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Rio Grande do Sul tiene
la Frinplpal estructura
del pais para el
rocesamiento de
ocumentos Fiscales
Electronicos (DF-e)

+ de 2.100

millones

de DF-e autorizados
or mes en la Sefaz
irtual RS para todo

11 millones de habitanl&reaa!il } a|t'3fﬁ2ﬁ3?rr#fetr‘f{§ ;/j gﬁtglrﬂg

Impuestos: ICMS, IPVA e ITCD cantidad de datos
" disponibles




La nueva directriz:
cambio de paradigma

De: Contril I 4 A

{fuente-derecaudacion) La modernizacion
es el norte

PR de la actuacion,

Para: C!le_nte con foco en el

de servicios individuo/empres

tributarios ayensu

(usuario de un ecosistema L P y

de servicios de excelencia)



|_a evolucion de la

atencion

Estructura

Estandarizacion

Vision del
Usuario

Uso de Datos

Modelo tradicional —

Descentralizada
Fragmentada

Baja uniformidad

Historico aislado
por departamento

Reactivo y aislado

-

-

—> Modelo especializado

~

Coordinacidon centralizada
via Centrales de Servicios
Compartidos (CSC)

Altamente estandarizado
para todo el Estado

Vision 360° con
datos transversales

Retroalimentacion continua para
calificar procesos internos




1 ESPECIALIZACION Y CENTRALIZACION
/ISION POR SECTORES Y EFICIENCIA

odelo Anterior

Nuevo Modelo

* Grupgs Especializados
Sectoriales,

Cobranza Especializaqa y
* Centralgs de Setvicj
* Compastidos

eografico Sectorial



Transformacion de RS en la practica

Especializacion

El modelo regional dio lugar a una
atencion especializada realizada de

forrqa ers\tgp\darizada para todo el Estado

PO 1ds GoU

) CRM Microsoft

Plataforma de atencion unificada
basada en el CRM de Microsoft,
gue es la columna vertebral del

mnadala
NiIvuviv

; Integracion interna

Integracion de la plataforma CRM con los
procesos internos de la administracion
tributaria

|, Vision 360° del cliente

Informacion transversal, con historial
completo y unificado de interacciones
(atencnon\es, obligaciones, pagos,

vinonNnnNno

Hovoyvo...)



Nuestros instrumentos de atencion

>ntribuyente<

e

Atencion
Multicanal

FAQ
Chatbot
Teléfono

WhatsApp
(via unica)

Portales
(internet)

)

’

Una unica
verdad en
todos los

-

canales

La experiencia, <
el historial y
la resolucion

deben fluir de la
misma forma

Atencion humana,
especializada,
100% digital y

prioritaria

Atencion presencial
solo con cita previa
y real necesidad



Atencion proactiva y predictiva

Ademas de herramientas para la autoatencion (ej.: FAQ y Chatbot), .
anticipamos las dudas de los contribuyentes. El foco cambia de castigar
2| error (reactivo) a garantizar el acierto (proactivo y predictivo), con vision
de facilitar, unificar, integrar, prevenir y predecir

onformidad Paso 3
El contribuyente /

cliente corrige el
| | L= C 0l0

El sistema
identifica un
posible gap

Atencion proactiva envia alerts
\traso / Pendencia anticipado con orientaciones



|_a atencion como estimulo
al cumplimiento en la practica

®

La campana uso el
WhatsApp como
canal directo para
| alertar a
contribuyentes que
deudaban el IPVA
2025 sobre la
posibilidad de
regularizacion
antes de la
Inscripcion en
Deuda Activa

-

EEEEEEEEEEEEEEE
Receita Estadual comega a usar WhatsA|
para enviar alertas a empresas e cidadac

390 mil contribuyentes con
pendencias
Grupo 1: 5,6%  Grupo 2: 94,4%
recibio las no recibio
alertas via las alertas
WhatsApp

El G1 presento un
regularizacion 1G74

gorcentaj_e de
% superior al

(~ 1 de cada 3 regularizo; R$ 13
millones de recaudacion adicional

daenera

da)

\



El impacto de esta

Te Atencion
transTtormacion oroaotivay
predictiva,
enfocada en el
cliente de
servicios
Administrirgios
tributaria como
socia del
Ciudadanos y desarrollo
C?ntﬂguv?nﬁss sostenible del
mas S e la Estado Estimulo al
importancia y el cumplimiento al
funcionamiento facilitar el

de la tributacio cumplimiento de la
\/ eg|S|aC|0n



El mejor servicio para el ciudadano
es que no necesite el servicio
(simplificacion maxima), pero, si lo
necesita, el servicio ya estara a su
disposicion antes incluso de que lo
solicite (vision proactiva y predictiva)
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