AO em municipios onde ndo existam unidades da RFB, AO em
municipios em que existam unidades da RFB, AO nos shoppings de servicos publicos,
Nucleos de Apoio Contébil e Fiscal - NAF e AO ltinerantes.

3.1 AO em municipios onde néo existem unidades da RFB.
Tem por finalidade oferecer o AO, a partir de iniciativa da RFB ou do municipio, de
modo a evitar que os contribuintes se desloquem até outro municipio para demandar servigos

que podem ser realizados pela internet.

3.1.1 Procedimentos Operacionais Basicos

DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE NAO EXISTE

UNIDADE DA RFB
PROCESSOS ESTRUTURA PROCEDIMENTOS

Observar as CONDICOES BASILARES estipuladas no item 2
deste Guia Operacional.

DRF de jurisdigdo local e o titular administrador do 6rgdo externo,
tomando por referéncia os modelos dos ANEXOS C e D, com
publicagdo em Didrio Oficial. O Protocolo de cooperacéo devera
ser submetido a prévia apreciacdo dos 6rgaos juridicos

que atuem junto as entidades e/ou 6rgaos envolvidos.

v O

|C_) zi)" Reunido com o titular do 6rgéo externo, gestores ou

Z I administradores, e/ou representante legal, para apresentar as

= ~ finalidades do AO da RFB e planejar as ac6es de implantacéo.

= <Z( Acles

a4 preliminares Celebracio de Protocolo de Cooperagéo Técnica firmado entre a
O

o=

oW

aNn

Guia Operacional — Implantacdo do Servigco de AO em drgédos externos 8



DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE NAO EXISTE

UNIDADE DA RFB

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS

ESTRUTURA FISICA E LOGISTICA

Localizacao

Preferencialmente na Secretaria de Finangas do Municipio ou em
centros de cidadania (espagos de uso coletivo por diversos 6rgdos
publicos), observada a avaliagdo da RFB quanto a viabilidade de

funcionamento no local pretendido.

Layout

Estrutura fisica e logistica especialmente projetada para 0 AO. As
mesas dos computadores devem estar separadas por divisorias e
com a tela do computador voltada para o contribuinte, de modo a
garantir o sigilo fiscal quando da navegagéo no Portal e-CAC da
RFB.

As cadeiras de espera devem estar localizadas em posi¢do
contréria a tela dos computadores.

O espago deve seguir as regras de acessibilidade.

Equipamentos e
maveis (mesas,
cadeiras,
impressoras)

No minimo trés mesas apropriadas para computador, com duas
cadeiras em cada mesa, uma para o contribuinte e a outra para o
monitor/orientador.

Uma impressora localizada proximo ao supervisor ou responsavel
pelo espaco.

COMUNICACAO
VISUAL

Identidade
visual

Recomenda-se um indicativo visual (banner, faixa, placa, etc.) com
a logo da RFB e a denominagdo "Autoatendimento Orientado da
RFB", para anunciar a existéncia do AO nesse local, ao modelo do
ANEXO H.

Afixacdo de um banner com o rol dos servigos que podem ser
obtidos pela internet, com logo da RFB e do drgdo externo, ao
modelo do ANEXO I.

ESTRUTURA DE TECNOLOGIA

Estaces de
trabalho

No minimo trés computadores para serem utilizados pelos
contribuintes.

Um computador especifico para o supervisor local.

Atente-se para a versdo do Sistema Operacional instalado nas
estacdes de trabalho, que deve ser compativel com o da RFB, hoje
com a seguinte configuragéo:

a) se o sistema operacional for Windows, confirmar se a versdo
instalada ¢ Windows 7 ou superior com Internet Explorer ou
Chrome e a versdo atualizada do JAVA,;

b) se o sistema operacional NAO for Windows, verifique junto ao
fornecedor se o sistema suporta o uso da fungdo de hash SHA-2.

Conexao a
internet e
diretivas de
seguranga para
as estacOes de
trabalho

Recomenda-se que as estacdes do AO estejam conectadas a internet
por meio de rede interna do 6rgdo externo, o qual deve se
responsabilizar pela configuracdo das politicas de seguranca que
garantam navegacédo segura no sitio da RFB e no Portal e-CAC.

Recomenda-se que os computadores estejam configurados para
navegacdo exclusiva nos sitios necessarios ao AO, ficando
blogueados os sites das redes sociais, de musica e outros.
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DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE NAO EXISTE

UNIDADE DA RFB

PROCESSOS ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
Os monitores que atuardo no AO serdo selecionados conforme
. critérios da gestdo de pessoal do 6rgdo externo, podendo ser
Monitores - . L S L
servidores publicos municipais, funcionarios terceirizados ou
estagiarios.
Supervisdo local | A supervisdo local do AO sera exercida diretamente pelo 6rgéo
dos monitores parceiro e indiretamente pelo representante da RFB.
E de responsabilidade da Unidade local da RFB capacitar o pessoal
responsavel por orientar os contribuintes acerca dos servicos de
autoatendimento disponiveis no sitio da RFB na internet e do uso
do Portal e-CAC, preferencialmente seguindo o plano basico do
o ANEXO A.
Capacitacao do
pessoal . . . x L
O titular da unidade da RFB fornecera Declaracdo de Participagédo
no treinamento, conforme modelo do ANEXO B.
ECS-E“EFSQ-{J"AF(L)JFIZEA E possivel a utilizagdo da capacitagio a distancia por meio da
DE PESSOAL plataform’a v~|rtual de estudos Cuboz. . .
Tanto o 6rgdo externo como a RFB devem designar um servidor
para acompanhar as ac¢@es estipuladas no Protocolo de Cooperagédo
Técnica mutua e fazer a ponte de comunicagdo entre os dois 6rgéos.
Apoio Caso necessario, a RFB podera deslocar por tempo determinado no
administrativo Protocolo de Cooperagdo Técnica, um servidor para dar apoio ao
mutuo pessoal que atuard como monitores do AO, até que estes se sintam
seguros com relagdo ao trabalho.
Alternativamente a DRF podera deslocar o representante RFB, uma
ou duas vezes por semana, para realizar o acompanhamento do AO,
arcando com os custos do referido deslocamento.
Orientagéo Realizada de forma remota por servidor que tenha dominio sobre o0s
técnica pela servicos eletrénicos da RFB, designado para esse fim, por meio de
RFB e-mails, contatos telefdnicos e visita técnica quando necessario.
Registro das
orientacles O 6rgéo externo devera enviar & RFB, mensalmente, o quantitativo
%) 8 prestadas e de atendimentos. Podera ser utilizado o formuléario editado em
8 a envio dos planilha Excel, conforme o modelo constante no ANEXO J, que
®) ,f resultados a deverd ser enviado mensalmente a RFB, por e-mail.
L = RFB
i A Realizacdo de reunides periddicas com os supervisores locais e para
O Continuidade do | avaliagdo, planejamento e renovacdo de procedimentos quando

processo

necessario.

3.2 AO em municipios que possuam unidade da RFB.

Tem como finalidade oferecer o AO com objetivo de otimizar o atendimento

presencial nessa unidade.
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3.2.1 Procedimentos Operacionais Bésicos

DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE EXISTE
UNIDADE DA RFB

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS
DE IMPLANTACAO

Agdes
preliminares

Observar as CONDICOES BASILARES estipuladas no item 2
deste Guia Operacional.

Reunido com o titular do érgdo externo, gestores ou
administradores, e/ou representante legal, para apresentar as
finalidades do AO da RFB e planejar as acGes de implantacéo.

Celebragdo de Protocolo de Cooperacdo Técnica firmado entre a
DREF de jurisdicéo local e o titular administrador do 6rgéo externo,
tomando por referéncia os modelos dos ANEXOS C e D, com
publicagdo em Didrio Oficial.

ESTRUTURA FISICAE LOGISTICA

Localizacao

Preferencialmente na Secretaria de Finangas do Municipio,
Secretaria de Fazenda do Estado ou em centros de cidadania
(espacos de uso coletivo por diversos 6rgdos publicos), observada
a avaliacdo da RFB quanto a viabilidade de funcionamento no
local pretendido.

Layout

Estrutura fisica e logistica especialmente projetada para o AO. As
mesas dos computadores devem estar separadas por divisorias e
com a tela do computador voltada para o contribuinte, de modo a
garantir o sigilo fiscal quando da navegacdo no Portal e-CAC da
RFB.

As cadeiras de espera devem estar localizadas em posi¢do
contréria a tela dos computadores.

O espago deve seguir as regras de acessibilidade.

