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Resumo

O presente trabalho tem como intuito apresentar um estudo acerca dos impactos que a comunicacao
institucional e a confianga do contribuinte exercem nos niveis de conformidade tributaria voluntéria.
Ademais, propOe-se estudar e discutir o modelo atual da newsletter de alteragBes legislativas da
Receita Estadual/RS, por meio de entrevistas com servidores da instituicdo, com o fito de avaliar a
efetividade da comunicacéo sob o aspecto da segmentacéo setorial. Por fim, considerando os impactos
positivos da gestao por processos na Administra¢éo Publica, sdo sugeridas melhorias ao atual fluxo da

newsletter, a fim de agregar valor ao servico.

Palavras-chave: conformidade tributaria voluntaria, comunicacéo efetiva, confianga, moral tributéaria,
domicilio tributario eletrénico, base cadastral, newsletter, gestdo por processos (BPM) na

Administrac@o Publica, Tax Administration Diagnostic Assessment Tool.

1. Descrigéo do problema

Precipuamente, a Receita Estadual/RS fiscaliza a devida observancia das regrais legais acerca da
ocorréncia dos fatos geradores praticados pelos contribuintes (empresas e individuos), bem como suas
consequéncias em relacdo a apuragdo dos impostos e a arrecadacdo. Assim, para atingir essa
finalidade, muito além de apenas se utilizar de seu poder coercitivo constitucionalmente conferido, a

instituicdo também estabelece inUmeras formas e canais de comunicagido com o0s contribuintes.

Nesse cendrio, a comunicacdo é desempenhada em fluxo de duplo sentido: (i) os contribuintes
informam suas operacdes e apuracdo dos impostos por meio de declaracdes fiscais (tais como a GIA,
a Escrituracéo Fiscal Digital (EFD) e a Declaracéo de ITCD), prestam informacdes solicitadas por meio
de intimacdao, informam alteragfes societérias, etc.; e (ii) o Fisco solicita esclarecimento de informacdes,
comunica inovagfes nos sistemas e, principalmente, informa acerca das alteracfes realizadas na

legislagéo tributaria.

Na funcdo de emissor da mensagem, a comunicacdo das alteracdes legislativas pelo Fisco aos
contribuintes da-se, fundamentalmente, por meio de publicacéo no Diario Oficial do Estado (DOE). Ha
também uma newsletter de alteragGes legislativas que € enviada aos e-mails cadastrados
voluntariamente pelos contribuintes. Contudo, esse processo atual de comunicacédo é incompleto e

apresenta oportunidades de melhoria.
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A publicacdo via DOE é obrigatéria por lei. Embora todos os interessados possam acessa-lo
gratuitamente, o instrumento possui, na pratica, alcance limitado, pois nele é publicada uma
enormidade de atos do Governo todos os dias, sendo complexa a busca por informacéo seletiva e de
interesse especifico de cada contribuinte. O excesso de informagdo polui o contexto e trunca a

comunicagao.

7

Ja o atual processo de comunicacdo via newsletter € incompleto, pois ndo abrange todos os
contribuintes que deveriam ser cientificados das atualizagBes legislativas, tendo em vista que o
cadastramento dos e-mails é realizado pelos proprios contribuintes de forma opcional e voluntaria.
Ademais, a sistematica, a exemplo da comunicacédo via DOE, também peca por enviar informacfes em
excesso (todas e quaisquer alteracdes legislativas de todos os setores econémicos a todos os e-mails

cadastrados).

Dessa forma, o fluxo atual de comunicag&o n&o oportuniza a cientificagéo das informagdes relevantes
para cada contribuinte em especifico (por segmento, por categoria econémica, por regime de tributagédo,
por porte), caracterizando lacuna informacional e reduzindo, potencialmente, a conformidade tributaria
voluntéria, entendida como a ac¢do espontanea do contribuinte ho cumprimento de suas obrigacfes

fiscais, sem o esfor¢o por parte da fiscalizacao.

Esse fato foi constatado pelo TADAT (Tax Administration Diagnostic Assessment Tool), entidade
internacional que avalia as boas préticas aplicaveis as administracdes tributdrias, vide D04. Na
avaliacdo realizada em agosto de 2021, a Receita Estadual/RS recebeu apenas nota “C” na dimensao
“A3-8-2 - Em que medida a informacgéo esta atualizada em relacdo a lei e as politicas tributarias”, do
indicador “A3-8 - Abrangéncia, atualidade e acessibilidade das informac¢des”, na “ARD 3 — apoio a

conformidade tributaria”, na qual foi avaliado o seguinte quesito, dentre outros:
Como os contribuintes sé@o informados das alteragBes nas leis que os afetam?

Assim, constatada a oportunidade, o presente trabalho tem por objetivo propor o redesenho do fluxo
de comunicagdo com o contribuinte, possibilitando, em tempo habil, a efetiva cientificacdo

especializada por segmento econémico das atualizacdes legislativas.

Essa pesquisa se justifica porque proporcionara melhorias no processo comunicativo da Receita
Estadual/RS com os contribuintes, tornando-o mais efetivo, 0 que, por conseguinte, tendera a reduzir
a quantidade de autuacdes fiscais e de litigios. Assim, o Governo Estadual, os contribuintes e a
sociedade como um todo serdo beneficiados. Ademais, a area do conhecimento ganhara com a

discussao acerca das boas praticas aplicaveis as administracdes tributéarias.
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2. Literatura
2.1.Comunicacao, confianga e conformidade tributaria

A quantidade e, especialmente, a qualidade da informacéo prestada pela autoridade tributaria esta
associada a niveis mais altos de confianca dos contribuintes na instituicdo. E quanto maior for esse

nivel de confianga, maior sera a conformidade tributaria voluntéria.

Para SIAHAAN (2012), os contribuintes apresentardo maiores niveis de confianca quando acreditarem
que as informacdes que estao recebendo da instituicdo fiscal sdo precisas, oportunas e/ou Uteis porque
a quantidade de informacéo reduz a vulnerabilidade. Quantidade de informacfes ou adequacéo das
informacdes diz respeito a se os contribuintes se sentem adequadamente informados. Assim, esses

argumentos sugerem que existe uma forte relacdo entre comunicacéo e confianca.

Se houver uma sensacédo crescente de incapacidade ou falta de vontade das autoridades fiscais para
penalizar os evasores fiscais, o sentimento de injustica decorrente tende a resultar em niveis menores
de conformidade voluntaria e, por consequéncia, em arrecadacdo menor de impostos. Para ALM e
MARTINEZ-VAZQUEZ (2007), essa questao é especialmente premente nos paises da América Latina
e do Caribe, onde, muitas vezes, mais da metade da forca de trabalho se encontra na economia
informal. Os autores também destacam que as instituicdes sdo importantes em todos os paises, mas
sdo especialmente decisivas nos paises em desenvolvimento, onde a sua qualidade é geralmente
inferior a dos paises desenvolvidos. Devido ao papel crucial de tais instituicdbes, melhorar o
cumprimento fiscal exige que se concentre principalmente na melhoria das instituicbes sociais,

especialmente na norma social de cumprimento (ou moral fiscal) e na prépria administracao fiscal.

