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APRESENTAÇÃO

O Prêmio de Criatividade e Inovação tem por objetivo reconhecer e 
valorizar trabalhos apresentados por servidores e empregados em 
exercício na Receita Federal do Brasil (RFB), que se caracterizem pela 
inovação, criatividade, qualidade técnica e aplicabilidade na implantação 
de boas práticas de gestão e melhoria dos processos de trabalho e dos 
serviços prestados ao contribuinte.

Com essa iniciativa, objetiva-se incentivar o estudo de temas relevantes 
para o aperfeiçoamento de estratégias e métodos operacionais da 
Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, bem como constituir 
um considerável acervo de ideias e sugestões que representem uma 
oportunidade para analisar e aprofundar reflexões sobre a melhoria 
dos serviços prestados por esta instituição, e, ainda, uma forma de 
melhorar a gestão do conhecimento.

O projeto desta premiação insere-se na política institucional de 
reconhecimento e valorização do corpo funcional desta Secretaria e, 
ao mesmo tempo, promove e propicia o espaço organizacional para a 
apresentação de iniciativas inovadoras que contribuam para a melhoria 
da qualidade dos serviços prestados pela RFB à sociedade.

Os prêmios ofertados aos vencedores do certame representam um 
reconhecimento institucional às práticas que induzem à inovação na 
gestão institucional, com vistas a identificar experiências que possam 
ser disseminadas e alavancar outras práticas inovadoras. Busca-se a 
gestão de excelência e o incentivo à busca permanente da melhoria dos 
processos de trabalho e dos serviços prestados aos contribuintes.

Este e-book contém os trabalhos premiados dos três vencedores da 
categoria B em 2021, e representa uma contrapartida socioambiental 
ao patrocinador Banco do Brasil.
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Ponto de Atendimento Virtual — A Receita 
Federal perto do cidadão

RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

O Brasil é um país com muitas diferenças e discrepâncias, o que nos 
move a procurar alternativas para que todos, sem qualquer distinção, 
tenham acesso aos serviços públicos prestados à população. Nesse 
contexto, o Ponto de Atendimento Virtual – PAV se apresenta como 
um novo canal de atendimento, acessível a todos os cidadãos. Surgiu 
a partir da necessidade de aumentar a rede de atendimento da Receita 
Federal do Brasil-RFB sem a utilização de uma estrutura formal, 
facilitando a vida dos cidadãos na medida em que não precisem se 
deslocar de seu município de origem até uma unidade da RFB instalada 
em outra localidade. Consiste em um espaço estruturado pelo ente 
parceiro para prestação de serviços da RFB. Através da assinatura 
de um Acordo de Cooperação, os entes parceiros oferecem acesso 
a esses serviços, seja auxiliando no atendimento direto, através do 
site, seja formalizando a demanda do cidadão por meio de protocolo 
padronizado e encaminhando-o por processo digital para uma Equipe 
de Retaguarda da RFB responsável pela análise e operacionalização. O 
resultado da análise destes serviços retorna aos mesmos servidores do 
ente parceiro para que deem ciência ao cidadão. O ente parceiro arca 
com baixos custos para implementação do espaço, cabendo, à RFB, a 
operacionalização dos serviços, a capacitação e suporte dos servidores, 
além da supervisão técnica dos procedimentos. A facilidade e eficiência 
do projeto permitem melhor aproveitamento dos recursos públicos 
federais e municipais, tornando possível sua replicação em todas as 
Regiões Fiscais, atendendo ao cidadão em qualquer município brasileiro.

DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA

O atendimento ao cidadão na RFB tem passado por um processo acelerado 
de transformação, provocado por uma junção de fatores, a exemplo da 
redução significativa do quantitativo de servidores e de unidades de 
atendimento presencial, restrições orçamentárias e migração em larga 
escala do atendimento presencial para o digital. A disponibilização da 
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abertura de processos digitais diretamente pelo contribuinte ou por seu 
procurador digital para requerer serviços diversos, com a análise dos 
requerimentos feita por servidores em ambiente de retaguarda, é um 
exemplo dessa migração para o atendimento virtual. Essa sistemática 
contribui para a diminuição do fluxo de pessoas às unidades de 
atendimento da RFB, proporcionando um serviço de qualidade, com 
economia de tempo e recursos do contribuinte, ao mesmo tempo em 
que aumenta a disponibilidade de atendimento para os cidadãos das 
localidades                  onde tenham unidades da RFB.

Recentemente, foram também ampliados os serviços no ChatRFB, 
dentro do Portal e-CAC. Porém, o acesso ao ambiente virtual, cada 
vez mais necessário, não é uma realidade para muitos brasileiros com 
pouco ou nenhum conhecimento digital.

A Região Fiscal, onde surgiu a iniciativa, conta com unidades de 
atendimento da RFB em apenas 6% dos municípios da sua jurisdição. 
Com o atendimento presencial cada vez mais restrito, a população 
mais carente fica sem acesso aos serviços ofertados pela instituição o 
que lhe impõe um custo muito alto para solução de serviços simples, 
porém essenciais e necessários para o exercício da sua   cidadania, 
muitas vezes sendo obrigada a percorrer longas distâncias com perda 
de dias de trabalho. Além disso, empresas e profissionais que atuam 
na área podem entregar suas demandas que não estejam disponíveis 
no ambiente virtual, tornando os custos de operação menores e mais 
adequados à realidade brasileira.

DETALHAMENTO DA INICIATIVA

IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

Em uma perspectiva de restrição orçamentária e humana, surgiu a 
necessidade de apresentar novas respostas para os novos desafios. 
Com o propósito de oferecer um melhor serviço aos cidadãos, um grupo 
de servidores se dedicou a procurar alternativas que viabilizassem o 
aumento da presença da RFB, de modo a garantir a facilidade de acesso 
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aos serviços ofertados pela instituição. Buscava-se a utilização de 
estruturas simplificadas, menos onerosas e com ênfase no atendimento 
a distância, mas preservando características do atendimento presencial 
e ofertando uma gama diversificada de serviços acessíveis a qualquer 
tipo de contribuinte.

Nesse contexto, a Divisão de Interação com o Cidadão - Divic de uma 
Região Fiscal, atual Divisão Regional de Atendimento – Diate, iniciou 
estudos visando à concepção de um novo tipo de atendimento.

O projeto baseou-se em uma experiência implementada na jurisdição 
de uma Delegacia da Região Fiscal. Através de um Acordo de Cooperação 
firmado com dois municípios de sua jurisdição, alguns serviços básicos 
eram coletados por servidores do município para serem trabalhados 
nas unidades de atendimentos da DRF e em suas agências. O envio da 
documentação à RFB, bem como o retorno do resultado, era realizado 
por malotes em veículos oficiais do município, que diminuíam a cada 
mês devido ao alto custo da operação envolvido. Os gestores dessa DRF 
trocaram, então, uma sistemática de transferência dos documentos, 
que transitavam em malotes físicos, por uma sistemática de tramitação 
em processo digital, criando, então, um malote digital. A sistemática 
implementada viabilizou a continuidade da prestação do serviço a partir 
da redução dos custos operacionais envolvidos e garantindo maior 
segurança na tramitação e na integridade dos documentos.

Ao tomar conhecimento da experiência, a Divic dedicou-se ao estudo 
da sistemática e vislumbrou a possibilidade de torná-la maior.  Viu na 
iniciativa a oportunidade de ampliação do atendimento ao cidadão, 
em especial aquele com maior dificuldade econômica e digital. A 
possibilidade de aumentar a presença da RFB para qualquer localidade 
e prestar um atendimento de excelência a qualquer cidadão, esteja ele 
onde estiver.

Para tanto, verificou-se a necessidade de criação de uma metodologia, 
que desse simplicidade aos procedimentos, mas aliada à segurança na 
tramitação das informações e documentos.
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O projeto foi desenvolvido, sendo elaborados Acordo de Cooperação 
modelo e documentos padronizados, necessários à segurança dos 
procedimentos. Após análise da Divisão de Tributação-Disit da RF e 
com parecer favorável da Procuradoria da Fazenda Nacional - PFN/
Regional, partiu-se para a implementação. Uma equipe especializada 
em implementação de projetos na Região Fiscal  ingressou nesta fase. 
A junção desses esforços permitiu que os objetivos do projeto fossem 
alcançados.

ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

O projeto inaugura um novo canal de atendimento e se apresenta como 
uma alternativa de atendimento presencial sem custo e sem estrutura 
formal da RFB, que pode ser implementada em todas as Regiões Fiscais. 
Permite a presença da RFB em todos os municípios do Brasil, atendendo 
de perto o cidadão, mesmo sem uma unidade formal de atendimento 
da RFB. Boas práticas de gestão, melhoria nos processos de trabalho e 
dos serviços prestados ao contribuinte são implementadas.

Promove-se o aumento da satisfação da população, a racionalização 
da utilização dos recursos humanos disponíveis, a otimização dos 
processos de trabalho, a agilidade nos tempos de resposta e, finalmente, 
o cumprimento dos objetivos institucionais da RFB.

Além disso, é um Projeto que, pela sua simplicidade, segurança, 
eficiência e baixo investimento, pode ser inclusive replicado em outras 
instituições públicas.

OBJETIVOS DA INICIATIVA

• 	Facilitar o acesso aos serviços disponibilizados pela RFB, por meio 
do site ou das unidades de atendimento presencial, evitando 
deslocamentos desnecessários e onerosos, especialmente para 
as pessoas com dificuldade econômica e digital, oferecendo 
atendimento célere e seguro, através da utilização de servidores 
do ente parceiro devidamente capacitados.
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• 	Ampliar a rede de atendimento da RFB, auxiliando na 
disseminação dos serviços disponibilizados, diminuindo o fluxo 
de contribuintes nas unidades de atendimento presencial, 
promovendo uma integração com os municípios e melhor 
aproveitamento dos recursos humanos.

• 	Promover a Cidadania Fiscal.

PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

• 	População local desassistida dos serviços presenciais da RFB;

• 	pessoas com dificuldade econômica e digital;

• 	contabilistas, advogados e demais profissionais que atuam na 
área e que precisam interagir com a RFB; e

• 	empresas locais em suas demandas necessárias no atendimento 
presencial, especialmente as desobrigadas ao uso do certificado 
digital.

ETAPAS DA IMPLANTAÇÃO

A)	 Etapa de concepção do Projeto

A partir da concepção inicial do projeto, foi desenvolvido pela Divic o 
protótipo e a normatização do Acordo de Cooperação, incluindo nesse 
processo, reuniões com a Disit e a PFN- Regional.

Foram elaborados formulários para serem utilizados pelos entes 
parceiros, Manual do Atendente do PAV e passo a passo para os 
servidores da retaguarda da RFB.

B) Etapa de implantação do Projeto no ente parceiro

Na análise de possíveis entes parceiros, são realizadas reuniões para 
apresentação do projeto, apontando seus principais objetivos, o 
fluxo do atendimento, os serviços que poderão ser disponibilizados 
aos cidadãos, as condições para implantação e demais informações 
pertinentes acerca da iniciativa, tais como:
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•	 não repasse de recursos financeiros por parte da RFB e a 
gratuidade dos serviços prestados;

•	 responsabilidade do ente parceiro pelo custeio das despesas 
necessárias ao pleno funcionamento do Ponto de Atendimento;

•	 cessão de pelo menos 2 (dois) servidores pelo ente parceiro, 
que serão capacitados para atuação no envio e recepção dos 
documentos nos processos digitais;

•	 possibilidade de utilização de estagiário ou terceirizado para 
orientação quanto aos serviços disponibilizados na página da 
RFB;

•	 estruturação de espaço físico adequado com mobiliário, 
computadores e demais equipamentos necessários.

O projeto também prevê o estabelecimento de parceria com organizações 
da sociedade civil. Neste caso, a RFB deverá avaliar a conveniência 
do acordo, levando-se em consideração a imagem institucional e os 
objetivos sociais do parceiro.