Equipamentos e
maveis (mesas,

No minimo trés mesas apropriadas para computador, com duas
cadeiras em cada mesa, uma para o contribuinte e a outra para o
monitor/orientador.

cadeiras,
impressoras) Uma impressora localizada proximo ao supervisor ou responsavel
pelo espaco.

o Recomenda-se um indicativo visual (banner, faixa, placa, etc.) com
<L a logo da RFB e a denominagéo "Autoatendimento Orientado da
g - RFB", para anunciar a existéncia do AO nesse local, ao modelo do
S Identidade ANEXO H.
:Z) 2] visual
S > Afixacdo de um banner com o rol dos servigos que podem ser
8 obtidos pela internet, com logo da RFB e do drgdo externo, ao

modelo do ANEXO 1.

ESTRUTURA DE
TECNOLOGIA

EstacOes de
trabalho

No minimo trés computadores para serem utilizados pelos
contribuintes.

Um computador especifico para o supervisor local.
Atente-se para a versdo do Sistema Operacional instalado nas

estacBes de trabalho, que deve ser compativel com o da RFB, hoje
com a seguinte configuracdo:
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DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE EXISTE
UNIDADE DA RFB

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS

a) se o sistema operacional for Windows, confirmar se a versdo
instalada é Windows 7 ou superior com Internet Explorer ou
Chrome e a versdo atualizada do JAVA,;

b) se o sistema operacional NAO for Windows, verifique junto ao
fornecedor se o sistema suporta o uso da fun¢édo de hash SHA-2.

Conexdo a
internet e
diretivas de
seguranga para
as estacOes de

Recomenda-se que as estacdes do AO estejam conectadas a internet
por meio de rede interna do 6rgdo externo, o qual deve se
responsabilizar pela configuragdo das politicas de seguranca que
garantam navegacédo segura no sitio da RFB e no Portal e-CAC.

Recomenda-se que 0s computadores estejam configurados para
navegacdo exclusiva nos sitios necessarios ao AO, ficando

GESTAO E ESTRUTURA DE PESSOAL

trabalho blogueados os sites das redes sociais, de musica e outros.
Os monitores que atuardo no AO serdo selecionados conforme
. critérios da gestdo de pessoal do 6rgdo externo, podendo ser
Monitores

servidores publicos municipais, funcionérios terceirizados ou
estagiarios.

Supervisao local
dos monitores

A supervisdo local do AO sera exercida diretamente pelo érgdo
parceiro e indiretamente pelo representante da RFB.

Capacitacao do
pessoal

E de responsabilidade da Unidade local da RFB capacitar o pessoal
responsavel por orientar os contribuintes acerca dos servigos de
autoatendimento disponiveis no sitio da RFB na internet e do uso
do Portal e-CAC, preferencialmente seguindo o plano bésico do
ANEXO A.

O titular da unidade da RFB fornecera Declaracdo de Participagdo
no treinamento, conforme modelo do ANEXO B.

E possivel a utilizagdo da capacitagio a distancia por meio da
plataforma virtual de estudos Cuboz.

Apoio
administrativo
mutuo

Tanto o 6rgdo externo como a RFB devem designar um servidor
para acompanhar as a¢des estipuladas no Protocolo de Cooperagédo
Técnica mutua e fazer a ponte de comunicacao entre os dois drgaos.

Caso necessario, a RFB disponibilizara um servidor para dar apoio
ao pessoal que atuard como monitores do AO, podendo inclusive
autoriza-lo a prestar expediente continuamente nesse local,
mediante Portaria baseada no ANEXO E.

Alternativamente a DRF poderd programar visitas semanais do
representante RFB para realizar o acompanhamento do AO, sem a
necessidade de fixa-lo no espago fisico do 6rgao externo.

Orientacgéo
técnica pela
RFB

Realizada de forma remota por servidor que tenha dominio sobre os
servicos eletrénicos da RFB, designado para esse fim, por meio de
e-mails, contatos telefdnicos e visita técnica quando necessario.
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DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO (AO) EM MUNICIPIOS ONDE EXISTE
UNIDADE DA RFB

PROCESSOS ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
Registro das
orientaces O o6rgéo externo devera enviar a RFB, mensalmente, o quantitativo
8 8 prestadas e de atendimentos. Podera ser utilizado o formulério editado em
an envio dos planilha Excel, conforme o modelo constante no ANEXO J, que
@) ,‘E resultados a devera ser enviado mensalmente a RFB, por e-mail.
L = RFB
o A Realizacdo de reunides periddicas com os supervisores locais e para
O Continuidade do | avaliacdo, planejamento e renovacdo de procedimentos quando
processo necessario.

3.3 Shopping de servicos publicos

Tem por objetivo disponibilizar 0 AO aos usuarios dos chamados “shopping de

servigos publicos”, tais como “ganha tempo”, “poupa tempo”, “na hora” e “vapt-vupt”, que

demandam por servicos da RFB nesses locais, de modo a obterem nesses espacos 0s servicos

disponiveis no sitio da RFB e no Portal e-CAC.

3.3.1 Procedimentos Operacionais Basicos

DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO EM SHOPPING DE SERVICOS

PUBLICOS

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS

PROCEDIMENTOS
DE IMPLANTACAO

Ac0es
preliminares

Observar as CONDICOES BASILARES estipuladas no item 2
deste Guia Operacional.

Reunido com o titular do 6rgdo externo, gestores ou
administradores, e/ou representante legal, para apresentar as
finalidades do AO da RFB e planejar as a¢@es de implantag&o.

Celebracdo de Protocolo de Cooperacdo Técnica firmado entre a
DRF de jurisdi¢do local e o titular administrador do 6rgéo externo,
tomando por referéncia os modelos dos ANEXOS C e D, com
publica¢do em Diério Oficial. O Protocolo de cooperagdo devera
ser submetido a prévia apreciacdo dos érgaos juridicos

que atuem junto as entidades e/ou 6rgaos envolvidos.

ESTRUTUR
AFISICAE
LOGISTICA

Localizacéo

Preferencialmente na Secretaria de Financas do Municipio ou em
centros de cidadania (espagos de uso coletivo por diversos drgaos
publicos), observada a avaliagdo da RFB quanto a viabilidade de

funcionamento no local pretendido.

Layout

Estrutura fisica e logistica especialmente projetada para 0 AO. As
mesas dos computadores devem estar separadas por divisorias e
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DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO EM SHOPPING DE SERVICOS

PUBLICOS
PROCESSOS ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
com a tela do computador voltada para o contribuinte, de modo a
garantir o sigilo fiscal quando da navegagéo no Portal e-CAC da
RFB.
As cadeiras de espera devem estar localizadas em posicéo
contrdria a tela dos computadores.
O espaco deve seqguir as regras de acessibilidade.
. No minimo trés mesas apropriadas para computador, com duas
Equipamentos . I
PR cadeiras em cada mesa, uma para o contribuinte e a outra para o
e moveis ; .
monitor/orientador.
(mesas,
icriderlgsi%ras) Uma impressora localizada proximo ao supervisor ou responsavel
P pelo espaco.
o Recomenda-se um indicativo visual (banner, faixa, placa, etc.) com
<L a logo da RFB e a denominagdo "Autoatendimento Orientado da
&,:)" - RFB", para anunciar a existéncia do AO nesse local, ao modelo do
S Identidade ANEXO H.
% ) visual
S > Afixacdo de um banner com o rol dos servi¢os que podem ser
O obtidos pela internet, com logo da RFB e do érgdo externo, ao
© modelo do ANEXO 1.
No minimo trés computadores para serem utilizados pelos
contribuintes.
Um computador especifico para o supervisor local.
< Atente-se para a versdo do Sistema Operacional instalado nas
O ~ estacOes de trabalho, que deve ser compativel com o da RFB, hoje
O Estacoes de . ; .
| com a seguinte configuracéo:
o) trabalho
5 a) se o sistema operacional for Windows, confirmar se a versao
',-'_J instalada é Windows 7 ou superior com Internet Explorer ou
w Chrome e a verséo atualizada do JAVA,;
a
é b) se o sistema operacional NAO for Windows, verifique junto ao
|:_> fornecedor se o sistema suporta o uso da funcdo de hash SHA-2.
= N Recomenda-se que as estacdes do AO estejam conectadas a internet
a4 Conexao a . . (o
('7> internet e por meio de rede interna do Orgdo externo, o qual deve se
T diretivas de responsabilizar pela configuragdo das politicas de seguranca que
garantam navegacao segura no sitio da RFB e no Portal e-CAC.
seguranca
para as d d . fiqurad
estacdes de Recomeg a-se que os computadores estejam configurados para
trabalho navegacdo exclusiva nos sitios necessarios ao AO, ficando
blogueados os sites das redes sociais, de mdsica e outros.
Os monitores que atuardo no AO serdo selecionados conforme
w é ;E' Monitores critérios da gestdo de pessoal do drgdo externo, podendo ser
0> 8 servidores publicos municipais, funcionarios terceirizados ou
',f 5 @ estagiarios.
nE g =
'{'DJ 5 w ﬁ)‘égf:jvc:zao A supervisdo local do AO sera exercida diretamente pelo érgéo
wo monitores parceiro e indiretamente pelo representante da RFB.
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DA RFB EM AUTOATENDIMENTO ORIENTADO EM SHOPPING DE SERVICOS