Presume-se que medidas de construcdo de poder e de confian¢a estimulem diferentes motivagdes no
contribuinte para o pagamento de impostos. Para KIRCHLER, KOGLER E MUEHLBACHER (2014), as
medidas de poder baseadas no controle e na puni¢do resultam em um cumprimento obrigatério,
enquanto as medidas de constru¢édo de confiangca devem levar a cooperacao voluntaria. Além disso, o
poder e a confianga nas autoridades sdo indicadores do clima interativo que prevalece entre os
contribuintes e as autoridades. Um clima sinérgico é caracterizado por uma elevada confianga mutua
entre ambos, no qual os contribuintes estéo dispostos a cumprir e a administragéo fiscal presta servi¢cos
orientados para o cliente. Dessa forma, enfatiza-se a importancia da confianga como pré-condicao para
a cooperacdo voluntaria. Os autores destacam que a regulagdo tributéria ocorre em um terreno
escorregadio e as autoridades sé@o obrigadas a encontrar o equilibrio certo entre a oferta de servigos

de apoio ao contribuinte e a gestdo com mao de ferro.

Nesse sentido, a comunicacdo pode ser uma poderosa ferramenta de conformidade tributaria a
disposicéo dos lideres das instituicdes fiscais, tendo em vista que aumenta o grau de confianca dos
contribuintes no Fisco. Afinal, contribuintes que veem, ouvem e entendem os planos para a receita

fiscal sGo mais propensos a pagar impostos voluntariamente, destaca SIAHAAN (2012).

Em estudo realizado com grandes empresas globais, a Organizacdo para a Cooperacdo e

Desenvolvimento Econ6mico (OCDE, 2022) constatou que estdo sendo implementadas varias
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abordagens que aumentam os canais de comunicacdo disponiveis entre os contribuintes e as
administrag@es fiscais, bem como melhoram os canais existentes. Essas abordagens véo desde o
envolvimento no momento do desenvolvimento de politicas tributarias até a melhoria dos pedidos de
informac&o durante as auditorias. Elas tém um interesse comum em facilitar uma comunica¢éo mais

eficaz e reduzir disputas.

Para o Centro Interamericano de Administragfes Tributarias (CIAT, 2020), entidade internacional que
estuda e congrega as melhores praticas do setor, a possibilidade de envio de notificacdes para o
endereco eletrdnico do contribuinte € uma nova oportunidade para continuar avangando em uma area
em que o interesse da administracao tributaria de melhorar o cumprimento voluntario das obrigacdes
tributarias coincide plenamente com o interesse do contribuinte em incorrer nos menores custos

possiveis no cumprimento das referidas obrigacées.

Ademais, SANCHEZ (2019) reforca que a criagdo de uma Caixa de Correio Eletronico ou de um
Endereco Eletrénico habilitado no escritdrio virtual da administragao tributéria constitui uma opcao
tecnologicamente simples que garante ao contribuinte o conhecimento dos atos administrativos e que
permite uma maior celeridade administrativa, juntamente com uma significativa reducéo de custos para

0 ente publico.

Dessa forma, é fundamental que a autoridade fazendéaria tenha a identificagdo dos contribuintes e seu
devido registro, culminando na elaboracdo de uma base cadastral completa, tempestiva, confiavel e
aderente & realidade. Esse cadastro, somado & criacdo da Caixa de Correio Eletrénico (ou Domicilio

Tributario Eletrénico (DT-e)), torna possivel o envio de notificagdes aos contribuintes.

Nesse sentido, o0 modelo de Cddigo Tributério ideal sugerido pelo CIAT salienta a obrigacdo da
administragdo tributaria em notificar os contribuintes das resolucdes e das leis que afetem seus direitos

e interesses, pois a eficacia de suas leis esta condicionada a emissdo dessas notifica¢des.

O cumprimento voluntario pode, é claro, ser fortemente afetado por elementos fora do controle da
administragédo tributaria, como a situagcado econémica da empresa ou do pais, mudangas no ambiente
de notificacao (por exemplo, uma mudanca do trabalho assalariado para o trabalho por conta prépria)
e a justica percebida da politica fiscal, entre outras coisas. Contudo, existem véarias areas onde as
administra¢@es fiscais podem atuar para apoiar 0 cumprimento voluntario, tais como a educacéo e a

comunicacao de normas sociais e a prestacdo de servigos eficazes aos contribuintes.

Por isso, a Organizacéo para a Cooperacéo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE, 2019) sustenta
que o uso de ferramentas inovadoras permite aumentar a personalizacdo da comunicacdo e dos

servicos de autoatendimento disponibilizados aos contribuintes, inclusive em tempo real.

A viabilidade econdmica da implantacé@o das ferramentas de tecnologia da informacéo (TIC) aplicadas
as administracdes tributarias ja foi estudada em diversos paises, tais como Eslovénia, Italia e Roménia.
Para DECMAN, STARE e KLUN (2010), o investimento em TIC ndo pode ser tratado como um

investimento Unico a longo prazo, uma vez que mudanc¢as constantes no mundo da tecnologia da
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informacéo exigem atualizacéo constante, adaptacdo e desenvolvimento. Isso significa que a relagédo
custo-beneficio global ndo necessariamente € a melhor e as TIC ndo podem ser recomendadas como

ferramenta para desempenho do governo, ao considera-las em termos puramente financeiros.

Assim, os autores salientam que os custos de TIC podem ser maiores do que a poupanca (reducédo de
custos) se excluir os beneficios ndo financeiros ou beneficios que sao dificeis de medir financeiramente.
Por outro lado, os beneficios ndo financeiros sé@o elevados (0 aumento da satisfagdo, melhor
transparéncia, controle mais facil e melhor processamento de dados etc.) e podem compensar 0s

custos das TIC e manter o papel delas como uma ferramenta para uma melhor atuagdo do governo.

2.2.Gestao por processos e BPM na Administracdo Publica

Historicamente, muito embora a Administragdo Publica brasileira tenha realizado uma transicao do
modelo patrimonialista para o modelo burocratico, acrescentando formalidade, hierarquia e
impessoalidade a atuacdo administrativa, o Estado ainda possuia a ineficiéncia como uma de suas

caracteristicas.

Na evolucéo seguinte, implantada nos anos 1990, o modelo gerencial trouxe o apreco pelo resultado e
pela organizacdo racional da Administracdo Publica, implicando, em tese, na concretizagdo da
eficiéncia e da eficicia na atuagdo administrativa. Nesse contexto, administrar com fundamento na

abordagem de processos se torna uma sugestéo natural.