Em todos os casos, as reuniões devem ser agendadas de preferência 
com o dirigente máximo do ente parceiro, ou seu representante legal, 
de modo a tratar de forma individualizada e personalizada a viabilidade 
da parceria. Na percepção de interesse mútuo, assina-se o Acordo de 
Cooperação, no qual deverão constar as garantias do que foi tratado.

A partir da assinatura do Acordo de Cooperação e o extrato publicado no 
Diário Oficial da União, o ente parceiro passa a promover a adequação 
do espaço físico, disponibilização de mobiliário, equipamentos de 
informática, certificado digital e servidores.

Com a definição dos servidores do município que atuarão no PAV, 
procede-se à sua capacitação, presencial ou virtual, assim como 
fornecimento dos modelos de formulários a serem utilizados nos 
atendimentos.

Define-se o canal direto entre a RFB e os servidores do ente parceiro para 
dirimir dúvidas e obter os esclarecimentos necessários à realização dos 
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serviços objeto do acordo. Necessária a abertura de processo digital no 
CNPJ do ente parceiro para tramitação da documentação e a outorga 
de procuração eletrônica aos servidores indicados.

Com a estrutura devidamente preparada, pessoal treinado e definição 
do canal de comunicação, passa-se para a promoção de ampla 
divulgação ao público externo e interno da implantação do Ponto de 
Atendimento, ressaltando os benefícios decorrentes da parceria e 
efetivo funcionamento do PAV.

O acordo deverá passar por avaliações periódicas dos resultados, 
objetivando a análise de ajustes necessários, bem como da conveniência 
de sua continuidade.

RECURSOS UTILIZADOS   

A) Estrutura de pessoal

O município indicará no mínimo 2 (dois) servidores que atuarão na tria-
gem, recepção e encaminhamento de documentos, por processo digi-
tal, para a RFB.

Os servidores da RFB, que atuam no atendimento, ficarão responsáveis 
pela realização dos serviços demandados. Deverá ser designada uma 
equipe para acompanhar as ações e fazer a interlocução com os entes 
parceiros. Esta equipe ficará também responsável por supervisionar e 
coordenar os trabalhos, bem como consolidar os registros dos serviços 
prestados.

B) Estrutura de tecnologia

O município parceiro deverá disponibilizar acesso à internet, no míni-
mo dois computadores, além de impressora e aparelho para escanear 
documentos. Fica também sob sua responsabilidade o fornecimento de 
certificados digitais a seus servidores, de modo que possam acessar o 
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processo digital no Portal e-CAC e promover o envio dos documentos 
recepcionados, bem como o retorno das respostas às demandas.

Telefone, e-mail corporativo e aplicativos de comunicação virtual, como 
o Microsoft Teams e Whatsapp, são utilizados como canais de suporte e 
apoio diário aos PAVs.

C) Capacitação e know-how

A RFB utiliza seu conhecimento e experiência adquiridos em segurança 
da informação e atendimento ao público para promover a cooperação 
com os entes parceiros, de modo a maximizar seus resultados. Com 
uma metodologia de capacitação que contempla o conteúdo do site da 
RFB, serviços prestados no ambiente virtual e recepção de documentos 
de modo digital, é fornecido o conhecimento aos servidores dos entes 
parceiros, identificando falhas e promovendo a necessária segurança 
para a adequada orientação ao contribuinte. Para garantir a eficácia 
da capacitação, elaborou-se um Plano Básico, desenvolvido em projeto 
próprio.

Além da formação técnica, os servidores da entidade parceira deverão 
receber treinamentos      sobre Cidadania Fiscal.

D) Recursos financeiros

Para o desenvolvimento do projeto não há necessidade de alocação de 
recursos específicos, tendo em vista que ele foi concebido para ser realizado 
integralmente por servidores da RFB, com utilização de recursos tecnológicos 
já existentes ou desenvolvidos pelo seu próprio corpo funcional. Para a 
implementação dos Pontos de Atendimento, os entes parceiros precisam de 
uma     alocação mínima de recursos, uma vez que utilizam dependências e 
equipamentos próprios, necessitando apenas de uma adequação do espaço 
físico e aquisição de Certificados Digitais para os servidores, caso ainda não os 
tenham. O ente parceiro pode adequar o horário de atendimento de modo a 
otimizar a utilização do tempo de trabalho dos servidores envolvidos.
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Com a consolidação das reuniões virtuais, os custos de deslocamento para 
treinamento e suporte são residuais.

E) Processos

Todo o procedimento foi idealizado de modo a garantir segurança e 
eficiência no fluxo dos documentos.

Os servidores do ente parceiro identificam o serviço demandado pelo 
contribuinte e verificam a possibilidade de realização direta no site da 
RFB, auxiliando o contribuinte no acesso ao serviço. Caso seja necessá-
rio recorrer ao atendimento da RFB, a documentação é recepcionada 
e digitalizada. O encaminhamento é feito mediante Solicitação de Jun-
tada de Documentos ao processo digital, aberto pela RFB no CNPJ  do 
ente parceiro. Nesse caso, o servidor do ente parceiro deverá verificar o 
enquadramento da demanda no rol de serviços disponibilizados. Toda 
a tramitação de documentos será realizada por meio de processo digi-
tal, não existindo a circulação física de documentos, evitando extravios 
e proporcionando economia, racionalidade, agilidade e segurança.

Os serviços de recepção, conferência e encaminhamento de docu-
mentos serão executados somente mediante autorização expressa 
do contribuinte, ou de seus procuradores devidamente habilitados, 
utilizando formulário próprio definido pela RFB que, após preenchido 
e devidamente assinado, deverá ser juntado à documentação do con-
tribuinte.

Trata-se de um formulário que contém três declarações e uma lista de 
documentos:

•	 autorização para tramitação da documentação, que poderá 
inclusive conter informações protegidas por sigilo fiscal, 
concedida pelo contribuinte ao ente parceiro;

•	 declaração de ciência do contribuinte sobre a necessidade da 
guarda dos documentos originais, ou das cópias autenticadas 
daqueles que não são originais, pelo tempo necessário           para 
suprir a regra descrita no art. 5º da IN RFB 2022/2021;
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•	 declaração do servidor do ente parceiro, atestando a 
correspondência fiel do conteúdo juntado no processo digital 
com os documentos originais apresentados e identificando as 
cópias dos documentos para as quais não foram apresentados 
os originais; e

•	 checklists onde o servidor do município orienta-se quanto aos 
documentos necessários para cada serviço demandado.

Ao recepcionar a documentação, o servidor do ente parceiro deverá 
verificar se está em conformidade com os checklists disponibilizados 
e somente recebê-la se estiver completa, seguindo padronização e 
procedimentos estabelecidos.

Realizada a Solicitação de Juntada de Documentos pelo servidor do 
ente parceiro, cabe aos servidores responsáveis pela recepção dos 
documentos nas Equipes de Retaguarda da RFB aceitar  a juntada dos 
documentos, separar, analisar e operacionalizar os serviços requeridos.

O retorno da RFB com o resultado das demandas é feito no mesmo 
processo digital, em formulário próprio para respostas individualizadas, 
acompanhado de eventual documento.

O ente parceiro, de posse do retorno encaminhado pelos servidores da 
RFB, comunica ao contribuinte a resposta da demanda originária.

Para evitar um acúmulo excessivo de documentos em um processo, 
deverá ser aberto um novo processo digital semestralmente ou 
anualmente. Ao arquivar o processo digital deve-se nele informar o 
número do novo processo.

Nenhuma Solicitação de Juntada de Documentos deve ser rejeitada. Se 
houver troca de documentos, a resposta deve ser no sentido de indeferir 
o pedido e não a rejeição da Solicitação de Juntada de Documentos.
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DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS

Com a implantação do projeto, constata-se um aumento da presença 
da RFB nos municípios brasileiros, podendo chegar inclusive à sua 
totalidade. Dessa forma, a RFB poderá oferecer seus serviços a todos os 
cidadãos brasileiros de forma rápida, acessível e facilitada.

Espera-se satisfação de toda a população, bem como a aproximação da 
RFB e o cidadão, interação com os diversos entes públicos, cumprimento 
do papel social de órgão de Estado, promovendo a cidadania fiscal e 
facilitando o cumprimento das obrigações tributárias com a inclusão de 
todos.

Potencializa-se as horas de trabalho dos servidores envolvidos no âmbito 
do município e do atendimento da RFB. Os processos são padronizados 
e tratados por equipes especializadas, permitindo uma redução no 
tempo de execução pelos servidores da retaguarda nas unidades da 
RFB, implicando um ganho acelerado na produtividade.

O projeto prevê duas fases operacionais: na primeira, cada Delegacia 
da RFB fica responsável pela execução dos serviços requeridos. Na 
segunda fase, promove-se a regionalização do projeto, automatizando 
os processos de recepção, distribuição e operacionalização dos serviços, 
com a formação de uma equipe regional especializada de atendimento 
PAV, integrada por servidores de toda a Região Fiscal. O objetivo é atingir 
uma uniformização nos tempos e respostas aos serviços demandados.
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RESULTADOS QUANTITATIVOS E/OU QUALITATIVOS

A) Resultados Quantitativos:     

  A1) Na Região Fiscal:

A Região Fiscal já conta com 191 PAVs, o que equivale a 79% de sua 
rede de atendimento. São realizados mais de 5.000 atendimentos 
mensais. Este número de atendimentos tende a crescer na medida em 
que o conhecimento da existência dos Pontos de Atendimento Virtual é 
difundido.

A divulgação tem sido realizada por meio das emissoras de TV e rádio, 
dos canais de comunicação dos municípios e da RFB na Região Fiscal e, 
principalmente, pelos próprios cidadãos, na medida em que recebem 
um atendimento prestado com eficiência e qualidade em seu próprio 
município.

A2) Experiência de implantação em uma Delegacia da Região Fiscal

Para ilustrar resultados alcançados com a implantação dos PAVs, 
apresenta-se a experiência de uma Delegacia da RFB na Região 
Fiscal, onde 95% da população de sua jurisdição já se beneficia de 
atendimento em seu próprio município, representando 2,6 milhões de 
habitantes, sendo 1 milhão e 50 mil habitantes nos municípios onde 
foram implantados os PAVs.
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Fonte: População estimada 2020 – IBGE

Dos 83 municípios, apenas 16 permanecem sem o atendimento 
presencial da RFB e sem acesso aos serviços disponibilizados pelo PAV 
em seu próprio município.

Nesta DRF os PAVs já representam 90% de toda a rede de atendimento.

Com a implementação dos 60 PAVs nessa fase inicial, a população viu a 
rede de atendimento da RFB subir de 7 unidades para 67, beneficiando 
cidadãos de localidades muito distantes de uma unidade formal de 
atendimento da RFB.
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Para o mês de setembro de 2021, foram estimados cerca de 3.000 aten-
dimentos, sendo que 2/3 dos serviços demandados correspondem à 
orientação ao cidadão. O restante é referente às demandas protoco-
lizadas, cerca de 1.000 atendimentos por mês, o que representa uma 
economia para os cidadãos de pelo menos R$ 60 mil mensais com des-
locamentos, que ultrapassam 100 mil km/mês.