PUBLICOS
PROCESSOS ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
E de responsabilidade da Unidade local da RFB capacitar o pessoal
responsavel por orientar os contribuintes acerca dos servigos de
autoatendimento disponiveis no sitio da RFB na internet e do uso
do Portal e-CAC, preferencialmente seguindo o plano basico do
o ANEXO A.
Capacitacéao
do pessoal O titular da unidade da RFB fornecera Declaracdo de Participacdo
no treinamento, conforme modelo do ANEXO B.
E possivel a utilizagio da capacitacio a distancia por meio da
plataforma virtual de estudos Cuboz.
Tanto o 6rgdo externo como a RFB devem designar um servidor
para acompanhar as ac¢des estipuladas no Protocolo de Cooperacéo
Técnica mutua e fazer a ponte de comunicagdo entre os dois 6rgéos.
. Caso necessario, a RFB disponibilizara um servidor para dar apoio
Apolo | ; itores do AO, podendo inclusi
administrativo | 20 Pessoal que atuara como monitores do AO, podendo inclusive
matuo autorizd-lo a prestar expediente continuamente nesse local,
mediante Portaria baseada no ANEXO E.
Alternativamente a DRF poder4 programar visitas semanais do
representante RFB para realizar o acompanhamento do AO, sem a
necessidade de fixa-lo no espago fisico do érgdo externo.
Orientacdo Realizada de forma remota por servidor que tenha dominio sobre os
técnica pela servigos eletrénicos da RFB, designado para esse fim, por meio de
RFB e-mails, contatos telefénicos e visita técnica quando necessario.
Registro das
orientacdes O 6rgdo externo deverd enviar & RFB, mensalmente, o quantitativo
%) 8 prestadas e de atendimentos. Poderd ser utilizado o formulério editado em
8 la) envio dos planilha Excel, conforme o modelo constante no ANEXO J, que
e) ,f resultados a deverd ser enviado mensalmente a RFB, por e-mail.
< = RFB
i A Realizagdo de reuniBes periddicas com os supervisores locais e para
O Continuidade | avalia¢do, planejamento e renovacdo de procedimentos quando
do processo necessario.

3.4 Nucleo de Apoio Contébil e Fiscal — NAF

Tem como objetivo central incluir a pratica do AO no espaco académico do NAF das
Universidades, de modo que os futuros profissionais da area contabil e afins, além de
aprenderem a utilizar o Portal e-CAC, possam, dentro das prerrogativas de atendimento
peculiares ao NAF, incluir a prestacao de orientacdo para o uso do Portal e-CAC.

3.4.1 Procedimentos operacionais basicos
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AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB NO AMBIENTE DO NAF

PROCESSOS | ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
AcBes Observar as CONDICOES BASILARES estipuladas no item 2
GOes deste Guia Operacional.
preliminares
Reunido com representantes da universidade para apresentar o AO
e ver a possibilidade de sua inclusdo nesse ambiente académico.
Quando ja
<O,: existe NAF na Elaboracdo de um TERMO DE ADITIVO ao Protocolo de
g universidade Cooperagdo Técnica criado para implantagdo do NAF, de modo a
- incluir as clausulas inerentes ao servico de AO da RFB, ao modelo
Z do ANEXO G.
o
= Reunido com representantes da universidade para apresentar o NAF

Quando néo
existe NAF na
universidade

e ver a possibilidade de incluir o servico de Autoatendimento
Orientado da RFB nesse ambiente.

O Protocolo de Cooperacdo Técnica criado para implantacdo do
NAF deve conter clausulas inerentes ao servico de Autoatendimento
Orientado da RFB, baseado no texto apresentado no ANEXO F.

ESTRUTURA FISICA E
LOGISTICA

Equipamentos e
mdveis (mesas,
cadeiras,
impressoras)

Utilizacdo dos equipamentos e moveis existentes no NAF.

Impressora para uso do contribuinte.

Layout basico

As mesas dos computadores destinados ao AO devem estar
separadas por divisdrias para preservar o sigilo fiscal.

O espago deve seguir as regras de acessibilidade.

Comunicac¢do
visual

Banner especifico para indicar a existéncia do servico de
Autoatendimento Orientado no local, ao modelo constante do
ANEXO H.

ESTRUTURA DE TECNOLOGIA

Estacles de

Utilizac8o dos computadores disponiveis no NAF. Atente-se para a
versdo do Sistema Operacional instalado nas estacGes de trabalho
que deve ser compativel com o da RFB, hoje com a seguinte
configuracéo:

a) se o sistema operacional for Windows, confirmar se a versao

trabalho instalada é Windows 7 ou superior com Internet Explorer ou
Chrome e a versdo atualizada do JAVA,;
b) se o sistema operacional NAO for Windows, verifique junto ao
fornecedor se o sistema suporta o uso da funcdo de hash SHA-2.
ﬁggf:goea Recomenda-se que as estacfes do AO estejam conectadas a internet
S por meio de rede interna da universidade, a qual deve se
diretivas de

seguranga para
as estacOes de
trabalho

responsabilizar pela configuracdo das politicas de seguranca para
acesso a internet, de modo a garantir a navegacao segura no sitio da
RFB e no acesso ao Portal e-CAC.
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AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB NO AMBIENTE DO NAF

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROCEDIMENTOS

GESTAO E ESTRUTURA DE PESSOAL

Monitores

Académicos que tenham sido previamente selecionados para o
NAF, sob os critérios da Universidade.

Capacitacao do
pessoal

A unidade local da DRF deve treinar os alunos e professores
vinculados ao NAF com a finalidade de capacita-los para instruir os
contribuintes acerca do uso das ferramentas disponiveis no sitio da
RFB na internet e no Portal e-CAC.

Capacitagdo do pessoal de preferéncia no mesmo periodo da
capacitacao dos universitarios para atuarem no NAF.

E possivel a utilizacdo da capacitacdo a distancia por meio da
plataforma virtual de estudos Cuboz.

Supervisao
local dos
monitores

A supervisdo local do AO serd exercida diretamente por
representante da Universidade e indiretamente pelo representante da
RFB.

Apoio
administrativo
mutuo

Tanto a universidade como a RFB devem designar um
funcionario/servidor para acompanhar as agdes estipuladas no
Protocolo de Cooperacgdo Técnica e fazer a ponte de comunicacao
entre os dois 6rgaos.

A DRF podera programar visitas semanais do representante RFB
para realizar o acompanhamento do AO.

Orientacéo
técnica pela
RFB

Prestada pelo supervisor do AO da DRF local, e/ou outro servidor
que tenha dominio dos servicos eletrénicos da RFB.

Realizada de forma remota por meio de e-mail, contato telefénico e
visita quando necessario.

GESTAO DOS
RESULTADOS

Registro dos
resultados e
envio a RFB

O registro das orientagdes prestadas no NAF é atividade de cunho
didatico a critério de universidade. Recomenda-se 0 envio mensal
dos resultados para conhecimento da RFB, por e-mail, sugerindo-se
o formulério padrdo do ANEXO J.

Continuidade
do processo

Recomenda-se a realizacdo de reunides periddicas com 0s
supervisores do NAF para avaliacdo, planejamento e renovagéo de
procedimentos quando necessario.

3.5 AO ltinerante

Com o fim de levar o Autoatendimento Orientado da RFB a lugares estratégicos para
aproximar o fisco do cidaddo, bem como possibilitar a participacdo da Receita Federal,
quando demandada ou por iniciativa propria, em campanhas, caravanas, feiras ou outras
acOes de cidadania que oferecem atendimento de diversos 6rgéos publicos, promovidas por

governos ou por entidades privadas.
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3.5.1 Estrutura e procedimentos operacionais basicos

REALIZAGCAO DO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO ITINERANTE

PROCESSOS| ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
Observar as CONDICOES BASILARES estipuladas no item 2 deste
12 Guia Operacional.
&()" Acdes Reunido com os organizadores do evento/administradores do local
E preliminares para apresentar a finalidade do AO e planejar as a¢des de execugéo.
< para realizacdo | Reuni&o com o titular da Unidade e a equipe da RFB que atuara no
5 do AQ Itinerante | AQ |tinerante para planejamento das acdes. Recomenda-se a

participacdo dos chefes dos setores envolvidos com o AO lItinerante
(Xtec, Xpol, Atendimento).