O Gerenciamento de Processos de Negoécios (Business Process Management - BPM) é uma
metodologia que abrange estratégias, objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis, politicas,
métodos e tecnologias para analisar, desenhar, implementar, gerenciar o desempenho, transformar e
estabelecer a governanca de processos. Com a utilizacdo desses elementos, o BPM possibilita a
organizacdo uma melhor visibilidade e a integracao de seus ambientes e das atividades em processos
de negdcios, tornando-os mais eficazes, mais eficientes e mais capazes de se adaptarem ao dinamismo

das plataformas.

No campo da Administracdo Publica, o BPM possibilita uma capacidade de gerenciar o trabalho,
adaptando dinamicamente as etapas de um processo de acordo com a conscientizacdo e a

compreenséao do contelido.

Em estudo infométrico, NACIFE et al (2022) identificaram um aumento expressivo de 32,98% na
quantidade de publicacdes internacionais, entre 2012 e 2021, acerca de temas relacionados ao
Business Process Management (BPM) aplicado as organizagBes publicas, corroborando a tese da
importancia pratica do tema na atualidade. Foram encontradas publicagbes em diversos paises, com
destaque para Brasil, Reino Unido, Holanda e Estados Unidos da América, ranqueados como 0s mais

representativos em relacdo a publicacdes de artigos cientificos com a tematica BPM.

No setor publico, o principal beneficio da gestao por processos é o aumento da eficiéncia e da eficacia
que pode ser alcancado por meio da reestruturacdo da organizacdo por processos transfuncionais.

Ademais, ela abre portas para abordagens criativas e inovadoras visando melhorar a performance
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organizacional. Para ROCHA, TITO e TITO (2015), a gestéo por processos é um modelo adequado a
gestdo publica empreendedora, que adota principios de gestdo de negécios como atendimento ao
cidaddo como cliente, proatividade, iniciativa e autonomia gerencial, bem como controle por objetivos

e metas.

Assim, tem-se que a gestdo por processos pode ser aplicada em organizacées que tenham por
finalidade a gerac&o de valor, por meio de melhores produtos/servigos/resultados, sejam elas do setor

publico ou do privado.

Conforme demonstrado em pesquisa aplicada na empresa publica federal Companhia Nacional de
Abastecimento (CONAB), mesmo que a implantacéo da gestdo por processos esteja ainda em fase de
transicdo na empresa, ja se constatam ganhos reais na efetividade, pois foi possivel estabelecer um
paralelo interessante quanto a gestdo da empresa quando essa nao registrava a preocupacao em se
orientar por processos, visto que varios empecilhos a efetividade ja foram identificados, como a
estrutura burocratica e a tecnologia obsoleta. Nessa fase, a empresa esta em vias de conhecer todos
0S seus processos, a fim de aprimorar ou excluir aqueles que séo criticos na busca da eficiéncia e da
eficdcia. Para LIMA, OLIVEIRA e CHAGAS (2021), mesmo com a gestdo por processos ainda em
implantacdo, é possivel afirmar que hé indicativos sélidos de que a CONAB se encaminha para que,

no futuro, os resultados sejam mais efetivos em decorréncia do trabalho por processos.

Contudo, embora a Administracdo Publica utilize a gestdo por processos como premissa relevante para
sua modernizacdo e melhoria dos servigos prestados, € importante salientar que existem barreiras a
sua efetiva implantagdo. Em pesquisa conduzida no ambito do Ministério de Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo, 6rgdo do Poder Executivo Federal do Brasil, RAMOS et al (2019)
identificaram que as principais dificuldades sao a falta de alinhamento entre os interesses estratégicos
€ 0s operacionais, a falta de engajamento ao processo e de integracao no trabalho, além da resisténcia
a mudanca por parte dos servidores, ainda que a gestao por processos possa apresentar ganhos, tais
como reducgédo de retrabalho, melhoria ha qualidade do produto, aumento da produtividade e subsidios

a gestao de riscos.

3. Caracterizacao do artefato
3.1.Como é o processo atual

No modelo de comunicagéo atual, o contribuinte se inscreve, por meio do site da Receita Estadual/RS,

para receber por e-mail a newsletter de atualiza¢des legislativas.

Quando ha uma necessidade de alteracéo legislativa, a Secdo de Normatizacdo (SENOR) edita a
norma a ser publicada, juntamente com a Nota Técnica, que € um resumo com as principais palavras-

chave.

Diariamente, a Secretaria da Divisdo de Consultas Tributarias (DCT), verifica o DOE do dia anterior a

fim de tomar conhecimento do que foi publicado oficialmente. Apds, ela avisa a SENOR a respeito do
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que foi publicado, consolida as normas publicadas no Portal da Legislacdo (site) e monta a newsletter
com base nas informacdes das respectivas Notas Técnicas.

Por fim, diariamente o sistema dispara a newsletter para o e-mail de todos os contribuintes que se

inscreveram para recebé-la. Esse fluxo de informacéo esta detalhado na Figura 1.

Figura 1 - Fluxo atual da newsletter

Se inscreve no site da SEFAZ para receber
a newsletter de atualizactes legislativas.

Contribuinte

Etapa 1

Secretaria da DCT

VT
Werifica o DOE
anterior para
saber o que foi
publicado.

SENOR edita a norma a
ser publicada, inclusive
com a Nota Técnica
(resumo chave).

MNecessidade de
alteracao legislativa ' SR
Avisa a SENOR

——————— que a narma foi
publicada.

—

Consolida essas

normas publicadas
— ’

no Portal da
Legislagdo.

Etapa 2

Monta a newsletter
“———»{ com base na nota
técnica da SENOR.
\, Sistema dispara diariamente
a newsletter para todos
contribuintes que se
inscreveram para recebé-la.

3.2.Proposta de redesenho do processo

Ao redesenhar o processo atual de comunicagéo das alteragdes legislativas, pretende-se chegar a um
modelo que contenha as seguintes caracteristicas:

Aviso de oficio

1 — Todas os contribuintes devem possuir uma marca¢do no cadastro com 0 segmento a que
pertencem. Por exemplo: Industria/Calgados, Varejo/Joias, Atacado/Bebidas, etc. Esse cadastro é

mantido atualizado pelos Grupos Especializados de Fiscalizagdo (GES).

2 — A equipe técnica que elabora as minutas de alteracdes legislativas, no documento que enviara para

publicacao no Diario Oficial do Estado (DOE), assinalard quais os segmentos afetados por aquela

legislacéo, podendo ser “um”, “alguns” ou “todos/geral” (quando se tratar de altera¢cdes mais amplas e
genéricas).

