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ASSUNTO. CONTRIBUICOES SOCIAIS PREVIDENCIARIAS
CALL CENTER.

Para fins de reducéo de aliquota da Contribuic@mbBrevidenciaria, no
servico decall center (i) deve haver um atendimento a um cliente;g(i®)
ha de ser remoto (por telefone, e-mail etc.); €ii®) deve ter a finalidade de
recepcionar e, na medida do possivel, dar uma ses@s solicitacdes
(inclusive televendas) e reclamacdes dos consuesger (iv) no caso de
contratacdo de uma venda ou um servico, 0 atenthmsa limita a
contratacao e ao encaminhamento para a execucgao.

Destarte, considera-se servico @@l centero de responder a perguntas
dos clientes. No entanto, atividades de checagepagamentos feitos e
recebidos, analise e assessoria de crédito e daiattatdo, controladoria,
contabilidade, assessoria na &rea financeira, atagéio de servigos de
transporte e coordenacdo da logistica das entre@asposteriores ao
efetivo teleatendimento, ndo sendo possivel relpgtéervico decall
center

Dispositivos LegaisLei n°® 11.774, de 2008, art. 14, § 5°.

Relatério

A interessada, acima identificada, dirige-se a €Stgerintendéncia para
formular consulta sobre a definicdo dell center para fins de reducdo da aliquota da
Contribuicdo Social Previdenciaria.

2. Em sintese, pergunta se se enquadram na hemgegducao prevista no art. 14
da Lei n°® 11.774, de 17 de setembro de 2008, ddades déatendimento a pedidos remotos
de clientes internacionais realizados através defe@ema, e-mail, internet, via sistema SAP,
para:

a) responder perguntas,
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b) apoio geral sobre os processos de negocios,
c) atendimento a ordens de compras de clientes,
d) processamento de entregas,
e) processamento de cartdo de crédito,
f) analise de crédito e de administracao,
Q) contabilidade,
h) checar pagamentos recebidos dos clientes e
i) checar pagamentos feitos aos fornecedorék.’3)
Fundamentos
3. O art. 14 da Lei n® 11.774, de 2008, assimdaisp

Art. 14. As aliquotas de que tratam os incisodll do caput do art. 22 da Lei n°
8.212, de 24 de julho de 1991, em relacdo as ermprgge prestam servicos de
tecnologia da informacéo - Tl e de tecnologia dibimacdo e comunicacao -
TIC, ficam reduzidas pela subtragdo de 1/10 (umimdér do percentual
correspondente a razdo entre a receita bruta dedaede servicos para o
mercado externo e a receita bruta total de vendadens e servicos, apds a
exclusdo dos impostos e contribuigdes incidentésesa venda, observado o
disposto neste artigo.

8§ 4° Para efeito do caput deste artigo, considesgnservigos de Tl e TIC:

| - andlise e desenvolvimento de sistemas;

Il - programacéo;

Il - processamento de dados e congéneres;

IV - elaboracdo de programas de computadores, gigkide jogos eletrénicos;
V - licenciamento ou cesséo de direito de uso dgramas de computagao;
VI - assessoria e consultoria em informatica;

VIl - suporte técnico em informatica, inclusive talacdo, configuracdo e
manutencdo de programas de computagao e bancosdibes de

VIII - planejamento, confec¢cdo, manutencdo e araghio de paginas
eletrdnicas.

8§ 5% O disposto neste artigo aplica-se também pamgpresas que prestam
servigos de call center.

§ 6° As operacOes relativas a servigcos nao relados nos 88 4° e 5° deste
artigo ndo deverdo ser computadas na receita bdetarenda de servicos para o
mercado externo.
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4. De fato, o dispositivo nédo traz a definicdo al center Esse artigo foi
regulamentado pelo art. 201-D do Regulamento deid&ecia Social, aprovado pelo Decreto
n° 3.048, de 6 de maio de 1999, com redacao dddaape1° do Decreto n® 6.945, de 21 de
agosto de 2009, que também nao conceitua essdaalitvi

5. O Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008,rggalamenta a Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Codsumpara fixar normas gerais sobre 0
Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), aptasarseguinte definicdo de SAC:

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por 8AS€ervico de
atendimento telefénico das prestadoras de serviggslados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidorésesmformacao, duvida,
reclamacéo, suspensao ou cancelamento de coneadesservicos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicagéste Decreto a oferta e a
contratagao de produtos e servigos realizadas plafone.