ESTRUTURA FISICA E LOGISTICA

Localizacao

Instalar o stand onde se realizara o AO Itinerante em local estratégico
com boa visibilidade e circulacdo de pessoas.

Equipamentos e
maveis (mesas,
cadeiras,
impressora)

Recomenda-se que a Unidade da RFB mantenha a seguinte estrutura
minima reservada para o AO Itinerante:

e 05 mesas com 02 cadeiras cada, para uso dos contribuintes em
atendimento e dos respectivos monitores;

e 01 mesa para o supervisor local;

e 02 longarinas de trés lugares p/ espera,

e 02 armarios pequenos para guardar equipamentos e materiais;

o (2 suportes para banners

e 01 impressora multifuncional com wi-fi .

e 01 TV com tela de, pelo menos, 40 polegadas com respectivo
suporte vertical, para exibicdo do TV Receita e videos sobre o e-
CAC.

e Como alternativa a TV, 01 datashow p/ baixa luminosidade
acompanhado de tela de proje¢do com tripé

Conforme a realidade local da RFB, ndo sendo possivel prover a
estrutura recomendada, usa-se a estrutura logistica existente no local
do evento, fazendo-se as adaptagcdes necesséarias para manter ao
maximo a logistica da RFB.

Layout basico

As mesas destinadas ao contribuinte devem ficar em local de acesso
exclusivo aos que estdo em atendimento, evitando que outras pessoas
visualizem as telas dos notebooks;

TV e armario devem estar isolados do acesso ao contribuinte.

Cadeiras de espera em posicdo que ndo se visualizem as telas dos
notebooks.

Traslado de
equipamentos e
de pessoal

Deve ser realizado em carros oficiais da RFB.

Necessaria a mao-de-obra de capatazia (ajudantes), tanto para o
translado como para organizacdo do layout.
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REALIZACAO DO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO ITINERANTE

GESTAO E ESTRUTURA DE PESSOAL

PROCESSOS| ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
e No minimo 03 notebooks para acesso pelo publico externo, sem
a necessidade de se configurar as politicas de seguranca da RFB;
< e Notebook para supervisor, com politicas de seguranca RFB e
O EstacOes de acesso ao 0-VPN;
O trabalho e e Modens 4G ou 3G para acesso a internet, caso nao exista internet
9 equipamentos no local ou sua performance ndo seja a desejada;
% o Roteadores para que seja possivel configurar uma rede e
8 compartilhar a impressora
|_
é Garantir um modem da RFB para conexdo a internet no caso de
> Conexéo a impossibilidade de uso da rede Wi-Fi local, ou no caso dessa rede ndo
'5 internet e ter boa velocidade de conex&o.
E diretivas de
& seguranca para As diretivas de seguranga para as estacBes de trabalho do AO
as estacdes de Itinerante estdo expressas no documento do Modelo de
trabalho Autoatendimento Orientado estipulado pela Coaef, cabendo ao
XTEC local verificar possiveis atualizacdes.
Afixar o banner de identificagdo do AO e o banner que contém o rol
dos servicos da RFB que podem ser obtidos pela internet, ambos
apresentados nos ANEXOS G e H.
Identidade visual
Folhetaria: exposicdo e distribuicdo dos folhetos orientativos que
19( estéo a disposicao nas unidades fisicas, acerca dos principais servi¢os
g da RFB.
(E) Sugerem-se as seguintes praticas de divulgacao:
§ - Nota para divulgagdo na midia local, no minimo dois dias antes da
8 Divulgacao e realizagdo do evento;
marketing - Mid!a para divulgacdo no CAC _Io_cal; .
- Midia (edi¢&o de video) para exibicao no local de realizagdo do AO
Itinerante, sugerindo-se o slogan:
"A Receita Federal est4 aqui".
Estagiarios da RFB que atuam no AO da unidade local;
. Servidores que tenham dominio dos servigos eletrdnicos da RFB, com
Monitores

a anuéncia da chefia imediata;

Académicos do NAF, a convite da Unidade da RFB local;

Supervisao local
dos monitores

Supervisor do AO da unidade local e/ou outro servidor que tenha
dominio dos servicos eletrdnicos da RFB.

Apoio de
servidores
lotados no XTEC

O titular da Unidade local deve designar servidores do setor de
tecnologia que se responsabilizardo pela configuracdo das estagdes de
trabalho e outros equipamentos no local.

Apoio de
servidores
lotados no XPOL

O titular da Unidade local deve garantir o apoio de servidores do
XPOL para organizar e prover a estrutura logistica a ser montada no
local com moveis e equipamentos da RFB.
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REALIZACAO DO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO ITINERANTE

PROCESSOS| ESTRUTURA PROCEDIMENTOS
Registro das

% orientacles Utilizar formulario especifico para esse fim, ao modelo do ANEXO
'-'DJ @) prestadas J.
o 9,: durante o evento
<L

il
52

o N s - . x
oy Continuidade do Realizagdo de reunides para avaliacdo, planejamento e renovacédo de

processo

procedimentos, se for o caso, sempre que o AO ltinerante for

agendado.
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ANEXOS

Arquivos editaveis disponiveis na Intranet, pagina da Coaef
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ANEXO A - PLANO DE CAPACITACAO DE PESSOAL PARA O
AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB EM ORGAOS EXTERNOS

ANEXO Al - PLANO BASICO INICIAL DE CAPACITACAO DE PESSOAL
PARA O AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB - MODALIDADE
PRESENCIAL

1 OBJETIVO GERAL
Capacitar os monitores do Autoatendimento Orientado da RFB implantado em &rgaos
externos para atuarem neste de servigo, com atendimento baseado na Misséo e nos Valores

da Instituicdo e em conformidade com os fundamentos da Educacdo Fiscal e da Moral
Tributéria.

2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Levar conhecimentos acerca dos fundamentos da Educacdo Fiscal e da Moral
Tributéria para propiciar a visdo critica acerca da funcdo social do tributo e da
importancia de sua correta aplicacdo, de modo a atuar como multiplicador no incentivo
ao desenvolvimento da cidadania.

2. Apresentar ao pessoal externo a estrutura da RFB, sua missao, visdo e valores, para
engajar o treinando nos principios que norteiam a atividade da instituicéo.

3. Apresentar 0 Servico de Autoatendimento Orientado da RFB, sua origem e seus
fundamentos, com énfase em sua expansao para 0rgaos externos.

4. Capacitar os monitores do AO da RFB no 6rgdo externo para orientar o contribuinte

acerca dos servicos da RFB e sobre o uso das ferramentas disponiveis no sitio da RFB
e no Portal e-CAC.

3 PUBLICO ALVO

Pessoal designado para atuar como supervisor e monitor do Autoatendimento Orientado em
espagcos fora da RFB.