Pagina 7 de 20



v GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

SECRETARIA DA FAZENDA
UNISINOS i3

5O 10 GRANDE 00 SL

3 — Imediatamente ap6s a publicacdo no DOE, a equipe responsavel pela publicacdo disparara para o
Domicilio Tributario Eletrénico (DT-e) dos contribuintes dos segmentos indicados pela equipe técnica o

texto legal publicado, cientificando-os da novidade.

Aviso a pedido

4 — Os contadores, advogados, contribuintes, servidores e demais cidadaos poderdo se inscrever, a
pedido, para receber a newsletter que sera enviada automaticamente pelo sistema, para o e-mail
cadastrado, sempre que houver alguma alteracao legislativa. Para tanto, tais agentes marcardo sobre
guais segmentos especificos gostariam de receber as atualizagtes, além da possibilidade de marcar a

opgao “todos/geral”.

4. Método

Realizar entrevistas com os setores internos da Receita Estadual/RS que utilizam a newsletter e que,
potencialmente, estariam envolvidos no redesenho do processo, em especial o setor de fiscalizacao
(DF e grupos especializados), o setor de relacionamento com o contribuinte (DRC) e o setor juridico

responsavel pelas alteracdes legislativas (DCT) e pela publicagdo no DOE.

As entrevistas terdo por objetivo verificar a viabilidade da proposta apresentada, além de colher

sugestdes de melhoria dos especialistas.
Unidade de Analise: Fluxo de comunicacao das alteracdes legislativas ao contribuinte - newsletter.

Unidade de Observacdo: Membros dos grupos e divisbes apresentados na Tabela 2.

Tabela 1 - Perfil dos entrevistados

Entrevista | Cargo Setor Temgocgfgix&ir(i)ir)lcia
EO1 AFRE | Grupo Especializado Setorial - GES 7
EO02 AFRE | Grupo Especializado Setorial - GES 37
EO3 AFRE | Divisao de Fiscalizacao - DF 7
EO4 TTRE | Diviséo de Consultas Tributarias - DCT 3
EO05 AFRE | Divisdo de Fiscalizacdo - DF 7
EO06 AFRE | Divisdo de Relacionamento com o Contribuinte - DRC 7
EOQ7 AFRE | Diviséo de Fiscaliza¢éo - DF 13
EO8 AFRE | Divisdo de Relacionamento com o Contribuinte - DRC 13
E09 AFRE | Divisdo de Tecnologia e Informagdes Fiscais — DTIF 16
E10 AFRE | Delegado Regional Adjunto - DRE 26

Técnicas de coleta de dados: Documentos e entrevistas.

Tabela 2 - Lista de documentos

Documento Tipo Origem Contelido Data
DO1 E-mail Bl(\:/?ao de Consultas Tributarias - | Descri¢do do fluxo atual. 04/05/2022
D02 E-mail Divisdo de Consultas Tributarias - | Quantidade de e-mails 19/09/2023

DCT cadastrados na newsletter.
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Documento Tipo Origem Conteldo Data
Divisdo de Relacionamento com o | Quantidade de ciéncia tacita no
D03 Chat Contribuinte - DRC DT-e. 04/10/2023
D04 Relatorio | TADAT Tzlgtorlo de avaliagdo TADAT Janeiro/2022

Andlise de Dados: Analise de contelildo

5. Analise das entrevistas
5.1.Base cadastral

As entrevistas foram proficuas em diagnosticar a importancia da base cadastral para os trabalhos
realizados pela Receita Estadual/RS em vérias frentes. Nesse sentido, conforme ressaltado na E07, “o
cadastro é a primeira parte da fiscalizagdo”. Ademais, a base cadastral atual é considerada bastante
ampla, contando inclusive com dados dos produtores rurais. A EQ5 destaca que “ainda falta incluir os
dados dos Microempreendedores Individuais (MEI), mas esse projeto ja estd em desenvolvimento”.

Cientes da importadncia do cadastro para a instituicdo, os entrevistados apontaram suas atuais
fragilidades e as melhorias que poderiam ser implementadas a fim de robustecé-lo. Nesse sentido, uma
das fragilidades é a obrigatoriedade do contribuinte se inscrever, além de na Receita Estadual/RS, em
varios outros 6rgédos publicos, como a Receita Federal, a Junta Comercial e as prefeituras, por exemplo.
Ha um fluxo estabelecido de troca e de sincronizagéo dessas informagdes entre as instituicdes por meio
do Redesim. Com ele “foi possivel constatar que nem sempre o cadastro da Receita Estadual/RS esta
atualizado, pois eventualmente ha divergéncias nas informacdes entre os cadastros”, conforme
apontado na E08. Sobre essas divergéncias, a EQ7 acrescenta que “disso decorre uma certa falta de
credibilidade das informacg8es cruzadas nos cadastros”.

Quanto a esse aspecto, uma possivel solucdo seria a Receita Estadual/RS exigir do contribuinte apenas
as informagdes das quais é “dona”, ou seja, das quais faz a gestdo. Conforme a EQ6, “assim, as demais
informacdes seriam puxadas diretamente dos bancos de dados das outras instituicdes”. Esse
procedimento exigiria uma integracdo maior do que a atualmente verificada entre os diversos 6rgaos
publicos envolvidos, porém facilitaria sobremaneira o cotidiano do contribuinte, pois ele precisaria

informar menos dados para cada uma das instituicdes mantenedoras das bases cadastrais.

Outro ponto levantando foi que, embora a base cadastral tenha melhorado bastante nos Ultimos anos,
“sua principal fragilidade é que ela depende de informacgdes fornecidas pelos contribuintes”, destaca a
EO3. Assim, um endereco de e-mail preenchido incorretamente ja seria suficiente, por exemplo, para
dificultar a comunicacgéo entre o Fisco e o contribuinte. Essa mesma caracteristica também foi citada
na EQ7, ao salientar que “outro problema é que nem sempre as informacdes prestadas pelo contribuinte
ou pelo contador estdo corretas. Por exemplo, por desconhecimento ou por ma-fé, a Classificacao
Nacional de Atividade Econémica (CNAE) informada pode ser diferente da realmente operada pela

empresa’.

Como alternativa, a fim de corrigir essa discrepancia entre a CNAE informada e a CNAE real, foi citado

0 projeto de CNAE Virtual, no qual o sistema considera as operacdes realizadas pela empresa, por
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meio dos documentos fiscais por ela emitidos e da inteligéncia artificial, para determinar a CNAE
correta. “Esse projeto esta em andamento, mas nao esta finalizado, pois ainda ha problemas em alguns
setores”, destaca a E07. Na mesma linha, porém de forma um pouco mais abrangente, na E10 foi
salientado que “n6s nédo realizamos uma checagem se as atividades informadas pelo contribuinte séo
de fato exercidas por ele. Talvez pudéssemos fazer alguma validacdo utilizando as notas fiscais
eletrbnicas emitidas pelo contribuinte e cruzar com as informacdes do cadastro. Se houvesse

inconsisténcia, deveriamos solicitar a correcdo. Poderia ser feito um trabalho massivo nesse aspecto”.