B) Resultados qualitativos

Do ponto de vista do cidadão:

•	 promove a inclusão da população menos favorecida, sem acesso 
aos serviços disponibilizados no site da RFB e com dificuldade de 
deslocamento;

•	 proporciona economia de tempo e de recursos dos contribuintes 
que residem em municípios desprovidos de unidade de 
atendimento da RFB, evitando deslocamentos desnecessários e        
onerosos;

•	 oferece atendimento célere e seguro, através da utilização de 
servidores do ente parceiro, devidamente capacitados; e

•	 facilita o acesso à ampla relação de serviços prestados pela RFB 
aos cidadãos dos municípios parceiros.
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Do ponto de vista da RFB:

•	 reduz o fluxo de contribuintes nas unidades de atendimento presencial 
da RFB;

•	 dissemina os serviços disponibilizados no site da RFB e no Portal e-CAC;

•	 aumenta a capilaridade da rede de atendimento da RFB;

•	 promove a integração com os municípios e troca de experiências com 
base em objetivos comuns;

•	 melhora o aproveitamento dos recursos humanos da RFB, com a 
estruturação adequada das Equipes de Retaguarda e das Equipes de 
Atendimento Presencial; e

•	 proporciona maior racionalidade na distribuição do tempo dos 
agentes, de modo a permitir o exercício de atividades locais típicas de 
sua função, conforme previsto no Regimento Interno, dentre os quais 
destacamos:

-	 realizar visitas orientadas aos profissionais da contabilidade, delegados 
do CRC, diretoria de sindicatos e associações de contadores;

-	 promover eventos e palestras aos profissionais da contabilidade, 
Núcleo de Apoio Contábil e Fiscal - NAF e população em geral;

-	 prestar apoio e suporte aos NAFs;

-	 atuar como porta-voz na imprensa; e

-	 prestar apoio e suporte aos municípios nos convênios, FIA/FI, FPM 
e, também com outros parceiros locais.

Do ponto de vista do ente parceiro:

•	 proporciona atendimento diferenciado para a população, promovendo 
acesso facilitado aos serviços da RFB;

•	 promove a Cidadania Fiscal; e

•	 maximiza os recursos humanos e tecnológicos;
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C) Depoimentos de cidadãos atendidos nos PAVs

“Então, pessoal! Eu estou aqui para resolver o CPF da minha filha e eu gostei 
muito de não ter de deslocar da cidade da gente para outro município, para 
estar resolvendo CPF. O atendimento é ótimo, eu gostei muito da pessoa 
que me atendeu, uma excelente pessoa. E o atendimento está sendo 
muito bom. Eu espero que todo mundo goste e quem não souber que tem o 
atendimento da Receita aqui na nossa cidade fica o recado”.

“Estou no Ponto de Atendimento Virtual – PAV de ... para falar sobre o 
atendimento da Receita Federal. Eu estava precisando regularizar o CPF 
do meu filho, que é especial, e estava mais difícil porque tinha que levar o 
menino para outra cidade. E depois do atendimento aqui na minha cidade, 
ficou bem mais fácil trazer ele aqui. Eu gostei muito do atendimento. Os 
meninos daqui atendem muito bem.”

“Estou achando superbacana, porque antes a gente tinha de se deslocar da 
nossa cidade para outro município para estar fazendo esse serviço. Hoje, 
com essa facilidade, melhorou muito a nossa vida.”

“Vim aqui no Ponto Virtual da Receita Federal. O meu CPF estava suspenso, 
onde eu procurei o serviço do PAV em minha cidade. Fui muito bem atendido 
e consegui resolver o que precisava, sem precisar me deslocar para outra 
cidade. Economizei e vim aqui agradecer a Receita Federal por ter colocado 
o PAV na minha cidade.”
“Bom dia! Vim aqui no PAV resolver o problema no meu CPF. Meu CPF já 
está pronto, ótimo! O atendimento aqui é muito ótimo, porque eu não 
preciso viajar daqui para outras cidades para resolver o problema do meu 
documento. Tudo arrumado aqui no PAV e eu estou muito feliz com isso!”

“Estamos aqui no Centro de Empreendedorismo com o senhor Álvaro de 
112 anos, que veio ser atendido no nosso PAV da Receita federal. – O senhor 
gostou de ser atendido, vô, para resolver seu CPF? O atendimento foi bom 
vô? Precisou nem de viajar né? – Nada! Aqui mesmo na minha terra, (rsrs) é 
muito bom resolver rápido e poder voltar logo pra casa.”
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LIÇÕES APRENDIDAS

Fatores críticos de sucesso

Em uma visão sistêmica, podemos dimensionar a importância social, 
econômica, financeira e estrutural do projeto.

No seu desenvolvimento foi utilizada uma criteriosa normatização, 
amparada na legalidade e vinculada nas diretrizes e princípios da 
Administração Pública, fazendo com que a implantação ocorresse de 
forma padronizada, estruturada e segura.

As Delegacias da RFB na Região Fiscal adotam critérios objetivos para 
seleção dos municípios a serem contactados, considerando o volume da 
demanda de serviços, distância, população e distribuição geográfica.

O interesse dos municípios em propiciar comodidade e eliminação de 
custos para o cidadão, aliado à disposição da RFB em aproximar os 
serviços da população, foram fatores determinantes para o êxito da 
experiência.

A normatização, padronização e capacitação dos servidores 
proporcionam maior agilidade e segurança na realização das atividades.

Foi criada equipe regional para coordenar as ações previstas no 
processo de constituição e funcionamento dos PAVs, no âmbito da 
Superintendência da Receita Federal na Região Fiscal.

Iniciativas foram adotadas para divulgação dos PAVs nos meios de 
comunicação internos e externos, com participação efetiva dos gestores 
das instituições envolvidas em entrevistas e palestras.

Tendo em vista a importância e relevância social do projeto, servidores 
são convidados a participar em eventos promovidos por outros órgãos 
com objetivo de divulgação dos PAVs.
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Imprevistos observados

O trabalho foi desenvolvido de forma criteriosa evitando imprevistos 
significativos.

No entanto, a pandemia Covid-19 trouxe um cenário não previsível, 
alterando o cronograma e comprometendo algumas ações na 
implantação dos PAVs.

A utilização das ferramentas de reunião virtual disponibilizadas pela 
RFB minimizou as dificuldades impostas pela pandemia, viabilizando e 
facilitando desde as tratativas iniciais com os representantes dos entes 
parceiros até a capacitação dos servidores públicos municipais.

O período eleitoral, compreendido entre 15 de agosto de 2020 e o 
término das eleições, impactou na restrição da divulgação da existência 
dos PAVs por parte dos municípios parceiros, receosos da caracterização 
como propaganda eleitoral.

O início da implantação em ano eleitoral também foi um limitador para 
ampliação das parcerias, por vedação legal. Após esse período foram 
estabelecidas novas parcerias.

Autores:   Aurea Nazaré de Mendonça
	      Marco Henrique Soares de Menezes
	      Eduardo Antônio Costa
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Tabela Brasil – o vértice que faltava na 
gestão digital

RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

A Receita Federal do Brasil (RFB) passou na última década por uma 
grande revolução digital, que abrangeu tanto os processos internos 
quanto os serviços prestados aos cidadãos. O ápice desta revolução foi 
a implantação do sistema e-Processo, que proporcionou a migração do 
fluxo processual em papel para digital e abriu inúmeras possibilidades 
de aprimoramento dos processos de trabalho. Consolidada a migração 
para o “mundo digital”, surgiu a necessidade de uma estrutura mais 
condizente com a nova realidade. Isto ocorreu com o atual Regimento 
Interno da RFB (Portaria ME nº 284/2020), que possibilitou, no âmbito 
do e-Processo, a criação de estruturas (unidades) com base nos 
Macroprocessos e a vinculação a estas de Equipes Especializadas. Esta 
estruturação permitiu uma melhor fluidez processual e um melhor 
controle das unidades/equipes que tratavam dos processos digitais. 
Contudo, faltava algo que permitisse ampliar o gerenciamento para 
cada Processo Digital sem perder a visão do todo, o que foi possível 
com a instituição da Tabela Brasil pela Portaria RFB nº 4.706/2020. A 
elaboração da Tabela Brasil, gerida pelas Subsecretarias da RFB e 
subdividida em Macroprocesso, Processo de Trabalho, Área e Tema, foi 
concebida com o objetivo de permitir o gerenciamento macro e micro 
em todas as áreas de negócio, além de permitir automações diversas. 
Acompanhando a Tabela Brasil, houve o desenvolvimento interno dos 
aplicativos Gerenciador da Tabela Brasil (GETAB) e Gerenciador de 
Processos (GEPROC), que deram concretude à sua implantação. Pelo 
exposto, podemos concluir que a Tabela Brasil era “o vértice que faltava 
na gestão digital”.
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Figura 01 – Gestão Digital (vértices)

DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA

O novo Regimento Interno da RFB (Portaria ME nº 284, de 27 de julho 
de 2020) trouxe em seu bojo a criação de Equipes Especializadas em 
diversas áreas de negócio. Esta novidade oficializou a transformação da 
forma de trabalho local/territorial para regional/especializada.

Por sua vez, a estruturação digital, no âmbito do sistema e-Processo, 
acompanhou esta mudança com a criação de unidades especializadas 
relacionadas aos macroprocessos de trabalho (Gestão do Crédito – 
DEVAT, Fiscalização – DEFIS, Atendimento – DEATE, Controle Processual 
– SECOP, Aduana

– ALFVIR, Logística - DELOG) com abrangências regionais e nacional. Tais 
unidades foram povoadas por equipes especializadas padronizadas 
pelas Subsecretarias (EQRAT, EFI, EATRE etc.) e responsáveis pelos 
diversos processos de trabalho. Tem-se, a partir de então, uma gestão 
digital com um mapeamento estruturado das unidades e equipes. 
Contudo, faltava estender este novo conceito de gerenciamento para o 
último vértice desta estrutura: o processo digital!

O gerenciamento dos processos digitais, até aquele momento, era 
realizado utilizando inúmeras formas de classificação, tais como: 
assunto do antigo sistema COMPROT, Grupo/Tipo/Subtipo de 
cadastramento no sistema Sief-Processo ou no sistema e-Processo, 
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registro de informações na palavra-chave “Assuntos/Objetos” do sistema 
e-Processo etc. Contudo, nenhuma destas classificações tinha aderência 
à nova sistemática de estruturação digital e ao trabalho especializado. 
Estas formas de classificação impossibilitavam a criação de gerenciais 
mais elaborados e a obtenção de respostas simples para subsidiar os 
processos decisórios em seus diversos níveis. Enfrentáva-se, ainda, uma 
grande dificuldade na implementação de automações pelo simples fato 
de que não era possível automatizar com assertividade aquilo que não 
se conhecia com precisão.

Outro grande problema confrontado eram os constantes conflitos 
negativos de competência, ou seja, os processos digitais tramitavam por 
inúmeras equipes que não se consideravam responsáveis pela análise 
do mérito. Isto gerava inúmeras movimentações desnecessárias e 
grandes atrasos na resolução dos processos, além de criar um clima de 
animosidade entre os envolvidos.

Portanto, antes da implantação da iniciativa objeto deste relato, tinha-
se um ciclo que não se fechava pela falta de um elemento (vértice) que 
permitisse a gestão digital plena.

DETALHAMENTO DA INICIATIVA

IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

A atual estrutura regimental da RFB é o resultado de inúmeras iniciativas 
de regionalização ou especialização dos processos de trabalho com o foco 
na padronização, melhor aproveitamento dos recursos, conclusividade 
e ganho de produtividade. Durante este processo de regionalização 
ou especialização, iniciado no Macroprocesso de Gestão do Crédito 
Tributário, surgiu a necessidade de classificação dos estoques de 
processos digitais, em especial, para a sua transferência das unidades 
locais para as recém-criadas unidades especializadas. Face a esta 
necessidade, foi desenvolvida, no âmbito da 6ª Região Fiscal precursora 
da iniciativa deste relato, a Tabela Mineira para a classificação dos 
processos a serem transferidos. Posteriormente, esta tabela passou a 
ser utilizada para a definição da equipe especializada competente para 
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análise de determinados assuntos, com base na classificação criada. 
Surgia ali o embrião da Tabela Brasil, com finalidade e aplicabilidade 
ainda bastante restritas. Mesmo assim, esta Tabela Mineira passou 
a ser utilizada por várias Regiões Fiscais, o que exigia constantes e 
trabalhosas manutenções em seu conteúdo por falta de sistematização.