CARGA HORARIA: 30 horas

4 CONTEUDO PROGRAMATICO
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CONTEUDO CH METODOLOGIA | RESPONSAVEL | LOCAL
PALESTRA DE Eﬁggﬂa‘gg%a‘e’ sobre a
ABERTURA: justificativas de sua .
O Servico de implantag&o; Unidade
Autoatendimento 3 _ local da
Orientado dentro e fora da 1h Explanagao sobre o papel Serwcjor da R!:B que _ DRF.dF
REB: 10 i dos monitores e do compde a equipe de jurisdicdo
man;% supervisor local do AO implantacio do AO no ou no
. } ambiente fora da RFB ambiente
Uso de PowerPoint, videos do 6rgdo
e fotos do AO. Sugere-se a externo
utilizacdo do arquivo
constante no ambienta da
Dlvic na Intranet da 32 RF.
MODULO I: A
Educacdo Fiscal da
RFB Explanacdo oral, uso de .
_ i 1h . . Servidor que atua com | | jnidade
a)_ Trlbu!a(;a_o e 1o dia PowerPoint, videos. educacio fiscal na ocal da
Cidadania Fiscal: manhd | Debate em grupo. RFB e/ou em parceria | pRE de
- Funco socioeconémica com membros do jurisdicdo
do tributo e controle social GEFE local. ou no
dos recursos publicos; ambiente
- O Programa Nacional de do 6rgdo
Sl Fiz 1h alect o Servidores que atuam | ©€Xterno
o - alestra, exposi¢ao em com a educacdo fiscal
b) A Moral Tributaria na | 1°dia i
R)FB manha PowerPoint na RFB
MODULO II
Administragdo
Tributaria Federal e
Tributagdo Federal -
« Administradores da
a) Estrutura e Papel da 2h Aula com apresentagdo | oo o
Receita Federal do 10 ?;a de PowerPoint, videos. servidores da RFB.
Brasil. arde idad
b) Tributos Federais, %l;lad:
Simples Nacional e DRF de
MEI. L
Comunicar previamente jurisdicdo
¢) Visita guiada a 01h a0 _chefe dc_) setor da Equ||_oe respons:avel
; 1°dia | visita e solicitar-lhe que | pela implantacéo do
Delegacia da RFB tarde S :
apresente o servigo ali AO ou servidores que,
realizado. Quando ndo preferencialmente,
for possivel, qualquer atuem com educacao
servidor que conhega a fiscal
logistica do setor.
MODULO IlI1 PowerPoint e video sobre
O atendimento da 0 e-CAC. Abordar dados | Preferencialmente Unidade
REB: Parte tedrica 20251 historicos sobre o servidores gue atuam local da
- _ nns | atendimento da RFB, na area de DRF de
- Principais servicos de presencial até o atendimento ou de risdicio
forma presencial atendimento virtual. outro setor e que J ¢
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CONTEUDO CH METODOLOGIA RESPONSAVEL LOCAL
- Servicos de tenham dominio sobre
atendimento virtual. 0s servicos eletrnicos
- Apresentacao da da RFB
Péagina da RFB e do
Portal e-CAC.
MODULO IV X i
Atendimento da RFB: Navega(t;)ao ho S'“P dda
Parte pratica oh RFB sob orientacgao do
1| instrutor explorando
2° dia : X Salado
todos os servigos ali
tarde disponiveis Servidor que tenha XTec,
a) laboratorio: sitio da P ' dominio gobre os Centresaf
RIFE B el G h Navegacéo no Portal e- servigos eletrénicos da :aulaoggri
4h 1 cAC sob orientacdo do RFB L
3dia | . o logistica
ha | instrutor. Criagdo de
man - adequada
cddigo de acesso, ver
caixa postal, op¢éo pelo
DTE.
) 16h
b) Treinamento em zogia | Acompanhamento da
Servico tarde | pratica dNe prestacéo das Supervisor do espago Esf\ao‘;g:o
1 dia orientagGes no espago do | 4o AO da unidade da e
M AO, em turno RFB
eT .
predeterminado para cada da RFB.
5°dia | subgrupo de monitores.
manhd
AVALIACAO DO Aplicg(;ép _de o Equipe responsNéveI
TREINAMENTO questionario proprio e/ou | pela implantacéo do
discussdo em grupo. AO no 6rgdo externo Unidade
DECLARACAO DE 50 c;lia Entrega formal das _ _ da RFB
tarde Titular da Unidade da local

PARTICIPACAO
ENCERRAMENTO

Declaragdes de
Participacdo ao modelo
do ANEXO B.

DRF local

OBSERVACAO:

1) Todas as atividades propostas neste plano basico séo proprias de educacéao fiscal e devem ser

registradas para efeito de computacdo da meta local, conforme a Nota Coaef n° 02/2013.
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ANEXO A2 - PLANO BASICO DE CAPACITACAO CONTINUADA PARA O
AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB

- Periodicidade sugerida: trimestral

- Modo: Presencial ou a distancia, pela plataforma virtual Cuboz

TEMAS MAIS DEMANDADOS CH |(METODOLOGIA EESPONSAV LOCAL
Explanacao oral,
Programa do Imposto de Renda Pessoa Fisica uso de PowerPoint,
videos.
(apresentacao do programa, download, 2h Servidor da
principais novidades) INavegacdo no site [RFB
da RFB e no
aplicativo DIRPF.
Malha fiscal
Explanagdo oral,
Solicitacao de antecipacao de analise de 2h  juso de PowerPoint,
documentos videos.
Servidor da
Aplicativo e-defesa RFB
INavegacao no site .
da RFnge no Unidade
aplicativo e-Defesa local da
DRF de
jurisdi¢do
ou no
Parcelamento Simplificado RFB Explanacao oralf amb,1er£te do
uso de PowerPoint, . orgao
videos. Servidor da externo.
Parcelamento Simplificado DAU 2h RFB e
p | E . . INavegacdo no site eAs;[)a gidrio do
arcelamentos Especiais 4a RFB ¢ PGEN
Nocoes de Regularizaciao de Obra de
Construciao Civil Aula com
apresentacdo de
Preenchimento da DISO PowerPoint, videos. .
’h Servidor da
~ .. |RFB
INavegacao no site
da RFB e no
aplicativo DISO
Servidor da
SIMPLES NACIONAL e SIMEI lAula com RFB
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Portal do Simples

Aplicativo MEI para dispositivos méveis

2h

apresentacdo de
PowerPoint, videos.

INavegacdo no site
da RFB, Portal do
Simples e aplicativo
MEI

ITR

CAFIR — Coleta Web

2h

Aula com
apresentacdo de
PowerPoint, videos.

INavegacao no site
da RFB e coleta
web.

Servidor da
RFB

Pedido de restituicao e compensaciao

Aplicativo PER/DCOMP

2h

Aula com
apresentacdo de
PowerPoint, videos.

INavegacdo no site
da RFB e aplicativo
Per/Dcomp

Servidor da
RFB
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MODELO DE DECLARACAO DE PARTICIPACAO NO

TREINAMENTO DO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB

ANEXO B

30/eZa|E1O04 WS |ISE1E Op |BJ3pa4 BU223Y B BDETSRQ
einedajaq ep awop,/44qa ep opedajaq
IPEPIUN EP JEINY] OP IWON

2/y 0E IWLOL
BfY 7T OPEIU3LID OJUSWpUsIeEdyNY OU BIIIEI
8/y 844 BuU OpEILIIQ OJUWIPUIR0INY O

efy g OEQEQID OB 50p1234300 503135 siedipuid 2 g4y ep ojuswipualy

Bfy ¢ [elapad4 oBdEINOL] 3 [E13p34 BUEINGL] OBIRISIUNUDY

By T [15848 Op |B42p34 2Y223Y ep |2ded 3 euningys3
B/t |B351) BIUEPEPID 3 OBIRINGLIL
eLEIOH edie) 0anaLNoD

:0213ewesdoud opnajuod 3uINgas o Wod ‘ene/seloy 7€ opuezl|e1ol ‘K10z 2p (saw)
ap~ e apopouad ou ‘(awop) wa |eiapad U323y Ep EDES3R] ejad opezIEa) ‘G4Y Ep OpEjUlLID
ojuswipuajeoiny 2p odhaes o eled sasojuoy 2p oedeprede) 3p ousweurmsl op nodidiued
VXM HKKXHK U 4dD “IINVAIDILYYd OQ IWNON anb suy sopinep so eised sowelepag

OLNIWVNIFYL W3 OVIVdIDILYVYd 3d OVIVHVY1d3d

(v1915]/44a - (2wopN) wa |eiapa4 eusday ep enedajaq 14 €Y
g4Y - [I5eg Op |BJapad EY302Y Bp BLIE1R1I3S
WANIZYS WO OIHILSIMNIN
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ANEXO C - AUTOATENDIMENTO ORIENTADO EM ESPACO DE PREFEITURA MUNICIPAL

o

Receita Federal

LOGO DA
PREFEITURA

PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA

PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA QUE
ENTRE SI CELEBRAM A DELEGACIA DA
RECEITA FEDERAL DO BRASIL EM (NOME) E O
MUNICIPIO DE (NOME) PARA FINS DE
PRESTACAO DE MUTUO APOIO TECNICO PARA
O FUNCIONAMENTO DO SERVICO DE
AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB EM
ESPACOS DA PREFEITURA.

DELEGACIA DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL EM (NOME), inscrita no CNPJ sob o n°
XX XXX XXXIXXXX-XX, com sede na Rua (nome), n° xx, bairro, Cidade/UF, neste ato representada pelo Delegado
da Receita Federal do Brasil em (home), Nome do Titular da Unidade, brasileiro, inscrito no CPF sob o n°
XXX XXX XXX-XX , N0 uso das atribui¢bes que lhe conferem o art. 302 do Regimento Interno da Secretaria da
Receita Federal do Brasil, aprovado pela Portaria MF n° 203, de 14/05/2012, doravante denominada

DRF/SIGLA.