Por fim, foi sugerido realizar regularmente a “fiscalizagdo do cadastro”, pratica que consiste em
identificar contribuintes que nao estédo cadastrados, mas que deveriam estar cadastrados; contribuintes
que estéo cadastrados, mas que nao refletem a situacéo de fato; e contribuintes que estao cadastrados,
mas que nao deveriam estar cadastrados. “Tal pratica € uma orientacdo do TADAT e poderia ser
realizada com a utilizacéo de fontes externas de informacgdo, como prescrevem as boas préaticas das
administra¢des tributarias”, ressalta a E09.

5.2.Segmentacéo setorial

A Receita Estadual/RS utiliza a CNAE informada pelo contribuinte no cadastro para realizar a
segmentacao setorial. Conforme as entrevistas, 0 modelo especializado por segmento tem se mostrado
bastante util e adequado, “pois facilita o trabalho na medida em que permite fazermos malhas fiscais
especificas para cada setor e tratar todos 0s contribuintes do mesmo setor da mesma maneira,
buscando a justica fiscal”, aponta a EQ1. Argumento semelhante é expresso na E02: “quando tu tens
uma segmentacao é possivel fazer um comparativo dos iguais, de um setor, de uma divisédo. Sem isso,
nao teria como dar o mesmo tratamento”.

Ademais, foram ressaltadas as vantagens do modelo especializado em relacdo ao regionalizado —
usado até 2019 —, no qual os contribuintes poderiam, eventualmente, receber tratamentos dispares em
decorréncia das diferengas nas programacgfes de trabalho das delegacias regionais, reafirmando a
importancia da justica fiscal. Nesse sentido, “a mudanca para a especializagéo foi um grande avanco,
um caminho muito acertado, e hoje os setores de fiscaliza¢do, de monitoramento, de cobranca e de

atendimento trabalham considerando esse paradigma”, destaca a E08.

No modelo atual, os contribuintes que representam 95% da arrecadacao de ICMS do RS estéo sob o
guarda-chuva de algum grupo especializado setorial (GES), “gerando reflexos importantes nos
trabalhos de fiscalizacdo e na especializacdo dos auditores, tanto em termos de velocidade quanto de

qualidade”, consoante a E05.

Um ponto de alerta levantando pelos entrevistados foi a qualidade da segmentacéo setorial, posto que
ela depende da qualidade da informac&o (CNAE) prestada pelo contribuinte. Nesse sentido, conforme
a E02, “se a segmentagdo setorial ndo estiver bem préxima da realidade, isso vai comprometer a
andlise e 0 modelo”. Assim, a checagem do cadastro e o projeto de CNAE Virtual, citados na E10 e na

EQ9, respectivamente, ganham relevancia como possiveis solu¢cdes a esse desafio. Ademais, foi
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sugerida a criacao de subcamadas dentro da atual segmentacao, a fim de facilitar a comunicacédo com

contribuintes de nichos ainda mais especificos.

5.3. Efetividade do DT-e

A criacdo do Domicilio Tributario Eletrdnico (DT-e) pela Receita Estadual/RS como meio de
comunicacdo com os contribuintes foi considerada pelos entrevistados um grande avanco em relacao
ao modelo anterior, o qual dependia fortemente das entregas postais, além de estar mais alinhada com

0s anseios da propria instituicdo em ser uma “Receita Digital”.

Contudo, a efetividade da comunicagéo por meio do DT-e foi bastante questionada, especialmente em
relacdo aos pequenos contribuintes, tendo em vista as dificuldades que esses enfrentam para acessar
o0 sistema e a baixa frequéncia com que o fazem. Dessa forma, a maior parte da comunicacao acaba
sendo cientificada por decurso de prazo, conforme foi destacado na E02: “h& varios contribuintes que
eu ja analisei, que eu verifiquei o DT-e deles e vi que tém quantidades grandes de documentos que
foram enviados para eles e nao foram lidos. Entéo, passa a valer aquela ciéncia tacita dos 10 dias. Isso
deixa a desejar, pois é praticamente a mesma coisa que fazer uma publicacdo pelo DOE, que ninguém

IAn

e.

Cientes dessa dificuldade, parte dos entrevistados informou que realiza um contato adicional com o
contribuinte, por meio de telefone ou de e-mail, a fim de aumentar a ciéncia dos documentos enviados
pelo DT-e, especialmente os de maior importancia, conforme destacado na EO1: “para aumentar a
efetividade, tenho por hébito avisar o contribuinte por telefone ou por e-mail que ha um novo documento

na caixa postal eletrénica dele, solicitando a ciéncia”.

Outros aspectos apontados como comprometedores da efetividade da comunicacdo pelo DT-e sdo a
elevada quantidade de mensagens, nem todas importantes, enviadas por esse meio, além de ele ser
“considerado uma novidade a qual a sociedade ainda estd se adaptando”, conforme a E10. Nesse
sentido, varias foram as sugestdes de melhoria, tais como a utilizacdo do DT-e em aplicativo para
celular; o uso da plataforma GOV.BR como forma de acesso para quem néao tem certificado digital, em
geral os pequenos contribuintes; e o envio das mensagens por meio de SMS ou de WhatsApp.
Consoante destacado na EQ9, “o DT-e é bom, mas, para ser mais efetivo, ele deveria estar agregado

a outras ferramentas de informagé&o”.

5.4.Impactos da comunicacao institucional na conformidade tributaria

As entrevistas apontaram que a comunicacgéo institucional exerce forte influéncia na conformidade
tributaria, tanto na voluntaria quanto na repressiva. Em relagdo a primeira, “ajuda muito, especialmente
quando se trata dos niveis 1 e 2 da base da piramide de conformidade, que s&o os contribuintes que
tém desconhecimento da legislacdo, que ndo se estruturam para fraudar”’, destaca a E05. Nesse
aspecto, o relacionamento respeitoso entre Fisco e contribuinte € fundamental para a conformidade

tributaria voluntaria, o que nos leva ao conceito de moral tributaria. “Se o Fisco tem uma boa imagem
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e uma boa comunicacéo, isso certamente tem uma influéncia positiva na conformidade voluntaria”,

ressalta a E09.

Algumas melhorias foram sugeridas a comunicacéo institucional. Por exemplo, “quando acontece uma
mudanca importante na legislacdo, a exemplo do desembarque na substituicao tributaria (ST), poderia
ser feito um evento presencial na FIERGS com as entidades dos setores afetados e dos contadores
para explicar e tirar dividas, no modelo de um seminario”, sugere a EQ7. Além disso, a comunicagao
exige uma confianga de que aquele posicionamento da Receita Estadual/RS nédo vai se alterar dentro
em breve, ou seja, exige uma seguranca juridica daquela posicéo. “Mudar a toda hora a interpretacédo
de algo é extremamente danoso na relacédo Fisco-Contribuinte. E ruim n&o ter uma orientacdo, mas é

pior mudar ela a toda hora”, destaca a E10.