À medida que o processo de especialização se expandia para outras 
áreas de negócio e Regiões Fiscais, a Tabela Mineira demonstrou-se 
insuficiente para atender a todas as necessidades da nova estrutura 
digital e para seu gerenciamento. Neste momento, vislumbrou-se a 
necessidade e surgiu a oportunidade de reestruturação da forma de 
classificação dos processos digitais, com o intuito de permitir seu pleno 
gerenciamento. Esta concepção da nova estrutura foi realizada no âmbito 
da 6ª  Região Fiscal que criara a Tabela Mineira. A sua construção contou 
com a participação das diversas áreas de negócio para que a Tabela 
Brasil (evolução da Tabela Mineira) contemplasse todos os processos 
de trabalho da RFB. Neste momento, foi definido todo o arcabouço 
conceitual da estruturação da Tabela Brasil e realizada a disseminação 
deste conhecimento para os atores de todas as áreas que participaram 
na definição do conteúdo da mesma.

Em virtude da ampliação do escopo de abrangência da Tabela Brasil, a 10ª 
Região Fiscal aliou-se ao projeto para a especificação e desenvolvimento 
de aplicativos que permitissem a manutenção do conteúdo da Tabela 
Brasil pelas Subsecretarias e Assessorias Especiais da RFB, assim como 
a classificação dos processos digitais pelos integrantes das equipes 
especializadas.

ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

Conforme tratado nos tópicos anteriores, as formas de classificação 
de processos até então existentes não mais se adequavam à nova 
sistemática de trabalho na RFB, pois deixavam a desejar em relação 
à praticidade, não permitindo um gerenciamento eficaz e nem a 
implementação de automações. A criação da Tabela Brasil veio para 
suprir estas necessidades e tornar plena a gestão digital que, a partir de 
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sua implantação, passou a abranger os três vértices: Macroprocessos 
(Unidades Especializadas “virtuais”), Processos de Trabalho (Equipes 
Especializadas) e também os Processos Digitais (Tabela Brasil). Esta 
estruturação permitiu a compreensão do todo, sua transformação de 
forma simples e ágil, quando necessária, e o gerenciamento do dia a dia.

Uma das grandes inovações da Tabela Brasil foi a sua forma de 
estruturação totalmente alinhada à nova sistemática de trabalho da 
RFB, sendo que pode, inclusive, ser utilizada para o mapeamento de 
processos de trabalho que não exijam processos digitais, o que 
amplia a sua aplicabilidade. 

A estrutura numérica da Tabela Brasil está subdividida em quatro níveis 
que abrangem hierarquicamente:

1 MACROPROCESSO (2 dígitos)

2 PROCESSO DE TRABALHO (2 dígitos)

3 ÁREA (3 dígitos)

4 TEMA (4 dígitos)

a.	 Macroprocessos  (2 dígitos):  foram definidos no nível 1 do “Mapeamento 
de Processos de Trabalho” da RFB, publicado na intranet (https://
intranet.receita.fazenda/processos-de-trabalho), contemplando os 
seguintes tópicos: 01 – Gestão das Políticas Tributária e Aduaneira; 02 
– Gestão do Crédito Tributário; 03 – Fiscalização Tributária e Combate 
a Ilícitos; 04 – Controle Aduaneiro; 05

b.	 Prevenção e Solução de Litígios Tributários e Aduaneiros; 06 – 
Relacionamento com a Sociedade, Governos e Organismos Nacionais 
e Internacionais; 07 – Gestão e Desenvolvimento Organizacional; 08 
– Gestão da Conformidade Institucional; 09 – Gestão Orçamentária 
e Financeira; 10 – Gestão de Pessoas; 11 – Governança de TI e 12 – 
Gestão de Materiais e Logística. Este é considerado o “núcleo duro” 
da estrutura, pois está intrinsicamente atrelado aos Macroprocessos 
estipulados no mapeamento institucional

c.	 Processos de Trabalho (2 dígitos): tem relação com o nível 2 do 
“Mapeamento de Processos de Trabalho” da RFB. Contudo, as áreas 
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de negócio responsáveis pelo povoamento da Tabela Brasil têm a 
liberdade para buscar processos de trabalho em outros níveis ou 
mesmo para criar novos para uma melhor adequação às constantes 
transformações. Esta flexibilidade na Tabela Brasil permite uma 
resposta imediata às novidades/demandas que surgirem e uma maior 
adaptabilidade às mudanças, servindo de subsídio para a revisão 
futura do “Mapeamento de Processos de Trabalho” da RFB.

d.	 Áreas (3 dígitos): é o nível que agrega diversos Temas correlatos, 
consolidando-os. A expectativa é que guarde uma correlação direta 
com a Equipe Especializada responsável pelo trabalho. Contudo, a 
estrutura da Tabela Brasil é flexível, o que permite aos gestores do 
processo de trabalho definirem várias Áreas para uma mesma Equipe 
Especializada ou uma Área abrangendo diversas Equipes. Nesta última 
situação, a correlação com a Equipe Especializada se dará no último 
nível, que é o Tema.

e.	 Temas (4 dígitos): é o último nível da Tabela Brasil e é utilizado para 
a classificação de cada processo digital, mediante o registro desta 
informação na palavra-chave “Controle Processual”.

Criada especificamente no sistema e-Processo para esta finalidade. 
Esta forma de registro permite que as classificações atribuídas aos 
processos digitais sejam modificadas durante seu trâmite no âmbito 
administrativo, o que permite um melhor gerenciamento dos diversos 
processos de trabalho envolvidos até a sua conclusão.

Esta estruturação da Tabela Brasil em 4 níveis numéricos tem o mesmo 
formato do ACT-Tema (Área de Concentração Temática) utilizado na 
“Gestão por Horas” do sistema e-Processo. A simetria dos formatos 
é proposital, pois a Tabela Brasil depois de consolidada em todas as 
áreas de negócio pode vir a substituir totalmente a forma de “Gestão 
por Horas”, sem a necessidade de ajustes estruturais ou gastos no 
desenvolvimento no sistema e-Processo.

Contudo, toda essa mudança na forma de gestão digital dos processos 
não teria êxito caso se mantivesse somente na teoria ou fosse de difícil 
implementação. Neste ponto, o projeto da Tabela Brasil também inovou, 



33
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

pois trouxe consigo o desenvolvimento interno dos aplicativos de 
suporte GETAB (Gerenciador da Tabela Brasil) e GEPROC (Gerenciador 
de Processos), que serão apresentados em tópico específico.

A forma como foi concebida a Tabela Brasil inova em relação às 
sistemáticas de classificação anteriores trazendo uma grande vantagem: 
a flexibilidade! As alterações no conteúdo são realizadas de forma 
simples pelas áreas gestoras no aplicativo GETAB e implementadas de 
imediato após a sua homologação semanal.

Todo este ciclo de gestão digital dos processos, desde a concepção 
teórica da Tabela Brasil, passando pelo desenvolvimento de aplicativos 
de suporte (GETAB e GEPROC) e pela elaboração do conteúdo, até a 
classificação dos processos digitais, foi oficializado mediante a publicação 
da Portaria RFB nº 4.706/2020. A exposição de motivos para a edição da 
referida Portaria dispõe que a “efetiva gestão dos processos digitais no 
âmbito da RFB pressupõe o pleno conhecimento dos estoques e do fluxo 
processual dos processos. Para tanto, necessário se faz que os processos 
digitais estejam devidamente classificados” pela Tabela Brasil.

Outra inovação implementada foi a forma de disponibilização da Tabela 
Brasil. O aplicativo GETAB, além de permitir a manutenção do seu 
conteúdo, serve como repositório oficial sempre atualizado e fonte de 
consulta por todos os servidores da RFB.

De igual modo, para mitigar as resistências iniciais na mudança de 
forma de gestão digital foi disponibilizado o aplicativo GEPROC, que 
permite ao usuário básico, mas conhecedor dos estoques de sua equipe, 
promover a classificação dos processos pela Tabela Brasil de forma 
simples e prática. A atuação dos integrantes das equipes especializadas 
restringe-se ao uso do GEPROC, sendo que toda a parte operacional 
de sincronização das classificações com o sistema e-Processo (registro 
na palavra-chave “Controle Processual”)  é realizada em lote, mediante 
a utilização de scripts, de forma periódica e centralizada, inclusive com 
abrangência nacional, por um único responsável.
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OBJETIVOS DA INICIATIVA

O primeiro objetivo da criação da Tabela Brasil foi reestruturar a 
sistemática de classificação dos processos digitais, com vistas a atender 
algumas necessidades não supridas pelas formas anteriormente 
existentes e a adequar-se à especialização dos processos de trabalho 
em implementação nas diversas áreas da RFB.

Outro objetivo foi permitir que a administração das classificações 
fosse realizada de forma bem simples e prática e tivesse como foco o 
“Mapeamento dos Processos de Trabalho” da RFB. Aliado a isto, a iniciativa 
visou a resolução dos inúmeros conflitos negativos de competência, o 
que foi possível com a vinculação dos Temas da Tabela Brasil às equipes 
especializadas no próprio aplicativo GETAB.

No início da implantação da especialização, deparamo-nos com a 
necessidade de uma grande transferência dos estoques das unidades 
locais para as unidades/equipes especializadas. Então, um dos 
objetivos alcançados com a implantação da Tabela Brasil foi permitir a 
assertividade na transferência de tais estoques, pois com a classificação 
dos processos realizada utilizando o aplicativo GEPROC foi possível 
automatizar este procedimento. O aplicativo GEPROC viabilizou que, 
além da classificação, a fase dos processos fosse registrada, permitindo 
que a equipe especializada de destino retomasse o trabalho da origem 
sem qualquer descontinuidade.

Outra finalidade da Tabela Brasil foi permitir a automação dos 
fluxos processuais entre as unidades/equipes especializadas. Isto foi 
atingido satisfatoriamente, pois um grande percentual das triagens 
é realizado de forma automatizada com base na classificação. Esta 
classificação também permite automações internas nas equipes 
especializadas, inclusive a distribuição parametrizada dos processos 
aos seus integrantes, aproveitando scripts/PTU (Processos de Trabalho 
do Usuário) existentes no ContÁgil e também em funcionalidades do 
próprio sistema e-Processo.

Por fim, mas não menos importante, a gestão digital era carente de 
processos gerenciais que permitissem controlar os estoques, avaliar 
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a fluidez das movimentações, aferir a temporalidade de processos e 
extrair informações para a tomada de decisões, tanto no nível macro 
quanto relativo a determinada atividade. A implantação da Tabela Brasil 
passou a permitir tal gerenciamento, o que será demonstrado em 
tópico específico.

O resumo dos objetivos e das possibilidades decorrentes da implantação 
da Tabela Brasil constam da “Exposição de Motivos” para a edição da 
Portaria RFB nº 4.706/2020, que “institui a Tabela Brasil de classificação 
dos processos digitais”, e são elencados a seguir:

a.	 geração de Indicadores de Gestão por processo de trabalho (integração 
ao Projeto Visão); 

b.	 gerenciamento eficiente do estoque permitindo a tomada de decisões;

c.	 mapeamento de todo o fluxo (rastreabilidade) de cada processo de 
trabalho;

d.	 triagem automatizada (entrega à equipe especializada com agilidade e 
assertividade);

e.	 automatização do tratamento/análise em lote pelas equipes 
especializadas;

f.	 aferição de temporalidade e prazos processuais;

g.	 visão por área de negócio (macro e micro); e

h.	 celeridade processual.

PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

Nos termos da Portaria RFB nº 4.706/2020, a Tabela Brasil é utilizada para 
a “gestão do estoque, da temporalidade e do fluxo processual no âmbito 
da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB)”. Contudo, não 
bastaria uma norma  instituindo-a se não houvesse sua aderência a 
todos os processos de trabalho das mais diversas áreas. Atualmente, a 
utilização da Tabela Brasil é plena nas áreas de negócio que passaram 
pelo processo de especialização e vem sendo, paulatinamente, 
incorporada às demais áreas, à medida que se vislumbram os ganhos 
decorrentes de sua utilização.