O MUNICIPIO DE (NOME), inscrita no CNPJ sob 0 n® XX. XXX. XXX4/XXXX1-XX, com sede na Rua
(nome), n® X, Bairro (nome), Cidade/UF, CEP n® XXXXX-XXX, neste ato representada pelo Prefeito (Nome),
inscrito no CPF sob 0 n% XXX.XXX.XX-X, doravante denominada PREFEITURA MUNICIPAL.

As partes acima qualificadas resolvem celebrar o presente PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA,

regendo-se pelas clausulas que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO CONCEITO

O Autoatendimento Orientado da Receita Federal do Brasil (RFB) constitui-se de um espaco estruturado para
prestar orientacfes aos contribuintes de modo que estes obtenham servigos e informagdes por meio da pagina

da RFB na internet, de forma autbnoma.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS FINALIDADES

Este Protocolo de Cooperagdo Técnica tem por finalidade:
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a) realizacdo de parceria, visando o interesse publico, mediante colaboracdo mutua e intercambio de
experiéncias e conhecimentos técnicos para o funcionamento do espago de Autoatendimento Orientado da RFB
em espacos da Prefeitura Municipal de (nome), vinculado tecnicamente a DRF/(SIGLA DA DRF);

b) facilitar aos cidad&os da regido de (nome do municipio) o acesso aos servigos oferecidos pela RFB que
estejam disponiveis na modalidade eletrénica por meio do sitio do 6rgdo na internet;

c) aproximar o fisco federal da comunidade por meio da orientagdo tributaria e fiscal aos colaboradores da
PREFEITURA MUNICIPAL e, na sequéncia, a populacéo local, contribuindo para a formacéo cidadd e para
0 processo de inclusdo digital do cidad&o.

CLAUSULA TERCEIRA - DO OBJETO

O presente Protocolo de Cooperacdo Técnica tem por objeto a conjugacdo de acdes na implantacdo e
manutenc¢do do funcionamento de um espago de Autoatendimento Orientado destinado a orientar os cidaddos
na obtencdo de servicos que podem ser realizados de forma autbnoma por meio do canal eletrénico de
atendimento no sitio RFB na internet, de modo a possibilitar o atendimento desse tipo de demanda dos cidadaos
em (nome do municipio), ratificando o interesse comum

CLAUSULA QUARTA — DAS OBRIGACOES.

A DRF/(SIGLA) se responsabilizara por:

a) capacitar os monitores da PREFEITURA MUNICIPAL acerca dos servicos disponiveis no sitio da Receita
Federal do Brasil na internet que serdo objeto de orientacdo no Autoatendimento;

c) disponibilizar atualizagbes para os monitores da PREFEITURA acerca da matéria tratada no
Autoatendimento;

d) colaborar com a PREFEITURA na producdo de material para publicidade do espaco de Autoatendimento
Orientado e Integrado, inclusive disponibilizando a logomarca da Receita Federal para referéncia como érgéo
apoiador nos instrumentos de comunicag&o visual.

€) manter sisteméatico acompanhamento do funcionamento do Autoatendimento Orientado compartilhando com
a PREFEITURA MUNICIPAL as informagdes de seu interesse.

f) disponibilizar pelo periodo da primeira semana de funcionamento do Autoatendimento Orientado, um
servidor da Receita Federal para apoio aos trabalhos iniciais, em horario a combinar com a PREFEITURA
MUNICIPAL.

A PREFEITURA MUNICPAL se responsabilizara por:

a) implementar e manter o espaco de Autoatendimento Orientado e Integrado em quaisquer de suas
dependéncias, fornecendo todo o material e equipamentos necessarios;

b) alocar monitores para atuarem fornecendo as orientacfes necessarias ao Autoatendimento dos cidadaos;

c) demandar a DRF/SIGLA, quando necessario, 0 apoio a atividade;

d) promover a publicidade do espaco de Autoatendimento Orientado com producéo de banner, cartaz, folhetos
e outros materiais de divulgacdo, em parceria com a DRF/(SIGLA), observado o disposto na CLAUSULA

SEXTA deste Protocolo.

e) encaminhar mensalmente a DRF/(SIGLA) informagdes sobre o quantitativo e tipo de servicos orientados,
por meio do preenchimento de formulério eletrénico fornecido pela DRF/(SIGLA);
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f) encaminhar a DRF/SIGLA), anualmente, até 0 més de marco, relatério de avaliagdo sobre o funcionamento
do espacgo de Autoatendimento, em referéncia ao ano anterior.

CLAUSULA QUINTA - DA COORDENAGCAO

Os participes designarao seus respectivos coordenadores, os quais atuardo como elementos de ligacao para fins
de solucionar e encaminhar as questfes de ordem técnica e administrativa.

CLAUSULA SEXTA - DOS CUSTOS

a) a DRF/(SIGLA) nédo assumira qualquer 6nus financeiro decorrente do objeto deste Protocolo de Cooperagédo
Técnica no tocante aos procedimentos inerentes a PREFEITURA.

b) a PREFEITURA se responsabilizard pelos custos de implementacdo e manutencdo do espaco de
Autoatendimento Orientado da RFB em quaisquer de suas dependéncias.

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA E RESCISAO

O presente Protocolo de Cooperacdo entra em vigor a partir de sua assinatura e vigorard por prazo

indeterminado, podendo ser rescindido, a qualquer tempo, por iniciativa de qualquer das partes, mediante
comunicagdo por escrito com antecedéncia minima de trinta dias, sem dnus para as partes.

Local, xx de xxx de 20xx

Nome do Prefeito
Prefeito de (nome do Municipio)

Nome do Titular da Delegacia da RFB
Delegado da Receita Federal do Brasil em (Nome)

TESTEMUNHAS:
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ANEXO D - MODELO DE PROTOCOLO DE COOPERACAO TECN[CA PARA
IMPLANTACAO DO AO DA RFB EM CENTRAL DE SERVICOS PUBLICOS

@ LOGO DO
ESTADO

Receita Federal

PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA

PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA
ADMINISTRATIVA QUE ENTRE SI CELEBRAM A
SECRETARIA DE JUSTICA E CIDANIA DO ESTADO
DO (NOME) E A SUPERINTENDENCIA REGIONAL
DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL NA “X”

REGIAO FISCAL, SEM QUALQUER
TRASNFERENCIA DE RECURSOS FINANCEIROS,
NA FORMA QUE APRESENTA.
O ESTADODO__ , por intermédio da SECRETARIA DE JUSTICA E CIDADANIA,
doravante denominada , inscrita no CNPJ sob o n°® XX . XXX.XXX/XXXX-X,
localizada na Rua , n°XXX, Bairro , em Municipio/UF,

representado neste ato por seu Secretario de Justiga e Cidadania, Sr. (Nome), portador da
Carteira de Identidade n°® XXX ORGAO EMISSOR-UF e CPF: XXX.XXX.XXX-XX, ¢ a
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL NA 3* REGIAO
FISCAL, doravante denominada SRRF da “X” Regido, inscrita no CNPJ sob o n°
XX XXX.XXX/XXX-XX, localizada no enderego, Municipio, neste ato representada por
seu Superintendente Regional, Sr. (NOME), portador da carteira de identidade n°® XXXX
— (SIGLA DO ORGAO EMISSOR), e do CPF n°® XXX.XXX.XXX-XX, tendo em vista a
necessidade de disciplinar a participacdo da SRRF da “X” Regido nas unidades do(a)
(nome da central de servigcos publicos), resolvem firmar o presente Protocolo de
Cooperagdo, sem qualquer transferéncia de recursos financeiros, mediante as clausulas e
condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Este Protocolo de Cooperagdo se ampara pelo que rege o PARECER N°
15/2013/CAMARAPERMANENTECONVENIOS/DEPCONSU/PGF/AGU tem por objetivo
estabelecer os termos em que se dara a participagcdo da SRRF da “X” Regido nas
atividades desenvolvidas nas Unidades do(a) (nome da central de servigos publicos).

CLAUSULA SEGUNDA — DA VIGENCIA

O presente Protocolo terd prazo de vigéncia indeterminado.