Ja em relacdo a conformidade tributaria repressiva, a divulgacéo de noticias, na grande midia e no
proprio site da instituicdo, acerca de operacdes ostensivas realizadas pela Receita Estadual/RS
aumenta a percepgdo de risco entre os contribuintes. Conforme a E03, “o fato de eles terem, em
determinado nivel, a informacéo de que a Receita Estadual esta atuando naquele segmento ou
naquelas operac¢des, tem um efeito positivo na conformidade, no sentido de “empurrar” eles para agirem

corretamente”.

5.5. Efetividade do fluxo atual da newsletter

Os entrevistados foram unénimes quanto a auséncia de efetividade do atual fluxo da newsletter de
alteracdes legislativas sob o ponto de vista da especializacdo setorial, em especial, devido a seu
caracter genérico. Consoante a E03, “quanto a efetividade setorial, eu ndo vejo isso acontecendo,
porque a nossa newsletter é geral, ela ndo é dividida em segmentos. O s6cio que tem uma empresa

de calcados esta recebendo as alteracgdes legislativas do setor de medicamentos, por exemplo”.

Dessa forma, constata-se que apesar de a segmentacdo setorial dos contribuintes existir na base
cadastral, ela ndo é utiliza como ferramenta para ampliar a efetividade da comunicacéo, conforme
destacado na EQ7: “hoje n6s estamos mandando tudo para todo mundo. Entdo, o contribuinte recebera
muita informac&o que néo interessa a ele, pois néo é especifico do setor dele. A especializagdo setorial

gue temos no cadastro néo € utilizada para a melhoria da comunicagédo com o contribuinte”.

A consequéncia desse modelo genérico € uma crescente subutilizacéo da ferramenta, tendo em vista
que “acaba ndo sendo instigante para o contribuinte continuar visualizando o servigo se ele receber
varias comunica¢des que nao dizem respeito ao setor dele”, como destacado na E10. Tal raciocinio é
corroborado na EO1: “pela grande quantidade e pela generalidade da comunicacdo, pode gerar um

desinteresse no contribuinte”.

5.6. Pontos fortes e melhorias sugeridas ao fluxo atual da newsletter

O principal ponto forte do fluxo atual apontado pelos entrevistados foi a prépria existéncia da ferramenta

de atualizacdo legislativa disponivel para os contribuintes de forma gratuita, especialmente se
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comparado com outros Fiscos. “Parece pouca coisa, mas precisamos enxergar isso como ponto forte.
Deve ter algum Estado no pais que néo tem esse fluxo ou uma newsletter, entédo o contribuinte fica por
conta propria na misséo de se atualizar por meio do Diario Oficial”’, destaca a EO7. Em linha com esse
argumento, a E10 ressalta que “pior do que vir tudo € nédo vir nada. Pelo menos, atualmente nés temos
essa ferramenta de disseminar a informacdo. Rapidamente estamos atualizados, em tempo muito
curto”. Ademais, foi destacada a facilidade com que o contribuinte se cadastra na ferramenta, sendo

“um sistema que funciona”, aponta a E04.

Quanto as melhorias sugeridas, a mais destacada foi a de possibilitar o envio seletivo das alteragdes
legislativas para os setores especificos atingidos por elas, a fim de aumentar o grau de efetividade na
comunicacdo. Essa mudanca exigiria uma assertividade maior na segmentacdo setorial dos
contribuintes na base cadastral por meio da CNAE, conforme destaca a E03: “ter uma base de cadastro
bem segmentada para que seja possivel direcionar o contelido dessas alteracdes legislativas para
quem de fato se interessa por ela, ou seja, criar uma especializacdo setorial dentro da newsletter”.
Ademais, seria necessario permitir ao contribuinte que, “na hora de se cadastrar, pudesse escolher

sobre quais assuntos ou setores gostaria de ser informado”, salienta a E04.

Além dessa separacao por setor, foi sugerido separar as mensagens entre destinadas ao so6cio e ao
contador, a depender do seu conteldo. Ademais, “o texto poderia ser mais bem organizado, separado
em sec¢des por tipo de norma (decreto, regulamento, instrucdo normativa), por tipo de obrigacdo

(principal ou acessoéria) e por categoria (Geral ou Simples Nacional)”, aponta a E07.

J& em relacdo ao publico interno da Receita Estadual/RS, foi sugerida a inscrigdo de oficio de todos na
ferramenta, algo que ndo ocorre atualmente, pois ela é opcional. Conforme a E10, “a legislagédo é
ferramenta de trabalho, por isso a newsletter deveria ser obrigatéria para todos os colegas. Todos

deveriam ser inscritos de oficio para recebé-la”.

Se essas melhorias forem implantadas, os entrevistados apontaram que iniUmeros serdo os ganhos
institucionais e sociais, com destaque para o aumento da conformidade tributaria voluntaria. “Aqueles
contribuintes que tém interesse em trabalhar corretamente, tomariam conhecimento das alteracdes e
poderiam cumprir a legislacdo, corrigir erros eventualmente cometidos, se manterem na base da
piramide de conformidade”, ressalta a E02. Na mesma esteira, a E07 aponta que “consequentemente,
0s erros que o contribuinte poderia cometer por desconhecimento da legislacéo tendem a reduzir. E é
isso que nés queremos. Informar para que ele possa cumprir corretamente, aumentando a
conformidade tributaria”.

Nesse aspecto, salienta-se que um dos pilares do programa institucional da Receita Estadual/RS
chamado “Receita 2030+” é justamente a conformidade voluntaria. Contudo, ela nao significa,
necessariamente, arrecadar mais, pois, conforme salienta a E03, “a ideia principal é a conformidade
tributaria e ndo arrecadar mais ou menos. E o contribuinte estar encaixado com a legislacéo, que é

muito complexa, por isso nem sempre é facil de cumpri-1a”.
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Ademais, outros ganhos apontados foram a reducéo de litigios e a melhora na imagem institucional,
portanto, na moral tributaria. “No aspecto institucional, melhorar4 a imagem da Receita Estadual/RS
perante o contribuinte. Gerara valor, porque o contribuinte estara sempre atualizado em relagao as
informacdes que se aplicam ao negécio dele. E essa melhora de relacionamento entre Fisco e

contribuinte reduzir4 a necessidade de litigio, pois o contribuinte estara ciente de suas obrigagfes”,
sugere a EO1.