36
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

Temos como público-alvo contemplado pela iniciativa todos os servidores 
da RFB, quer atuem na parte operacional, trabalhando, classificando e 
executando automações nos processos digitais, ou na gestão de todos 
os níveis da estrutura digital, obtendo informações imprescindíveis para 
a coordenação dos trabalhos e tomadas de decisão.

 ETAPAS DA IMPLANTAÇÃO

A Tabela Brasil originou-se da Tabela Mineira surgida como iniciativa 
da 6ª Região Fiscal nos primeiros momentos da implantação da 
especialização no Macroprocesso de Gestão do Crédito Tributário.

A expansão da especialização para outros Macroprocessos exigiu 
uma reformulação da Tabela Mineira, o que culminou na concepção 
da estrutura atual da Tabela Brasil. Após esta reestruturação, houve a 
elaboração do conteúdo da Tabela Brasil pelas Divisões e Serviços da 
Superintendência Regional da RFB da 6ª Região Fiscal. Esta proposta de 
conteúdo foi submetida à convalidação dos Órgãos Centrais. Por fim, 
as Subsecretarias e Assessorias Especiais foram designadas como as 
responsáveis pela atualização do conteúdo.

Ato contínuo, foram disponibilizados os aplicativos GETAB e GEPROC 
e feita a disseminação da utilização dos mesmos aos usuários 
responsáveis, tanto pela manutenção do conteúdo da Tabela Brasil 
quanto pela classificação dos processos digitais. Aliado a isto, foi iniciado 
o acompanhamento dos resultados da classificação dos estoques, em 
especial no âmbito das Regiões Fiscais.

A primeira grande etapa do ciclo de implantação foi concluída com 
a publicação da Portaria RFB nº 4.706/2020, que oficializou a Tabela 
Brasil no âmbito de toda a RFB. Contudo, em virtude da mutabilidade 
dos processos de trabalho e da constante formalização/trâmite de 
processos digitais a implantação é continuada, o que é possível dada a 
forma inovadora de estruturação da Tabela Brasil.
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RECURSOS UTILIZADOS

Para dar suporte aos objetivos propostos no item 4.3, foram criados 
dois aplicativos: Gerenciador da Tabela Brasil (GETAB) e Gerenciador 
de Processos (GEPROC), ambos compartilhando a estrutura da Tabela 
Brasil. Eles foram desenvolvidos em plataforma web, na linguagem 
PHP e com banco de dados MySQL, tendo seu acesso por Certificado 
Digital. Os aplicativos tiveram custo zero e foram elaborados por uma 
equipe enxuta, formada por dois especificadores e um desenvolvedor. 
Para facilitar a adoção por parte dos usuários, o GETAB e o GEPROC 
aderiram ao padrão de interface da RFB e disponibilizaram uma Ajuda 
Online contextual.

GETAB

O aplicativo GETAB tem por objetivos servir como repositório oficial 
(art. 3º da Portaria RFB nº 4.706/2020) da Tabela Brasil, permitindo sua 
administração e consulta, bem como dirimir conflitos de competência, 
mediante definição pelas Subsecretarias responsáveis pelas áreas de 
negócio.

O controle da Tabela Brasil através de um aplicativo web, substituindo as 
planilhas em Excel, traz diversas vantagens. Ao centralizar as informações 
em um só lugar, o GETAB facilita a consulta e a administração da Tabela 
Brasil, bem como permite manter a consistência dos dados, evitando 
os problemas decorrentes das inúmeras versões de planilhas. Com 
controle de acesso por perfis, oferece flexibilidade na manutenção da 
Tabela Brasil, permitindo a atuação dos usuários de forma vinculada às 
suas respectivas áreas de negócio. Através de recursos de validação, o 
aplicativo garante a entrada de informações padronizadas e corretas. 
De forma ampla, permite sistematizar todo o fluxo de manutenção e 
homologação da Tabela Brasil, através da utilização de um repositório 
de homologação e outro oficial. A manutenção é feita no repositório de 
homologação. Este repositório passa por um processo de aprovação. 
Uma vez aprovado, é gerada uma nova versão da Tabela Brasil, que 
fica, então, armazenada no repositório oficial, e vai servir para consulta 
e integração com o aplicativo GEPROC. Durante todo esse fluxo, o 
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histórico das operações é armazenado em um log, o que permite um 
melhor controle das alterações.

O GETAB possui diversas funcionalidades para atingir os seus objetivos. 
Ele permite consultar, de forma fácil e rápida, os diferentes níveis 
de estruturação da Tabela Brasil como Macroprocesso, Processo de 
Trabalho, Área e Tema, bem como as informações complementares de 
descrição, datas de vigência e equipe competente. Para tanto, oferece 
vários filtros de pesquisa e recursos de ordenamento e exibição de 
colunas.

Figura 02 – GETAB – Consulta de Temas Oficiais da Tabela Brasil

Para a administração da Tabela Brasil, o aplicativo oferece recursos 
para adicionar e editar Macroprocessos, Processos de Trabalho, Áreas e 
Temas, evitando erros de preenchimento através de validação. A partir 
da vinculação das equipes responsáveis é possível dirimir conflitos de 
competência. Já as datas de início e término de vigência permitem definir 
janelas temporais de validade dos componentes, bem como oferecem 
uma visão histórica a partir do caráter dinâmico da Tabela Brasil.
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Figura 03 – GETAB – Edição de Tema em Homologação da Tabela Brasil

Para o versionamento da Tabela Brasil, o sistema conta com um modo 
de revisão e um recurso de aprovação. O primeiro serve para impedir 
alterações na Tabela Brasil em homologação durante o seu processo 
de aprovação. Já o segundo permite migrar os dados do repositório de 
homologação para o oficial, sendo o nome da versão da Tabela Brasil 
atribuído pelo usuário aprovador. O histórico das aprovações também 
fica disponível para consulta.

Além disso, o GETAB possui recursos gerenciais para exportar em planilha 
Excel a Tabela Brasil, para fins de consulta e integração com o sistema 
GEPROC, bem como um quadro comparativo de suas modificações, 
para facilitar o seu processo de aprovação.

Em termos quantitativos, o GETAB possui atualmente (09/2021): 12 
Macroprocessos, 79 Processos de Trabalho, 272 Áreas e 2.095 Temas. 
Desde a implantação do GETAB até o presente momento, já decorreram 
14 meses e foram geradas 58 versões com atualização da Tabela Brasil.

GEPROC

O aplicativo GEPROC tem por objetivos servir como classificador oficial 
(art. 2º, inciso III da Portaria RFB nº 4.706/2020) dos processos da RFB, 
mediante atuação das equipes especializadas, bem como permitir aos 
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Serviços de Controle Processual (SECOP) a administração dos fluxos 
processuais, através de regras de fluxo customizadas por Região Fiscal 
(Tabela de Fluxos), além de possibilitar a automação da transferência de 
processos pelas equipes de origem.

A classificação processual através de um aplicativo web, substituindo as 
planilhas em Excel, traz diversas vantagens. Ao centralizar as informações 
em um só lugar, o GEPROC facilita o acesso a elas e permite manter a 
consistência dos dados, evitando os conflitos de planilhas. Com uma 
interface amigável, diversos recursos de pesquisa e possibilidade de 
operações em lote, o aplicativo torna mais simples, práticas e ágeis a 
classificação dos processos e a administração dos fluxos processuais.

Com controle de acesso separado por perfis e Regiões Fiscais, oferece 
também maior flexibilidade e segurança. Através de recursos de 
validação, garante a entrada de informações padronizadas e corretas. 
Outra vantagem do GEPROC é a automação da sincronização com o 
sistema e-Processo, mediante utilização do FAROL, que pode ser feita 
tanto de forma regional como nacional, permitindo que um único 
servidor consiga atualizar a classificação dos processos para todo o 
país, gerando um enorme ganho de escala. Além disso, o aplicativo 
viabiliza um ciclo de classificação de processos composto de diferentes 
etapas. Em um primeiro momento, os processos não estão classificados. 
Depois passam por uma pré-classificação pelos usuários. Mais adiante, 
são bloqueados no aplicativo até que a informação de classificação seja 
sincronizada com o e-Processo. Por fim, são desbloqueados e passam a 
constar como classificados, podendo passar por novas pré-classificações. 
O GEPROC possui diversas funcionalidades para atingir os seus objetivos. 
Ele permite consultar, de forma fácil e rápida, os processos a serem pré-
classificados. Para tanto, oferece vários filtros de pesquisa e recursos 
de ordenamento e exibição de colunas.



41
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

Figura 04 – GEPROC – Pesquisa e Consulta de Processos

Para a pré-classificação dos processos conforme a Tabela Brasil e a 
Fase Procedimental, o aplicativo oferece a possibilidade de selecionar 
os níveis da classificação em etapas, através de caixas de seleção 
pesquisáveis e hierárquicas, ou diretamente através do código completo 
de classificação. Tais níveis incluem o Macroprocesso, o Processo de 
Trabalho, a Área, o Tema e a Fase Procedimental (facultativa). Este mesmo 
procedimento pode ser aplicado em lote a milhares de processos ao 
mesmo tempo, selecionados a partir da tela de pesquisa.



42
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

Figura 05 – GEPROC – Classificação Processual pela Tabela Brasil e Fase 
Procedimental

Já a sincronização das classificações com o e-Processo se dá a partir de 
funcionalidades de bloqueio, exportação e conclusão. O bloqueio de 
processos pré-classificados impede que estes sejam atualizados no 
GEPROC enquanto não for concluída a sincronização. Junto com o bloqueio, 
é feita a exportação da listagem de classificações, a ser importada no 
FAROL para sensibilizar o sistema e- Processo, sincronizando assim as 
informações. Já, a funcionalidade de conclusão das classificações, libera 
os processos que estavam bloqueados, passando-os para o status de 
classificados, mas permitindo que recebam novas pré-classificações. 
Todo este ciclo de bloqueio, exportação e conclusão pode ser feito tanto 
no âmbito regional quanto nacional.

O aplicativo oferece também uma Tabela de Fluxos processuais que 
pode ser customizada individualmente pelas Regiões Fiscais. Esta Tabela 
de Fluxos pode ser então consultada e pesquisada através de filtros, para 
possibilitar o direcionamento dos processos para as equipes corretas, 
conforme as classificações.

Além disso, o GEPROC dispõe de funcionalidades para importação 
de novos lotes de processos da Tabela Brasil, gerada pelo GETAB, 
e da Tabela de Fases Procedimentais. Por fim, conta com um log de 
operações para melhor controle das classificações.
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Em termos quantitativos, o GEPROC administra atualmente (09/2021) 
cerca de 2,18 milhões de processos no âmbito da RFB.

DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS

A partir da implantação da Tabela Brasil, em especial nas Regiões 
Fiscais em que o Serviço de Controle Processual (SECOP) a coordenou 
e acompanhou, a gestão digital alcançou outro patamar, pois o 
gerenciamento de estoques, o acompanhamento da temporalidade, a 
validação dos fluxos processuais etc., podem ser realizados de forma 
ampla. Passou-se a ter à disposição informações para tomada de 
decisão em diversos níveis, assim como para a execução de atividades 
procedimentais, que puderam ser automatizadas.

RESULTADOS QUANTITATIVOS E/OU QUALITATIVOS

Somente para fins didáticos, apresentar-se-ão, a título de exemplo, 
alguns dos resultados e possibilidades decorrentes da implantação da 
Tabela Brasil subdivididos em resultados procedimentais e gerenciais.

