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NOVO PORTAL DE SERVIÇOS

Aracaju, 10/07/2024



Atendimento

EVOLUÇÃO

Atendimento Presencial    >>>>>>>> Atendimento Virtual

Postos de 
Atendimento

Atendimento Integral
EATREs

APP (tablets e 
smartphones)

Agendamento eletrônico 
para o atendimento 

presencial

Recepção de documentos 
digitais

Autoatendimento 
Orientado

Núcleo de Apoio 
Contábil e Fiscal 

(NAF)

Portal e-CAC
(Atendimento 

Virtual)
Atendimento

Presencial 
fragmentado

Até 1994

1994

Criação do Centro de 
Atendimento ao 

Contribuinte (CAC)

1995

Sítio da RFB na 
internet

1998

2002

Receitafone 
(Atendimento 

Telefônico)

DDA a distância
Chat RFB

Chatbot
Caixas Corporativas

PAV

2022/23

APA
Portal eCAC com UX

Integração dos 
aplicativos 

Gestão Integrada

2007

Fale Conosco

2008

2011

2012

2013

2018

2019

2020
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Interface
Defasada

Apenas
Desktop

Lista
Incompleta

Linguagem
Inacessível

Navegação
Complexa

Por que?



PLANO DE AÇÃO

PORTAL DE SERVIÇOS

Intuitividade

Segmentação de usuários

Unificação

Responsividade

(Substituição ao atual e-CAC. O ambiente deve trazer uma navegação intuitiva, adotar 
conceitos de experiência do usuário e utilizar linguagem cidadã)

(Conforme identificado em pesquisa UX)

(A interface deve ser auto adaptável para dispositivos móveis para atender à tendência ao uso 
de celulares para acesso à internet)

(Reunião de todos os serviços digitais)
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Portaria RFB nº 410, de 12/04/2024*

Objetivos do Portal de Serviços da Receita Federal 

I - dar transparência e facilitar o acesso aos serviços digitais 
disponibilizados pelo Portal;
II - melhorar a experiência dos usuários, por meio da simplificação da 
navegação em ambiente virtual, tornando-a mais intuitiva; e
III - otimizar a governança sobre os serviços digitais por parte da RFB.

*Entra em vigor a partir de 01/06/2024.
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Acesso: https://servicos.receitafederal.gov.br

https://servicos.receitafederal.gov.br/
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Serviços Disponíveis
•Todos os Serviços de Imposto de 
Renda (declaração, malha, restituição, 
pagamento...)
•Emitir Comprovantes de CPF
•Emitir Certidão Negativa de Pessoa 
Física
•Consultar CAPEF
•Consultar CNPJ
•Consultar Processos
•Consultar Notas Fiscais de Serviço
•Consultar Mensagens na Caixa Postal
•E outros mais...
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Art. 10. O Centro de Atendimento Virtual da Receita Federal - e-CAC será desativado 
após a integração de seus serviços digitais ao Portal de Serviços da Receita Federal*.

*Criado em 2002. 
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Atendimento Presencial
Portaria RFB nº 399, de 01/03/2024 

Serviços Digitais 
como canal 
prioritário

Internalização 
via processo 

digital
APA

Autoatendimento 
orientado nas 

unidades 
presenciais

Envolva Sigilo 
Fiscal – PF/MEI

Estagiário e 
Terceirizado

Terceirizado Servidor
Estatutário*

*Chefe e Supervisor presentes
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Receita Federal implementa novas ferramentas para ampliar segurança digital 
e autonomia do profissional contábil — Receita Federal (www.gov.br)

https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/assuntos/noticias/2024/abril/receita-federal-implementa-novas-ferramentas-para-ampliar-seguranca-digital-e-autonomia-do-profissional-contabil
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/assuntos/noticias/2024/abril/receita-federal-implementa-novas-ferramentas-para-ampliar-seguranca-digital-e-autonomia-do-profissional-contabil
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