Curiosamente, foi constatado que nem todos os entrevistados conheciam a newsletter, o que sugere a

necessidade de maior divulgacéo dessa ferramenta aos publicos interno e externo.

5.7.Novos fluxos sugeridos

Considerando o teor das entrevistas e a proposta de redesenho discutida no item 3.2, sdo apresentadas
sugestdes de novos fluxos da newsletter levando em conta a segmentacéo setorial, conforme Figura 2
(aviso de oficio) e Figura 3 (aviso a pedido).

Figura 2 - Fluxo "aviso de oficio"
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MNecessidade de
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Avisa a SENOR
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~
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o segmento econdmico normas publicadas
= »
w atingido pela norma, no Portal da
podendo ser “todos". Legislagdo.
i
Monta a newsletter

“—— com base na nota
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. Sistema dispara a newsletter
para todos os DT-e, conforme
a segmentacao setorial do
contribuinte.
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Figura 3 - Fluxo "aviso a pedido"
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6. Discussao

A literatura é vocal em relacionar a quantidade e a qualidade das informacgBes prestadas pela
administragdo tributaria & confianga que o contribuinte tem naquela instituicdo, o que, por
consequéncia, interferira nos niveis de conformidade tributaria voluntaria. Tais argumentos
encontraram eco nas entrevistas, para as quais “a comunicagdo tende a ajudar nos niveis 1 e 2 da
piramide de conformidade”, sendo que o conceito de moral tributaria foi lembrado como elemento

fundamental na busca pela conformidade tributaria.

Ademais, a forte relagdo entre comunicacédo e confiancga trazida na literatura por SIAHAAN (2012) foi
expressa nas entrevistas por meio da necessidade de seguranca juridica sobre o conteddo informado
pela Receita Estadual/RS, pois “mudar a toda hora a interpretacéo de algo é extremamente danoso na
relacdo Fisco-Contribuinte”.

Em relacdo a conformidade tributéaria forcada (ou repressiva), as entrevistas também elegeram a
comunicacao como ferramenta importante para alcanga-la, haja vista o impacto que a divulgacao das
operacdes ostensivas realizadas pela Receita Estadual/RS exerce na percepcdo de risco dos
contribuintes.
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A utilizacdo de tecnologia da informacéo (TIC) pelas administracdes tributarias € amplamente estudada
pela literatura, de forma que a criagdo de uma Caixa de Correio Eletrdnico para comunicagdo dos atos
administrativos ao contribuinte é fortemente defendida por SANCHEZ (2019) e pela OCDE (2019).
Nesse mesmo sentido, o CIAT (2020) defende a necessidade da administracdo tributaria em notificar
os contribuintes das resolucfes e das leis que afetem seus direitos e interesses. Embora a avaliagdo
do custo-beneficio estrito das TIC seja relativizada por DECMAN, STARE e KLUN (2010), os mesmos
autores entendem que elas resultam, no longo prazo, em beneficios nédo financeiros importantes para

os contribuintes e para o Fisco, o que justifica o investimento.

As entrevistas corroboraram a tese da literatura ao apontarem que a criacdo do Domicilio Tributario
Eletrénico (DT-e) pela Receita Estadual/RS foi um grande avanco na forma de cientificar os
contribuintes sobre documentos de seu interesse, especialmente no contexto de “Receita Digital” em
que se insere atualmente a instituicdo. Contudo, o grau de efetividade das comunicac¢des por esse meio
foi fortemente questionado pelos entrevistados, tendo que vista o alto indice de ciéncia tacita (por
decurso de prazo) verificado, especialmente no caso de contribuintes de menor porte. Conforme
levantamento realizado pela Divisdo de Relacionamento com o Contribuinte (DRC), apenas 16,2% das
comunicacdes enviadas pelo DT-e da Receita Estadual/RS sé&o efetivamente lidas, vide D03.

Cientes dessa insuficiéncia, os entrevistados sugeriram caminhos para tornar a comunica¢cdo mais
efetiva, muitas delas ampliando-a por meio de novas formas, tais como aplicativo institucional e
WhatsApp. Entretanto, a base cadastral foi fortemente lembrada como ponto crucial nessa
comunicacao, ganhando relevancia a implementacdo de medidas a fim de aumentar a confiabilidade,
a tempestividade e a usabilidade das informac¢6es constantes no cadastro, em especial se a CNAE nele
informada corresponde a atividade empresarial de fato praticada pelo contribuinte. Assim, quanto

melhor for a base cadastral, melhor serd a comunicacao institucional por meio do DT-e.

Dentro do escopo relacional entre comunicacao e confianga, insere-se a atual newsletter de alteracdes
legislativas fornecida pela Receita Estadual/RS aos contribuintes. Nesse sentido, 0s entrevistados
apontaram como ponto positivo a existéncia do servi¢co, sendo uma forma de, em tese, o contribuinte
se manter atualizado, caso queira se cadastrar no servico. Conforme levantamento realizado pela
Divisdo de Consultas Tributarias (DCT), atualmente ha mais de 41.000 e-mails cadastrados para
receber a newsletter, vide DO2.

Entretanto, a efetividade da comunicacdo por meio do modelo atual também foi questionada,
especialmente por ndo haver o envio direcionado para os contribuintes consoante o segmento
econdmico, ou seja, “envia-se todas as alteracdes legislativas para todos os contribuintes cadastrados”.
Para os entrevistados, esse modelo generalista tende a gerar um desinteresse do contribuinte em
manter-se adepto a newsletter, pois ele receberad muita informacdo que ndo sera de seu interesse.
Assim, foram sugeridas melhorias ao processo atual, dentre elas (i) a utilizacéo da base cadastral para
0 envio segmentado de informacéo; (ii) a melhor diagramacao do contelido, com separacao por tipo de
norma legislativa alterada e por regime de tributacdo (Geral e Simples Nacional); (iii) além de tornar a

inscricdo na ferramenta obrigatéria para o publico interno da Receita Estadual/RS.
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Os entrevistados apontaram que, caso as sugestdes sejam implantadas, os ganhos esperados séo a
melhoria da imagem institucional da Receita Estadual/RS e a reducdo dos erros cometidos pelos

contribuintes, portanto, o aumento da conformidade voluntéria.

A literatura acerca da utilizacédo da gestéo por processos na Administracdo Publica estd em expanséao
nos ultimos anos em diversos paises, conforme identificaram NACIFE et al (2022). A gestdo por
processos é um modelo voltado para o0 aumento da eficiéncia e da eficacia na prestagéo de servicos a
sociedade, sendo adequado a gestdo publica empreendedora, que adota principios de gestdo de

negocios, tais como o atendimento ao cidaddo como cliente, conforme ROCHA, TITO e TITO (2015).