Procedimentais

Transferência de Estoques

O primeiro momento em que a Tabela Brasil demonstrou sua importância 
foi no período de migração dos processos digitais das Unidades Locais 
para as novas Unidades Especializadas em implantação. Esta migração 
exigia que os processos fossem entregues de maneira assertiva às 
Equipes Especializadas responsáveis pela análise. Isto somente foi 
possível em função da classificação padronizada dos processos digitais. 
Neste momento, o aplicativo GEPROC foi amplamente utilizado, 
conforme pode ser verificado no gerencial a seguir:
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Figura 06 – GEPROC – Gerencial de Utilização

Aliada à classificação em lote pela Tabela Brasil, utilizando o GEPROC, 
as equipes de origem também informavam a fase em que o processo 
se encontrava, o que permitia às Equipes Especializadas de destino a 
retomada do trabalho sem descontinuidade.

Triagem automatizada

Superada a primeira etapa da transferência dos estoques, a Tabela Brasil 
passou a ser utilizada pelo Serviço de Controle Processual (SECOP) das 
Regiões Fiscais para a realização de triagem automatizada dos processos 
e entrega dos mesmos às Equipes Especializadas responsáveis pelo 
trabalho. A definição da equipe competente por determinado Tema da 
Tabela Brasil é realizada pelas Subsecretarias, mediante a vinculação no 
aplicativo GETAB. O SECOP, por sua vez, também faz esta correlação dos 
Temas com as diversas Equipes Especializadas de suas respectivas 
Regiões Fiscais, utilizando a Tabela de Fluxos disponível no aplicativo 
GEPROC, o que permite a citada triagem automatizada.

A Tabela Brasil também passou a ser utilizada em diversos scripts 
desenvolvidos na plataforma ContÁgil, quer seja para formalização 
de processos digitais ou para a conversão de processos eletrônicos. 
Temos como exemplos as tão difundidas funcionalidades do Projeto 
Farol, utilizadas pela rede de atendimento presencial e via ChatRFB 
(e.g. Checklists), que incorporaram a Tabela Brasil em sua estrutura. De 
igual modo, foram desenvolvidas, no âmbito do Farol, funcionalidades 
próprias para a Procuradoria da Fazenda Nacional (PGFN), que também 
classifica processos pela Tabela Brasil (e.g. Checklists Usuários PGFN e 
Classificador de Processos PGFN).
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Esta conjunção de recursos (Tabela Brasil + Aplicativos de Suporte + 
Scripts ContÁgil/Farol) permite uma maior fluidez dos processos e a 
assertividade na triagem dos mesmos, eliminando grande parte da 
necessidade de verificação individualizada dos processos.

Automações de processos de trabalho

Além da automação da Triagem, a existência de uma classificação 
pormenorizada dos processos digitais e com total aderência aos 
processos de trabalho desenvolvidos pelas Equipes Especializadas, 
permitiu a criação de outras inúmeras automações. Tais automações vão 
desde a distribuição parametrizada dos processos para os servidores 
responsáveis pela análise, utilizando funcionalidades do próprio sistema 
e-Processo, até o desenvolvimento de scripts, PTU (Processo de Trabalho 
do Usuário) e funcionalidades mais elaboradas no ambiente ContÁgil. 
Isto somente pode ser realizado a partir do conhecimento pleno dos 
processos digitais que ingressam ou constam do estoque da Equipe 
Especializada, sendo que classificação pela Tabela Brasil possibilita este 
conhecimento.

Gerenciais

Com a utilização da Tabela Brasil em conjunto com as informações que 
já existiam no e-Processo e em outros sistemas corporativos passou-se 
a ter processos gerenciais mais confiáveis e em conformidade com o 
“Mapeamento dos Processos de Trabalho” da RFB.

Dentre essas inúmeras possibilidades, pode-se destacar quatro formas: 
análises gerenciais em níveis, mapeamento de estoques, detecção de 
inconsistências e acompanhamento mensal do volume de processos 
classificados/reclassificados na Tabela Brasil.

Análises Gerenciais em 4 níveis (Macroprocesso, Processo de Trabalho, 
Área e Tema)

A primeira forma de análise que a Tabela Brasil permite é a visão nos 
diferentes níveis, desde o Macroprocesso até mesmo em nível de 
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Tema. No exemplo abaixo, trouxemos a extração dos quantitativos 
de processos tanto em nível do Macroprocesso como também dos 
Processos de Trabalho.

Figura 07 – Quantitativo de Processos (Macroprocesso à Processos de Trabalho)

Em uma análise sumária, podemos constatar que alguns Macroprocessos 
estão mais adiantados em suas classificações (e.g. “Gestão do Crédito 
Tributário”) e, consequentemente, passíveis de maior controle 
gerencial e de verificação do volume de processos em cada Processo de 
Trabalho, inclusive servindo de base para a alocação da mão de obra. Em 
contrapartida, outras áreas (Macroprocessos), que ainda estão em fase 
inicial ou que ainda não implementaram a Tabela Brasil, ficam com esta 
análise prejudicada. No exemplo abaixo, partimos do Macroprocesso/
Processo de Trabalho para o Tema, o que nos permite avaliar de forma 
granular todo o estoque de processos digitais.
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Figura 08 – Quantitativo de Processos (Macroprocesso/Processo de Trabalho à Tema)

 Mapeamento de Estoques

Outra informação útil, que a Tabela Brasil traz para todos os níveis de gestão 
da RFB, é a possibilidade de mapear o quantitativo de processos por 
“Tipo de Unidade” e respectivos Macroprocessos, Processo de Trabalho 
ou até mesmo em nível de Tema. Na extração abaixo, o montante de 
processos presentes em todos os tipos de unidades permite fazer 
uma comparação entre elas, bem como        verificar os seus níveis de 
classificação.

Figura 09 – Quantitativo de Classificação de Processos
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Da mesma forma, pode-se fazer o comparativo do volume de processos 
por unidade de uma Região Fiscal. A figura abaixo apresenta um 
comparativo de uma Região Fiscal denominada “YY”, na qual ainda é 
incipiente a utilização da Tabela Brasil e que não oferece um mapeamento 
confiável do quantitativo de processos por nenhum dos níveis da Tabela 
Brasil (no exemplo limita-se a demonstração por Macroprocesso). 
Por outro lado, tem-se  a Região Fiscal denominada “XX” em que a 
implantação da Tabela Brasil já está consolidada e na qual pode-se ter 
um mapeamento dos processos desde o Macroprocesso até o nível do 
Tema.

Figura 10 – Comparativo do Quantitativo de Classificação 
de Processos entre Regiões Fiscais

Detecção de Inconsistências

A Tabela Brasil também proporciona a análise/verificação de eventuais 
inconsistências de processos de forma automatizada. Na situação 
abaixo, foi efetuada a extração do Tema da Tabela Brasil em conjunto 
com a “Atividade” em que o processo se encontra no e-Processo, bem 
como a sua situação no sistema Sief-Processo. Para esta amostra, 
foi diagnosticado que havia um quantitativo de processos (815) na 
situação “Devedor” e que não poderiam mais estar naquela “Atividade” 
(“Acompanhar Quitação de Parcelamento”). A partir do diagnóstico, ter-
se-ia como ação a transferência dos mesmos para cobrança ou outra 
providência a ser adotada pela equipe responsável.

Figura 11 – Detecção de Inconsistências
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Inúmeros outros exemplos de inconsistências podem ser detectados 
de forma automatizada, conjugando as classificações da Tabela Brasil 
com outras informações obtidas nos demais sistemas da RFB. No 
exemplo abaixo, os processos estão em uma equipe/atividade de 
cobrança (“COB-ECOB- DEVAT”/“Proceder Cobrança Administrativa”) no 
e-Processo, mas estão em situação de suspensão (“Controle Transferido 
para Parcelamento” e “Suspenso por Parcelamento”), o que seria 
incompatível com o esperado. Como ação, no caso em comento, ter-
se-ia a necessidade de envio imediato à equipe de parcelamento para 
acompanhamento da quitação do crédito.

Figura 12 – Detecção de Inconsistências

Aferição de Temporalidade

A Tabela Brasil também permite aferir o tempo total de tramitação 
dos processos de um Tema específico, desde o seu protocolo até o seu 
arquivamento. No quadro abaixo, é apresentada a temporalidade do 
Tema “02.09.007.0001 – ATESTADO DE RESIDENCIA FISCAL NO BRASIL – 
ATESTADO – CADASTRO – CETRI”. Constata-se, neste exemplo, a grande 
disparidade no tempo médio de tramitação entre as Regiões Fiscais. Tal 
conclusão não seria possível se não fosse possível isolar a análise por 
um Tema tão específico, utilizando a Tabela Brasil.
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Figura 13 – Aferição de Temporalidade

A mesma análise pode ser realizada com base nos demais níveis da 
Tabela Brasil.

Gerenciamento de Fluxos Processuais

Da mesma forma que se realizou a aferição da temporalidade, conseguiu-
se, por intermédio da Tabela Brasil, analisar o fluxo individualizado de 
um determinado processo classificado em um Tema específico.

Figura 14 – Análise Individualizada de Fluxo Processual

Esta mesma análise pode ser efetuada em outro nível, aferindo as 
quantidades de movimentações de forma consolidada, seja por Região 
Fiscal, como também em nível nacional para determinado Tema da 
Tabela Brasil. Isto proporciona comparações importantíssimas, quer 
seja para corrigir rumos ou identificar boas práticas e padronizar os 
fluxos processuais.
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Figura 15 – Análise Consolidada por Tema de Fluxo Processual

LIÇÕES APRENDIDAS

Fatores críticos de sucesso

A reestruturação da RFB decorrente do novo Regimento Interno 
demandou novas soluções para os problemas antigos. Esta foi uma 
grande oportunidade para repensar os processos de trabalho, o que foi 
incentivado e patrocinado pelos gestores dos diversos níveis, gerando 
o ambiente propício para inúmeras iniciativas inovadoras, dentre estas 
a Tabela Brasil.

A Tabela Brasil tem total aderência ao funcionamento de todas as áreas 
da RFB, tendo em vista que a sua estrutura e seu conteúdo basearam-
se no “Mapeamento dos Processos de Trabalho”. O foco           desse 
mapeamento                                 demonstrou ser uma escolha acertada.   Este fator, 
aliado à flexibilidade  da

 manutenção de seu conteúdo e à adaptabilidade às mudanças 
decorrentes de alteração ou criação de novos processos de trabalho, 
contribuíram para o sucesso na implementação da iniciativa.

O desenvolvimento interno (sem custos) de aplicativos (GETAB e 
GEPROC) permitiram a integração da Tabela Brasil ao principal sistema 
de controle de processos digitais (e-Processo), mediante utilização de 
ferramentas do ContÁgil. Tais aplicativos também democratizaram o 
acesso ao conteúdo da Tabela Brasil e facilitaram a classificação dos 
processos, tornando-se úteis no dia a dia dos servidores envolvidos nos 
diversos processos de trabalho.
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Por fim, a adesão ao novo modelo proporcionado pela Tabela Brasil 
decorreu do suporte aos diversos intervenientes, quer sejam aqueles 
responsáveis pela elaboração de seu conteúdo ou pela classificação e 
manuseio dos processos digitais. Destaca-se, ainda, a atuação do Serviço 
de Controle Processual (SECOP) como catalizador e peça fundamental 
para a implantação da Tabela Brasil nas Regiões Fiscais.

Imprevistos observados

Embora o modelo proposto pela Tabela Brasil fosse aderente à forma 
de trabalho das diversas áreas, ocorreu uma resistência inicial em 
função da mudança de paradigma na forma de gestão digital, o que 
é sempre esperado. Contudo, o patrocínio dos gestores dos diversos 
níveis, a visualização dos ganhos em escala pelo uso dos aplicativos 
disponibilizados, a disseminação do conhecimento e a desmistificação da 
proposta, mediante a construção coletiva do conteúdo da Tabela Brasil, 
permitiram superar esta barreira inicial. Tal superação foi tamanha que 
se transmutou em demandas para melhorias nos aplicativos de suporte.