Paragrafo unico: Qualquer das partes poderd, a qualquer tempo e a seu exclusivo talante,
denunciar o presente Protocolo, formalizando comunicagdo a outra, com antecedéncia
minima de 60(sessenta) dias, respeitados, todavia, os projetos em andamento e as
obrigacdes assumidas com terceiros ou pendentes de cumprimento.
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CLAUSULA TERCEIRA — DAS DIRETRIZES

I - CONSTITUEM DIRETRIZES PRECIPUAS DESTE PROTOCOLO:

a) Promover a otimizagdo da qualidade de atendimento dos servigos publicos
prestados a comunidade, concentrando no mesmo espacgo fisico, representacdes
de diversos Orgdos e entidades, publicas e privadas, concessionarios e
permissionarios, de todas as esferas governamentais, a fim de facilitar o
atendimento da demanda da sociedade por esses servigos; ¢

b) Implementar todos os meios necessarios a facilitagdo do acesso as informagdes
referentes aos servigos prestados, incorporando no seu desempenho o uso de
recursos da informaéatica, visando ao aumento da economia de tempo ¢ de
custos, associada a eficiéncia e eficacia na prestacdo desses servigos, com
maior conforto e comodidade;

CLAUSULA QUARTA — DAS RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

I - COMPETE A (NOME DA SECRETARIA DO ESTADO):

a)

b)

c)

d)

e)
f)

9)

h)

)

Prover pessoal para prestar orientacdo aos cidaddos quanto a utilizacdo dos canais
eletronicos de atendimento da RFB disponiveis no sitio na internet ¢ no Portal e-
CAC, doravante denominados Autoatendimento RFB.

Em relagdo ao pessoal a que se refere a alinea anterior:

I - Fazer cumprir os horarios estabelecidos para funcionamento da Unidade;

IT - Observar a obrigatoriedade do uso de uniformes e crachas;

Coordenar, planejar, acompanhar, promover, avaliar e supervisionar as atividades
necessarias & implantagdo, funcionamento e manuten¢do das Unidades da central
de servigos publicos (Nome)

Supervisionar as Unidades de Atendimento, no que diz respeito aos procedimentos
adotados na operacionalizagdo dos servigos;

Proceder as estatisticas dos servicos prestados, com vistas a redimensionar o
atendimento, quando necessario;

Fiscalizar as instalagdes fisicas das unidades, objetivando a adog¢do de medidas
necessarias a preven¢do ou a correg¢do de falhas, de modo a assegurar o seu
permanente e pleno funcionamento;

Viabilizar, com auxilio de recursos da empresa contratada para a prestagdo dos
servigos de gestdo, prestacdo dos servigos, objeto do presente contrato, assim
como a implantacdo, a operacdo ¢ a manuten¢do das unidades, a disponibilizacao
do espaco fisico, de seguranga, de telefonia, de climatizacdo e de limpeza, além
do fornecimento de uniformes para o pessoal, de material de escritéorio, dos
equipamentos de informatica, do mobiliario, dos recursos humanos, além de
outros eventuais servigos auxiliares, quando requisitados dentro dos padrdes
oferecidos;

Avaliar propostas de alteracdo/inclusdo de servigos, nos termos referidos na
Clausula Quinta, inciso II.

Adotar as providéncias que se impuserem, nas situagdes referentes a ocorréncia
de infragdes de quaisquer naturezas, sejam elas civis, administrativas ou
criminais, direta ou indiretamente relacionadas com as atividades desenvolvidas
no(a) (nome da centra de servigos publicos), exceto aquelas atribuiveis a atuacgdo
do servidor a que se refere a alinea “a”, do inciso II, da Clausula Quarta;
Exercer outras atividades correlatas.

Il - COMPETE A SRRF da “X”Regido

a) Designar servidor responsavel pelo capacitacdo e supervisdo técnica do pessoal
que prestara o servico de orientacdo aos cidaddaos quanto a utilizagdo do
Autoatendimento RFB.

b) Executar o acompanhamento técnico permanente dos respectivos espacos de
Autoatendimento da RFB nas unidades do (a) (Nome da central de servicos publicos)
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ficando responsavel pelo esclarecimento de todas as questdes relacionadas aos
servigos disponibilizados.

c) Adotar as providéncias que se impuserem, nas situagcdes referentes a ocorréncia de
infracdes de qualquer natureza, sejam elas civis, administrativas ou criminais, direta
ou indiretamente relacionadas com as atividades desenvolvidas pelo servidor a que se
refere a alinea “a”, do inciso II, da Clausula Quarta;

c) Atender com presteza e eficiéncia, solucionando as eventuais reclamacgdes
formuladas, observando as sugestdes que se destinem a melhoria da prestacdo do
servigo;

d) Comunicar a SEJUS, para efeito de controle de atividades, as alteragdes na
execugdo dos servigos prestados nas unidades do(a) (nome da central de servigos
publicos), bem como a possibilidade de disponibilizagdo de novos servigos a serem
aprovados;

e) Fornecer a logomarca digitalizada, atualizando-a, junto a coordenag¢do do
programa, sempre que haja alteragdo de qualquer natureza;

f) Fazer cumprir, em relacdo ao servidor a que se refere a alinea “a”, do Inciso II, da
Clausula Quarta, os horarios estabelecidos para funcionamento da Unidade;

g) Promover a permanente supervisdo, orientacdo, revisdo e fiscalizacdo de suas
atividades tipicas dentro das unidades;

f) Informar a (NOME DA SECRETARIA DO ESTADO) com antecedéncia minima de
15 (quinze) dias, a substitui¢do de funcionario supervisor, nas hipoteses de férias,
licenga maternidade, licenca paternidade, licenca gala;

g) Treinar, capacitar e credenciar o servidor responsavel pela supervisdo técnica do
autoatendimento RFB nas unidades do(a) (nome da central de servigos publicos); e
h) Manter em operacdo, de acordo com as normas instituidas e o presente Protocolo,
durante todo o prazo de vigéncia, a supervisdo sobre as atividades constantes no item

[T 3]

a”.
CLAUSULA QUINTA — DA ALTERACAO

I — O presente Protocolo podera ser alterado, assim convindo as partes, mediante a
celebracdo de termo aditivo;

IT — A inclusdo, exclusdo ou a modificagdo, dentre os prestados, dos servigos proprios e
atinentes a competéncia institucional da convenente, independem da celebragdo de termo
aditivo, bastando a prévia comunicac¢do formal a SEJUS;

CLAUSULA SEXTA - DA DENUNCIA E DA RESCISAO

Este Protocolo podera ser denunciado por iniciativa de qualquer dos participes, a
qualquer tempo ¢ a exclusivo talante deste, mediante aviso por escrito, com antecedéncia
minima de 60 (sessenta) dias. Poderd, ainda, ser rescindido, por descumprimento de
qualquer uma das cldusulas, respeitados, todavia, os projetos em andamento e as
obrigagdes assumidas.

CLAUSULA SETIMA — DA PUBLICIDADE

O presente instrumento deverda ser publicado, pela (NOME DA SECRETARIA DO
ESTADO), no Diario Oficial do Estado do (Nome), ¢ DOU, no prazo de 20(vinte) dias
contados de sua assinatura.

CLAUSULA OITAVA — CASOS OMISSOS E MODIFICACOES

Os casos nao previstos neste Protocolo de Cooperagédo serdo resolvidos de comum acordo
entre as partes.

E, por estarem assim justos acordados, firmam o presente em 4(quatro) vias de igual teor
e forma, na presenca das testemunhas abaixo.
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ANEXO E - MODELODE PORTARIA PARA DESIGNAR SERVIDOR DA RFB
PARA TRABALHAR NO AO INSTALADO EM ORGAOS EXTERNOS

B} Ministérioda 2
B O e @necen:a Federal

PORTARIA DRF/NOME N° XX, DE XX DE MES DE 2016.

Dispde sobre designacdo de servidor
para trabalhar no Servico de
Autoatendimento Orientado da RFB
instalado na Prefeitura Nome - UF.

O DELEGADO DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL DE
MUNICIPIO-UF, no uso das atribuicdes que Ihe confere o art. 314 do Regimento Interno
da Secretaria da Receita Federal do Brasil, aprovado pela Portaria MF n° 203, de 14 de maio
de 2012, publicada no DOU de 17 de maio de 2012, resolve:

Art. 1° Designar o servidor NOME, Cargo, matricula Siapecad n°® xxxxx,
lotado nesta DRF/Nome e em exercicio na ARF/Nome, para prestar servigcos necessarios ao
bom funcionamento do servico Autoatendimento Orientado da RFB implantado no
Municipio de Nome—UF, no periodo de a

Art. 2° Publique-se no Boletim de Servicos da RFB.