Nesse sentido, a reestruturagcdo de um processo pode ter impacto positivo na geracdo de valor da
organizacdo. Tal conceito se encaixa na sugestdo dos entrevistados em tornar a atual newsletter de
alteracdes legislativas mais efetiva sob o ponto de vista da comunicacéo setorial, pois, em decorréncia,

espera-se uma agregacao de valor ao servigo prestado pela Receita Estadual/RS ao contribuinte.
7. Consideragdes finais

A literatura relaciona fortemente a confianga que os contribuintes possuem nas autoridades tributarias
aos niveis de conformidade espontanea. Uma relagéo ética, transparente e aberta ao didlogo entre o
Fisco e os contribuintes tenderia a influir positivamente na disposicdo desses em carrear recursos
voluntariamente aos cofres publicos. Assim, a no¢do de moral tributaria ganha relevo e torna-se

fundamental para as aspira¢des de uma administragéo tributaria que pretende ser bem-sucedida.

Se a confianga possui a estatura de ampliar a desejada conformidade voluntaria, como as instituicdes
fiscais poderiam melhorar sua moral tributéria e, por consequéncia, aumentar os niveis de confianca
do contribuinte? A comunicacdo institucional pode ser um bom caminho. Comunicar, na forma
adequada e em tempo habil, o contetido necessario ao destinatario especifico pode reduzir, em grande
medida, os erros tributarios cometidos pelos contribuintes, além de melhorar a imagem da instituicao

perante a sociedade.

As entrevistas no presente estudo confirmaram a tese da literatura quanto ao impacto que a
comunicacao exerce na confianga e na conformidade voluntaria. Mesmo reconhecendo os avangos
institucionais nos ultimos anos na Receita Estadual/RS, muitas foram as sugestfes de melhoria para
ampliar a efetividade na comunicagéo por meio da newsletter de altera¢@es legislativas. Nesse sentido,
a comunicacao direcionada aos setores econdmicos especificos foi fortemente indicada, tendo em vista
gue a segmentagdo setorial ja consta no cadastro da entidade. Ademais, manter vigilancia permanente
em relacdo as informacdes constantes na base cadastral, em especial as fornecidas pelos

contribuintes, torna-se elemento basilar para alcangar o objetivo de uma comunicacéo efetiva.

A criacdo do DT-e pela instituicao foi considerada um avanco significativo, porém a maior parte das
mensagens enviadas pela Receita Estadual/RS por meio dessa ferramenta ndo séo lidas pelos

contribuintes, ocorrendo a ciéncia tacita (por decurso de prazo) em 83,8% dos casos. Em que pese as
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tecnologias de comunicagdo tenham evoluido enormemente, os elementos basicos da comunicacao
permanecem os mesmos. Assim, identificar corretamente o receptor, alcanca-lo com uma mensagem
clara e sem ruidos, por meio dos melhores canais disponiveis, seguem sendo pontos fundamentais

para as administracdes tributarias que almejam alcancar a efetividade.

Considerando os impactos positivos que a gestéo por processos oferece as Administracdes Publicas,
tal ferramenta é indicada para levar a cabo o redesenho da newsletter com o objetivo de agregar valor
a esse servico fornecido pela Receita Estadual/RS. Embora essa seja uma instituicdo com mais de 130
anos de histéria, esteja na vanguarda de muitos projetos de administracao tributaria e possua destaque
e reconhecimento nacionais, ha espaco para melhoria do seu processo de comunicacdo com 0O
contribuinte. Tal intento devera, decisivamente, contribuir para ampliar a conformidade voluntaria no

Rio Grande do Sul, além de melhorar seu desempenho na proxima avaliagdo do TADAT.

Este estudo descreveu a relagdo entre a comunicacéo e a conformidade tributaria, bem como colheu
sugestbes de melhoria quanto ao fluxo atual da newsletter, com base nas opinibes coletadas em
entrevistas com 10 (dez) servidores publicos que atuam em diversos setores da Receita Estadual/RS.
Assim, considerando as limita¢cdes da amostra, ndo é possivel estender os resultados obtidos para a
instituicdo como um todo, tampouco para as demais administragdes tributérias. Além disso, ndo se trata
de uma posicéo oficial da Receita Estadual/RS, tendo em vista que as autoridades da Casa néo foram

entrevistadas.

Dessa forma, poder-se-ia ampliar o escopo em trabalhos futuros colhendo-se entrevistas (i) com os
contribuintes e/ou suas entidades representativas, (ii) com autoridades do alto escaldo da Receita
Estadual/RS e da Secretaria da Fazenda/RS, e (iii) com administracdes tributarias de outras Unidades
Federadas. Ademais, poder-se-ia aprofundar os estudos acerca de outros aspectos que,
potencialmente, também exercem influéncia na conformidade tributaria voluntaria, consoante

indicacdes da literatura.
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Apéndice

l. Protocolo de entrevista

Contextualizacéo:

Trata-se de um Projeto Aplicado de Conclusdo de Curso de pés-graduacéo, no qual se pretende discutir

o0 atual modelo de comunicacgdo de alteracdes legislativas ao contribuinte.

Buscando obter maiores niveis de conformidade tributéria, além de melhor enquadramento nos
preceitos do TADAT (Tax Administration Diagnostic Assessment Tool), no indicador “Em que medida a
informacéo esté atualizada em relacéo a lei e as politicas tributarias”, propde-se discutir o redesenho
do fluxo atual de comunicacdo com contribuinte, possibilitando a segregacéo e o envio das informacdes

segmentadas por atividade/setor.
Nesse sentido, conto com sua colaboracao nessa entrevista.
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Perguntas:

1 — Qual sua opinido sobre a base cadastral e a segmentacao setorial dos contribuintes utilizadas na

Receita Estadual/RS, quanto a forma e a utilidade pratica?

2 — Qual sua opiniao sobre a utilizacdo do Domicilio Tributario Eletronico (DT-e) pela Receita

Estadual/RS, quanto a efetividade na comunicag&o com o contribuinte?

3 — Em sua opinido, quais os impactos que a comunicacao institucional com o contribuinte exerce na

conformidade tributaria?

3.1 — Vocé conhece a newsletter sobre as alteracdes legislativas? Sabe como ela funciona?

3.2 — Vocé sabe onde se cadastrar para receber a newsletter?

4 — Qual sua opinido sobre o atual fluxo de comunicacéo das alteracdes legislativas (newsletter) aos

contribuintes, quanto a efetividade do ponto de vista da especializacéo setorial?
5 — Quais os pontos fortes do fluxo atual?
6 — Quais as melhorias que vocé sugere ao fluxo atual?

7 — Se essas melhorias sugeridas forem implantadas, quais os ganhos institucionais e sociais

esperados?
Fechamento:

Agradeco a colaboracdo com meu trabalho final da pés-graduacédo, bem como com a possibilidade de

tornar a Receita Estadual/RS cada vez mais efetiva em sua missao institucional.
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