Outro imprevisto enfrentado foi o enorme volume de dados que tiveram 
que ser administrados pelo aplicativo GEPROC, a partir da expansão para 
todas as áreas de negócio. Contudo, por se tratar de desenvolvimento 
interno, o problema foi resolvido rapidamente, mediante ajustes no 
aplicativo e segmentação do tratamento dos processos digitais por 
Região Fiscal.

Autores:  Carlos Márcio Ortiz Pereira
	      Carlos Berta Dohrn
                  Jarbas Locatelli
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Trilhas de Aprendizagem da RFB

RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

As Trilhas de Aprendizagem são uma estratégia educativa inovadora e 
eficaz que propicia a gestão de conhecimento na RFB ao sistematizar, 
numa plataforma de aprendizagem gratuita e de fácil acesso, diversas 
soluções de aprendizagem (cursos, manuais, vídeos e mapeamento de 
processos, dentre outros), organizando-as com base nas competências 
e processos de trabalho da RFB.

Destaca-se que as trilhas surgem num contexto em que há uma 
multiplicidade de fontes de conteúdo, o que demanda mais organização 
e seletividade dos indivíduos para evitar a sobrecarga de informações. 
No caso da RFB, soma-se a isso o fato de o órgão ter competências 
regimentais bastante variadas e complexas, muitas das quais passíveis 
de desenvolvimento exclusivamente por pessoas de seus próprios 
quadros em razão de sua especificidade, além de ter capilaridade 
nacional e grande amplitude associada a uma constante mobilidade de 
pessoas para diferentes localidades geográficas e processos de trabalho.

Assim, ao serem nelas publicados materiais previamente selecionados 
por curadores, fornecem o diferencial de integrar distintas abordagens 
preservando a eficiência, a flexibilidade, o dinamismo e a transparência 
necessários para incentivar a aprendizagem autodirigida.

Portanto, essa metodologia contribui de forma impactante para a 
gestão da aprendizagem em toda a RFB e, consequentemente, para 
a manutenção e a melhoria de seus padrões de desempenho, que se 
reflete na prestação de serviços de qualidade, além de estar alinhada 
à necessidade de racionalização de esforços na administração pública.

DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA

A iniciativa surgiu a partir da percepção de que muitos servidores da 
RFB tinham dificuldades de encontrar ou selecionar materiais para 
o desenvolvimento de suas competências vez que se encontravam 
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bastante esparsos nos mais diversos repositórios de diferentes 
unidades e indivíduos, tais como: páginas na intranet do órgão, pastas 
compartilhadas e até caixas de correio eletrônico.

O nível de aprofundamento e de organização desses materiais 
também se revelava bastante distinto, vez que não havia qualquer 
padronização na produção de materiais, e não era possível identificar, 
de forma sistemática, as carências de materiais para desenvolver várias 
competências existentes.

Outrossim, o modelo de capacitação da RFB é descentralizado nas 
unidades centrais que tratam sobre determinados processos em âmbito 
nacional, além de unidades regionais e locais, a fim de que possam 
fazer face às necessidades de capacitação que lhe forem peculiares. 
Assim, diferentes unidades da RFB se dedicam a desenvolver ações de 
capacitação para atender às suas necessidades de desenvolvimento, 
necessidades essas que muitas vezes se revelam comuns a várias outras 
unidades, o que indicava a necessidade de uma maior articulação no 
sentido de melhor identificá-las e atendê-las por meio de ações de 
desenvolvimento mais abrangentes para obter-se mais eficiência e 
qualidade das ofertas.

A primeira iniciativa de sistematização desses materiais se deu por meio 
dos Programas Nacionais de Capacitação (PNCs), os quais agrupavam 
tão somente ações de capacitação - não contemplando, portanto, outros 
materiais que poderiam contribuir para a aprendizagem, como manuais, 
roteiros etc. - que poderiam ser ofertadas em âmbito nacional, sendo 
as ações selecionadas visíveis apenas aos servidores com atuação na 
gestão da capacitação em âmbito nacional e regional. Nesse modelo 
de sistematização, alguns processos não tinham ação de capacitação 
vinculada ou as possuíam em número insuficiente para refletir as 
necessidades comuns de capacitação em âmbito nacional, além de não 
terem a necessária visibilidade até mesmo para os gestores do processo 
de capacitação.

Outro ponto que dificultava esse modelo de sistematização era que os 
responsáveis pela seleção das ações de capacitação eram as pessoas 
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com a atribuição de operacionalizar a capacitação da RFB no âmbito da 
Unidades Centrais, e que, muitas vezes, não possuíam o conhecimento 
técnico sobre os processos de trabalho da unidade em que atuavam, 
não dispondo das melhores condições para opinar sobre os conteúdos.

DETALHAMENTO DA INICIATIVA

IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

Em 2015, iniciou-se o trabalho que levou à construção das trilhas 
com a definição de uma iniciativa estratégica da RFB, a qual previa o 
fortalecimento dos Programas Nacionais de Capacitação (PNCs) e 
trilhas de aprendizagem, com o objetivo de organizar, dar transparência 
e publicidade às ofertas de capacitação. No caso das trilhas, a ideia 
consistia ainda em disponibilizar materiais selecionados visíveis a todos 
os servidores, propiciando equidade e diversificação de ofertas para 
contemplar as diferentes formas de aprendizagem.

Posteriormente, viu-se que o modelo de sistematização dos PNCs 
poderia ser englobado pelas trilhas de aprendizagem, de modo que 
a coexistência das duas estratégias era desnecessária, indicando que 
não precisavam ser fortalecidas, mas poderiam ser extintas quando da 
efetiva implementação das trilhas de aprendizagem.

Além disso, observou-se a oportunidade de incluir nas trilhas, além de 
ações de capacitação, materiais outros que poderiam contribuir para a 
aprendizagem, tais como manuais, vídeos e mapeamento de processos. 
Esse conjunto de materiais foi então denominado de “soluções de 
aprendizagem”.

ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

Sendo um conceito relativamente novo na literatura educacional, 
o modelo de Trilhas de Aprendizagem é ainda pouco difundido nas 
instituições, principalmente públicas. Assim, a implementação desse 
modelo no âmbito da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, 
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que é um órgão com atividades bastante complexas e diversificadas, 
representa uma conquista que traz grande avanço frente ao modelo de 
capacitação tradicional. Essa estratégia educativa propicia a autonomia 
do indivíduo sobre a sua própria aprendizagem, além de se inserir no 
novo contexto da educação cada vez mais virtual.

Esse método educativo baseia-se nos seguintes pressupostos:

• 	Os indivíduos aprendem de formas diferentes e por isso 
necessitam de recursos educacionais que propiciem diferentes 
estímulos.

• 	Na era da Sociedade do Conhecimento, em que a velocidade de 
novas informações e saberes é crescente, é necessária a criação 
de espaços voltados à gestão do conhecimento e que favoreçam 
a aprendizagem de forma simples e efetiva.

• 	As novas tecnologias propiciam cada vez mais experiências de 
aprendizagem virtual de qualidade e com interatividade tão 
eficiente quanto a da experiência presencial.     

• 	A aprendizagem de adultos é estimulada quando há flexibilidade 
e autonomia ao indivíduo no percurso de seu desenvolvimento.

As trilhas também se inserem no contexto de racionalização dos 
recursos públicos, em que se prioriza a busca pela qualidade aliada 
ao melhor custo-benefício das ações de capacitação, pautando-se na 
oferta principalmente de soluções de aprendizagem virtuais, que sejam 
abrangentes e relevantes para o desenvolvimento de competências 
profissionais.

Para a educação corporativa na RFB, as Trilhas de Aprendizagem 
inovam ao propiciar um ambiente mais favorável à aprendizagem, com 
flexibilidade, autonomia, transparência, agilidade e economicidade, 
tendo o potencial de beneficiar todos os servidores e empregados 
públicos em exercício na RFB.

OBJETIVOS DA INICIATIVA

• 	Disponibilizar conteúdos selecionados de abrangência nacional 
para desenvolvimento de pessoas na RFB.
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• 	Possibilitar compartilhamento de conhecimentos (ideias e 
materiais) direto e amplo entre os servidores.

• 	Fomentar a aprendizagem autodirigida.

• 	Racionalizar a utilização de recursos a partir do fortalecimento de 
soluções virtuais de aprendizagem, evitando-se sobreposições 
de esforços de várias unidades para o atendimento de 
necessidades comuns.

PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

A iniciativa destina-se a todos os servidores e empregados públicos em 
exercício na Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil.

ETAPAS DA IMPLANTAÇÃO

As etapas do trabalho incluem a formatação da metodologia de trilhas 
utilizada na RFB, preparação e gestão da plataforma virtual para 
hospedagem das trilhas e a articulação institucional para seleção e 
publicação de soluções e produção de novos conteúdos.

As principais etapas estão detalhadas a seguir.
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Definição do ambiente

A plataforma Moodle é um software livre e gratuito, cujos recursos são 
voltados para a aprendizagem, executado em um ambiente virtual. 
Quando se iniciou o projeto, a plataforma já havia sido homologada 
pela RFB e sua utilização foi negociada com a área de Tecnologia da 
Informação, que indicou a utilização do ambiente e concedeu os perfis 
necessários para formatação e povoamento da plataforma.

A construção do ambiente foi feita pela própria equipe responsável 
pela iniciativa e, para viabilizar a utilização dos recursos oferecidos no 
ambiente, foi necessária a realização de ações de capacitação sobre as 
funcionalidades básicas do Moodle, além da realização de pesquisas, 
de forma a possibilitar o conhecimento mínimo para especificação das 
configurações visuais e funcionais do ambiente e utilizar seus recursos 
para a construção das trilhas.

Foi feito um trabalho de adaptação dos recursos da plataforma para 
utilização como ambiente das Trilhas RFB. A adaptação tinha por 
objetivos a viabilização da aplicação da metodologia de trilhas que 
foi construída e também a facilidade e simplicidade da navegação no 
ambiente.



60
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

O trabalho de customização também se focou no desenvolvimento 
de uma identidade visual, com criação de imagens e padrões visuais 
para o ambiente, sendo consideradas as especificações do Manual de 
Identidade Visual da RFB, com utilização das cores institucionais.

Construção da Metodologia

A construção da metodologia das Trilhas RFB foi baseada em pesquisas 
sobre a temática de trilhas de aprendizagem, realização de benchmarking 
com outras instituições públicas e realização de ações de capacitação 
pela equipe responsável pela iniciativa.

A metodologia desenvolvida consiste em uma estratégia educativa de 
sistematização de soluções de aprendizagem, baseada nos processos 
de trabalho e competências da RFB, disponibilizada num ambiente 
virtual de livre acesso pelos usuários. Cada tipo de trilha possui público-
alvo específico conforme as temáticas desenvolvidas.

As trilhas são divididas em blocos, conforme o tipo de competência ou 
os processos de que trata, e cada link no bloco corresponde a uma trilha 
de aprendizagem.
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Ao acessar uma Trilha de Aprendizagem, o usuário visualiza, inicialmente, 
uma apresentação sobre a trilha, que pode conter a indicação de seu 
público-alvo, o contexto em que ela se insere e a importância dos temas 
de que trata, além de dois fóruns de livre acesso e utilização pelos 
usuários das trilhas, visando a gestão do conhecimento por meio do 
compartilhamento de informações e a integração entre pessoas. São 
eles:

• 	o primeiro fórum tem por objetivo o compartilhamento de 
dúvidas e sugestões sobre a temática da trilha;

• 	o segundo fórum se destina ao compartilhamento de materiais 
entre os próprios usuários, tais como links, arquivos ou textos.

Em seguida, na mesma página, o usuário poderá encontrar dois 
tópicos. O primeiro, chamado “Cursos” contempla cursos formais na 
modalidade a distância, os quais devem ter conteúdo apresentado de 
forma sistematizada e articulada, com plano de ensino, definição de 
metodologias e recursos apropriados à educação a distância, formas e 
instrumentos de avaliação de aprendizagem.
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Já o segundo tópico, chamado de “Material Complementar”, contempla 
recursos educativos adicionais que apoiam a aprendizagem, tais como: 
vídeos, manuais, leituras e mapeamento de processos.