NOME DO DELEGADO TITULAR
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ANEXO F - SUGESTAO DE TEXTO ALUSIVO AO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO QUE
DEVE CONSTAR NAS CLAUSULAS DO PROTOCOLO DE COOPERAGAO TECNICA PARA
IMPLANTACAO DO NAF

TEXTO ALUSIVO AO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO QUE DEVE
CONSTAR NAS CLAUSULAS DO PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA
PARA IMPLANTACAO DO NAF

CLAUSULA PRIMEIRA — DOS OBJETIVOS

(alineas alusivas as acdes do NAF)

[.]

(alinea alusiva a pratica do AO):
(letra)Realizar a pratica do Autoatendimento Orientado da RFB no ambito do NAF.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

(alineas alusivas as acdes do NAF)

[.]

(Alinea alusiva a pratica do AO):
(letra) Prestar orientacdo a pessoas fisicas e pequenas empresas com menor acesso as
orientacOes contébeis e fiscais bésicas.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES

Constituem-se obrigacfes da (NOME DA UNIVERSIDADE):
(alineas alusivas as a¢des peculiares do NAF):

[.]

(Alineas alusivas a pratica do AO no NAF):
a) Encaminhar mensalmente a DRF/(SIGLA DA UNIDADE) dados quantitativos das
orientag®es prestadas inerentes ao Autoatendimento Orientado;

b) Estabelecer horario especifico para funcionamento do Autoatendimento Orientado no
NAF e comunicar & RFB sempre que houver mudancgas em decorréncia do calendario escolar
ou outras razdes.
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ANEXO G - MODELO DE ADITIVO AO PROTOCOLO DE COOPERACAO
TECNICA DE IMPLANTACAO NO NAF PARA INCLUSAO DA PRATICA DO
AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB

TERMO DE ADITIVO AO PROTOCOLO DE COOPERAGCAO TECNICA CELEBRADO ENTRE A
DELEGACIA DA RFB EM (NOME) E A (NOME DA UNIVERSIDADE), EM (DATA), PARA
IMPLANTACAO DO NUCLEO DE APOIO CONTABIL E FISCAL - NAF

IDENTIFICACAO DARFB [..]

IDENTIFICACAO DA UNIVERSIDADE [..]

Pelo presente instrumento, as partes acima qualificadas, considerando ter havido interesse reciproco entre os
interessados, resolvem:

1. Alterar a CLAUSULA PRIMEIRA - DOS OBJETIVOS que passa a ter mais uma alinea com a seguinte redagéo:

(letra da alinea) Realizar a préatica do Autoatendimento Orientado da RFB no &mbito do NAF.

2. Alterar a CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO que passa a ter mais uma alinea com a seguinte redaco:

(alineas alusivas as agdes peculiares do NAF)

[-]

(Alineas alusivas a prética do AO):

a) Prestar orientagdo a pessoas fisicas e pequenas empresas com menor acesso as orientacdes contébeis e fiscais
bésicas.

3. Alterar a CLAUSULA TERCEIRA — DAS OBRIGACOES que passa a ter mais uma alinea com a seguinte
redacéo:

Constituem-se obrigacfes da (NOME DA UNIVERSIDADE):

(alineas alusivas as ac¢Oes peculiares do NAF)

(]

(Alineas alusivas a pratica do AO no NAF):

a) Encaminhar mensalmente a DRF/(SIGLA DA UNIDADE) dados quantitativos das orientag@es prestadas no
ambito ao Autoatendimento Orientado;

b) Estabelecer horario especifico para funcionamento do Autoatendimento Orientado no NAF e comunicar a RFB
sempre que houver mudancgas em decorréncia do calendario escolar ou outras razdes

4. Ficam ratificadas todas as demais cléusulas e condiges do PROTOCOLO DE COOPERACAO TECNICA
alterado.

E por estarem, assim, justas e acordadas, assinam o presente em duas vias de igual teor e forma, juntamente com as
testemunhas abaixo.

,__de de

(Assinaturas de todas as partes do Protocolo de Cooperacéo Técnica para implantagdo do NAF)

TESTEMUNHAS:
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ANEXO H - MODELO PARA INCLUSAO DA LOGO DO ORGAO EXTERNO NO
BANNER PADRAO DO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB

Modelo de logotipo AO

@

Autoatendimento

AUMENTAR O TAMANHO DO BANNER EM 30 CM
NA PARTE SUPERIOR PARA INCLUIR NESTE ESPACO
A LOGO DO ORGAO EXTERNO, OU O BRASAO DO
ORGAO PUBLICO, COM O NOME POR EXTENSO,

CONFORME O CASO Orientado
Autoatendimento

Orientado Exemplo:

O e-CAC o seu alcance.

cac

Autoatendimento
Orientado
O e-CAC 00 seu cicance.

Ecac

<
Receita Federal

Receita Federal

www.recelta.fazenda.gov.br
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ANEXO I - MODELO PARA INCLUSAO DA LOGO DO ORGAO EXTERNO NO
BANNER PADRAO DO ROL DE SERVICOS DO AUTOATENDIMENTO
ORIENTADO DA RFB

AUMENTAR O TAMANHO DO BANNER EM 30 CM NA
PARTE SUPERIOR PARA INCLUIR NESTE ESPACO A LOGO

DO ORGAO EXTERNO, OU O BRASAO DO ORGAO PUBLICO,

COM A DENOMICAO DO NOME POR EXTENSO,
CONFORME O CASO

Autoatendimento
Orientado

@

Receita Federal

Orientagdo para os servigos: C ac

CENTRO VIRTUAL
D ATENDIMENTO

v Agendamento de Servigos na RFB;

v Célculo e Emisséo de DARF e GPS;

v Emissédo de DAS-MEI;

v CPF - Inscrigdo e Regularizagéo via web;

v CPF - Comprovante de inscrigdo;

v CPF - Consulta situagéo cadastral;

v CAFIR - Situag&o cadastral do imével rural;

v Certiddo negativa de débito;

v Consulta a restituigdo IRPF;

v Parcelamento Simplificado PGFN;

v Consulta andamento de processo;

v Criagdo de Cédigo de Acesso para o e-CAC;

v’ Extrato de Processamento da Declaragéo IRPF;
v’ Pesquisa de Situagéo Fiscal;

v Emissdo de DARF para Pagamentos das Cotas de IRPF;
v Comprovante de inscrigdo no CPF;

v’ Parcelamento Simplificado RFB;

v Pedido PERDCOMP;

v Demonstragéo sobre servigos disponibilizados no e-CAC.

Modelo de logotipo AO

@

Autoatendimento
Orientado

CaC

CENTRO VIRTUAL
DE ATENDIMENTO

Exemplo:

o Contabil ¢ [} ntj‘

Autoatendi mento
Orientado

Orlentagho pas. & ser 208
< Agorstampnto de Servy, 08 00 RFE;
7 Gl » Emivedo de DARF @ GPS;
« Emussiio de DAS-MEL,
< CPF - nacnigho o Regulaneagho vie web,

Guia Operacional — Implantagéo do Servi¢o de AO em 6rgdos externos

38




T¥10L

saodejus g seing

EnELT - El8 Gedenyg

DEJEIEUTIER
- WIS EHGd | 54N Ep 0Qg

NEU0s - 4 | oedinygeay

TJUBUERLE
E}NEUCD - 08E80

oue pueald
- dWDDOREd

opesypduig SjLe LeEEY

FuoDEy
71 18 OJB UE0E

EF]
op oedeiepay op qeipg

2d9 B850
M - B2 NG 80 OBEERIT

Sl op
ERONTD -4 3P 0EEERIT

W8 ENO 0F 0558y
op offipog op opsemg

mgeq epegeday
OE[LE) 8] CEBENIT

oedezuenbal — 4 4

oebuoeu - 440

31T =0 (1)
Bp CEESINE — )

[EREEPED
oedenpeeyneuce — 440

[EINI B0 O [EQEEDED
oefems g neucs — 4D

3
eu soiuuse ap opuewepuaiy

IMPLANTADO NO ORGAO EXTERNO

~

¢

i OININIONILYOLNY

30 s0fnn3s

SOIEYI0 SON LY UILINYND S00 04 19193

ORIENTACOES NO AUTOATENDIMENTO ORIENTADO DA RFB

OYOHO 0d 0501

ANEXO J - MODELO DO FORMULARIO EM EXCEL PARA REGISTRO DAS

g4Y Ep cjuawpuRieciny o eied seodejuslig ap ouelq onsiBay

oy eIl

-oaijqnd oeBig | oedinysu|

|esapag epanay

2

39

Guia Operacional — Implantagéo do Servi¢o de AO em 6rgdos externos