Para orientar os usuários nessa navegação nas Trilhas RFB, foi criada 
uma página de orientações gerais, onde constam informações sobre 
o contexto das trilhas de aprendizagem, seus benefícios, conceitos, 
lista de curadores de conteúdo, instruções de navegação e canais de 
comunicação. Essa página pode ser acessada a partir da Página Inicial 
do ambiente de modo a facilitar o acesso pelos usuários.

Definição de conteúdo

A) Formação de rede de colaboradores (curadores de conteúdo)

A formação da Rede de Curadores de Conteúdos partiu da elaboração 
de perfil específico para essa atuação. A partir do perfil estabelecido, foi 
solicitado às unidades gestoras de processos de trabalho a indicação de 
servidores que pudessem atuar nesse papel.
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O curador é um facilitador de aprendizagem que desenha a estrutura da 
trilha, define e organiza os conteúdos a serem nela apresentados, o que 
demanda a realização de pesquisa e de seleção de temas e materiais, 
podendo indicar a necessidade de produção de conteúdo.

Cada trilha deverá ter um curador com o perfil adequado (visão sistêmica, 
interesse e disponibilidade para pesquisa e senso crítico aguçado), 
podendo se tratar de servidor em exercício em qualquer unidade da 
RFB, sendo que poderão ser indicados vários curadores a depender da 
demanda de cada unidade.

Para auxiliar o trabalho dos curadores, foi elaborado manual com 
orientações sobre o trabalho de curadoria de conteúdo para as trilhas 
de aprendizagem. Também foi elaborado formulário para auxiliar 
com o trabalho de pesquisa e seleção dos conteúdos, onde o curador 
de conteúdo fornece as informações mínimas de cada solução de 
aprendizagem para publicação.

Além disso, no decorrer do processo, para orientar os curadores que 
indicaram necessitar de maior suporte, foram realizadas reuniões 
individuais e em grupo com os curadores de conteúdo, para solução 
de dúvidas, orientações e alinhamento sobre a estrutura das trilhas e 
conteúdos.

B) Publicação na plataforma virtual

Para publicação inicial dos conteúdos nas trilhas, foi realizado um trabalho 
em conjunto com todas as áreas da RFB, representadas pela figura do 
curador de conteúdo, para repasse da metodologia e levantamento de 
materiais prontamente disponíveis. Essa primeira onda de publicações 
teve por objetivo formar uma base de soluções de aprendizagem para 
disponibilização da iniciativa aos usuários. Assim, no lançamento, 
foram disponibilizadas 395 (trezentas e noventa e cinco) soluções de 
aprendizagem.
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Ressalta-se que as trilhas possuem um desenvolvimento contínuo e 
podem ser revisadas sempre que o curador verificar essa necessidade. 
Desta forma, uma outra etapa dessas publicações consiste em articular 
com os curadores das trilhas a criação de novos conteúdos.

Implementação da Iniciativa

• 	Cadastramento de usuários: para viabilizar o acesso aos usuários 
foi feito cadastramento de dados dos servidores e empregados 
públicos da RFB na base do ambiente Moodle, de modo a criar 
os perfis dos usuários das Trilhas.

• 	Plano de Comunicação: para implementação da iniciativa foi 
elaborado um Plano de Comunicação para dar ampla divulgação 
do ambiente aos usuários das trilhas. 

O Plano consistiu em:

• 	comunicações no Informe-se RFB: foram feitas mensagens sobre 
a iniciativa, informando sobre seus objetivos, comunicando 
quando seriam encaminhadas as informações de acesso, entre 
outras informações;

• 	envio de orientações de acesso à plataforma Moodle: a iniciativa 
foi implementada no dia 14 de setembro de 2020, com o envio 
de informações e orientações para acesso ao ambiente para 
todos os usuários cadastrados na base do Moodle;

• 	evento ao vivo: foi realizado evento ao vivo aberto sobre as trilhas 
para prestar informações sobre a iniciativa e para demonstração 
da navegação no ambiente Moodle.
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Aperfeiçoamento

Após implementação da iniciativa, o trabalho das Trilhas objetiva 
fomentar a criação de novos conteúdos, prestar suporte aos Curadores 
de Conteúdo, realizar a gestão de cadastros e acessos no ambiente 
Moodle e especificar a integração com outros ambientes da RFB, como 
o Sistema de Apoio às Atividades Administrativas (SA3).

RECURSOS UTILIZADOS

Para desenvolvimento da iniciativa, foram mobilizados recursos de 
diferentes naturezas:

• 	recursos humanos, com a formação de equipes para definição 
da metodologia, especificação de sistema, coordenação da 
iniciativa e curadoria de conteúdo;

• 	recursos tecnológicos, com a implementação de plataforma 
virtual em servidor próprio da RFB;

• 	recursos financeiros, no montante de R$ 9.288,00 (nove mil, 
duzentos e oitenta e oito reais), para propiciar a capacitação da 
equipe responsável pela iniciativa em competências necessárias 
ao desenvolvimento da metodologia e à utilização da plataforma 
virtual.

DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS
RESULTADOS QUANTITATIVOS E/OU QUALITATIVOS

Primeiramente, antes da implementação da iniciativa em âmbito-
nacional, realizou-se um projeto-piloto com a RF06 e, posteriormente, 
com a RF09. Para esse último projeto-piloto, foi aplicada uma pesquisa 
para avaliação da iniciativa, onde foram aplicadas questões objetivas e 
subjetivas.

Dentre os principais quesitos objetivos, conforme gráfico abaixo, 
observou-se que aproximadamente 96% dos respondentes 
consideraram as trilhas de aprendizagem uma estratégia útil para 
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fomentar a aprendizagem na RFB e 87,5%  deles consideraram a 
plataforma amigável e de fácil navegação. Quanto às manifestações 
subjetivas, tem-se que aproximadamente 56% delas foram positivas, 
indicando elogios ou desnecessidade de ajuste, e enquanto as demais 
manifestações apontaram críticas ou apenas sugestões de melhoria.

Após um ano de implementação em âmbito nacional, completado no 
dia 14 de setembro de 2021, foi encaminhada aos servidores uma 
pesquisa sobre a jornada pessoal nas Trilhas de Aprendizagem da RFB. 
Apesar de o formulário ainda estar vigente para recepção de respostas, 
foi possível analisar nas respostas já recebidas o impacto positivo das 
trilhas no processo de capacitação e desenvolvimento da RFB. Dentre 
as perguntas feitas, destacam-se os seguintes resultados:

• 	A percepção dos usuários sobre a contribuição das trilhas para o 
fomento da aprendizagem na RFB, que em uma escala de 1 (um) 
a 5 (cinco), de um total de mais de 600 (seiscentas) respostas, 
obteve-se uma nota média de 4.3.

• 	90% dos respondentes indicaram que os materiais encontrados 
nas trilhas contribuíram para seu desenvolvimento.
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• 	Quanto aos pontos positivos das trilhas de aprendizagem, na 
percepção dos usuários, havia uma pergunta aberta e opcional 
e que recebeu mais de 400 respostas. Os principais                                 benefícios 
das trilhas indicados foram:

	organização de conteúdos;

	publicidade;

	facilidade de localização dos conteúdos;

	variedade de conteúdos;

	concentração de conteúdos em um único local.

Após um ano de implementação, destaca-se também a inclusão de novos 
conteúdos nas trilhas durante o período. Foram incluídas 195 (cento 
e noventa e cinco) novas soluções, sendo 88 cursos e 107 materiais 
complementares (vídeos, manuais, leituras  etc.). As publicações desses 
novos conteúdos são divulgadas mensalmente para os usuários, por 
meio do “Informe-se” da Intranet da RFB.
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Situação após um ano de implementação das trilhas de aprendizagem 
da RFB:

Em relação ao acesso de usuários nas Trilhas, destaca-se que 10.160 
usuários distintos já acessaram o ambiente de setembro de 2020 a 
agosto de 2021, representando mais de 50% do total de usuários que 
foram cadastrados na plataforma (servidores e empregados públicos 
em exercício na RFB).
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LIÇÕES APRENDIDAS

Fatores críticos de sucesso

• 	Apoio da alta gestão da RFB, uma vez que trata de assunto estratégico 
e com abrangência   nacional.

• 	Adequação de perfil e disponibilidade dos curadores de aprendizagem, 
pois são responsáveis pela definição e pela organização dos conteúdos 
das respectivas trilhas, e essas só terão eficácia no desenvolvimento de 
servidores se a seleção e a indicação para produção desses conteúdos 
forem adequadas.

• 	Comprometimento dos gestores dos processos de trabalho da RFB, 
pois são responsáveis pela indicação dos curadores de aprendizagem 
e acompanhamento do trabalho realizado.

• 	Fortalecimento da equipe que atua na gestão da metodologia e do 
ambiente de trilhas para responder tempestivamente às diferentes 
demandas que a iniciativa enseja, mantendo o engajamento da rede 
de curadores e de servidores em geral, além de possibilitar adaptações 
frente às mudanças de cenário com impacto no desenvolvimento de 
pessoas.

• 	Suporte de Tecnologia da Informação para manutenção da plataforma, 
necessário à correção de erros e implementação de melhorias, que 
serão fundamentais para manter o engajamento do público-alvo.

Imprevistos observados

Encontraram-se dificuldades técnicas para ajustes e correções na 
plataforma virtual, uma vez que a equipe de implementação da iniciativa 
não possui conhecimentos e perfis específicos relativos à Tecnologia da 
Informação necessários à iniciativa (linguagens de programação e sobre 
a plataforma Moodle). Embora a equipe tenha procurado se capacitar 
para obter algum domínio desses temas, foi necessário estabelecer 
um canal de comunicação efetivo com os responsáveis por áreas 
relacionadas à Gestão de TI na RFB.

Além disso, a equipe de desenvolvimento teve de enfrentar demandas 
inesperadas e de grande impacto que não diziam respeito à iniciativa, 



70
CATEGORIA B | OUTRAS SOLUÇÕES INOVADORAS EM GESTÃO 
ORGANIZACIONAL, SERVIÇOS PÚBLICOS, ASSUNTOS TRIBUTÁRIOS E 
ADUANEIROS E ASSUNTOS DIVERSOS ATINENTES AOS PROCESSOS DE 
TRABALHO NA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

SUMÁRIO

de modo que o regime de dedicação foi significativamente reduzido. 
Foi o caso, por exemplo, da mudança da Política de Desenvolvimento 
de Pessoal da administração pública federal direta, autárquica e 
fundacional, com a edição do Decreto nº 9.991, de 28 de agosto de 2019.

Adicionalmente, verificou-se que alguns dos curadores de conteúdos 
não indicaram materiais para as respectivas trilhas, que ficaram sem 
conteúdo. Assim, fez-se necessário realizar um trabalho de sensibilização 
envolvendo gestores, além de várias reuniões de alinhamento com 
tais curadores, de modo que pudessem ter um melhor entendimento 
sobre os resultados esperados. Não obstante, entende-se que o 
desenvolvimento das trilhas é um processo contínuo e muitas possuem 
bons conteúdos disponíveis.

Por fim, destaca-se que, com a ocorrência da pandemia, a RFB 
implementou novas formas de facilitar a comunicação entre os servidores, 
o que teve um impacto significativo no processo de desenvolvimento 
de pessoas e, consequentemente, nas trilhas de aprendizagem. Além 
de provocar a suspensão de eventos presenciais em geral, muitos dos 
quais já haviam sido selecionados para as trilhas de aprendizagem, foi 
necessário avaliar como realizar treinamentos por meio da ferramenta 
Microsoft Teams e como enquadrá-los como ações de capacitação.
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