6. J4 a Classificacdo Nacional de Atividades Epooés (CNAE), versdo 2.0,
elaborada pela Comissdo Nacional de Classifica€gndla), do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), de conformidade codisposto nas Resolu¢des Concla n° 1,
de 4 de setembro de 2006, e n° 2, de 15 de dezeieb?006, e adotada pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB) pela IN SRF n°® @022 de dezembro de 2006, apresenta,
no cédigo 8220-2/00, “atividades de teleatendimeras seguintes Notas Explicativas (entre
outras que nao dizem respeito ao presente casdtrapamrem de telemarketing, telepesquisas e
servicos depagen:

ESTA SUBCLASSE COMPREENDE:

- as atividades de centros de recep¢do de chamadhsrespostas a chamadas
dos clientes com operadores humanos e distribuagiomatica de chamadas

- as atividades baseadas em sistemas de integtatgfone-computador

- 0s sistemas de resposta vocal interativa ou noStosimilares para o
recebimento de pedidos e fornecimento de informaghce produtos

- 0 atendimento telefénico a solicitacdes de condores ou de atendimento a
reclamacdes

7. Embora ndo haja exatamente um conceitaalk center os trechos acima
citados, do Decreto e da CNAE, tracam algumas dg saracteristicas principais, a saber: (i)
deve haver um atendimento a um cliente; (ii) eleld&er remoto (ndo presencial); (iii) ele
deve ter a finalidade de recepcionar e, na meddaodsivel, dar uma resposta as solicitacdes
(inclusive televendas, que séo citadas na listatdéades do referido cédigo CNAE como
servico decall center embora expressamente excluidas da aplicagdo detben® 6.523, de
2008, mas apenas para as finalidades desse Deemetdamacdes dos consumidores; e (iv) no
caso de contratacdo de uma venda ou um servigendiaento se limita a contratacdo e ao
encaminhamento para a execucdo — i.e., 0 servicgatlecenter comunica 0s setores
responsaveis, mas nao € ele que efetua a entregardadoria nem executa o0 servigdoco,
tampouco considera-se servicoadd centeratividades posteriores, como a contabilidade.

8. Observa-se também que o Decreto s6 fala erdiatento telefénico e a CNAE
também parece direcionada a esse tipo de atendimbiot entanto, na CNAE, pode-se
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compreender as “chamadas” em sentido amplo, oy abjange as chamadas feitas pela
internet, tais como e-mail, sistemas de atendimemp tempo real, mediante troca de
mensagens instantaneas — p.ex., Microsoft Sernatedk (MSN) Messenger —, conexdes de
voz sobre IP (VoIP) — p.ex., Skype — etc. Assiimtemplaria o*atendimento a pedidos
remotos de clientes internacionais realizados asade telefonema, e-mail, internet, via
sistema SAP’na dic¢ao da consulente (fl. 3).

9. Com relagcéo enumeracéo feita pela consulepteittim 2, acima), enquadra-se
nas caracteristicas basicas de catl centera atividade de responder perguntas dos clientes

(“a”).

10. Quanto as atividades de andlise de créditoee administracao (“f"),
contabilidade (“g”), checar pagamentos recebidasdlientes (“h”) e checar pagamentos feitos
aos fornecedores (“i”), porquanto nitidamente postes ao efetivaatendimentp sdo mais
proprias da contabilidade e da analise e assestdeedito que do teleatendimento. Usando a
terminologia adotada pela Clausula Segunda do &on8ocial da consulente, que define seu
objeto social (fls. 7-8), é possivel dizer que ssatividades ndo sao datendimento a
clientes, incluindo mas nao se limitando, telemtnkg servicos ao consumidor e atendimento
a pedidos” (inciso |, alinea “a”), mas dé&@nalise e assessoria de créditqinciso I, alinea
“c”), de “controladoria e contabilidade”(inciso |, alinea “e”) e talvezassessoria nas areas
financeira...” (inciso I, alinea “f").

11. Quanto as demais (itens “b” a “e” da consuitatranscritos no item 2, acima),
nao ha elementos nos autos para definir seu eraquadto. De qualquer modo, o critério para
definicdo se elas sdo ou ndo atividadesalecenter os critérios sdo os mesmos ja referidos
no item 7, inferidos a partir do codigo 8220-2/@0GNAE e do art. 2° do Decreto n°® 6.523, de
2008. Em linhas gerais, se essas atividades se@raqn no inciso |, alinea “a”, da Clausula
Segunda do Contrato Social da consulente (cf. &edda 92 Alteracdo do Contrato Social),
podem ser reputadas dall center

12. P.ex., o “atendimento a ordens de compradieietes” e 0 “processamento de
cartdo de crédito” (itens “c” e “e” da consultay que se limitam ao atendimento ao cliente
(televendas), constituem atividades a@l center Contudo, p.ex., se o0 “processamento de
entregas” (item “d” da consulta) for“aontratacéo de servicos de transporte e coordemmaca
da logistica das entregag(inciso I, alinea “a”, da Clausula Segunda do €datSocial), ele
constitui atividade posterior ao atendimento etgrao, ndo é deall center

13. De qualquer modo, a definicdo de cada umaataslades depende de uma
andlise caso a caso, ou seja, ¢ gmestdo de fatp deaplicacdoda norma juridica, o que néo
€ matéria para uma consulta soimterpretacaoda legislacao tributaria (art. 1° da IN RFB n°
740, de 2 de maio de 2007), que se premgleeatdes de direito

Conclusao

14. A vista do exposto, conclui-se que, para fifes reducdo de aliquota da
Contribuicdo Social Previdenciaria, no servicacdl center (i) deve haver um atendimento a
um cliente; (ii) ele ha de ser remoto (por telefaenail etc.); (iii) ele deve ter a finalidade de
recepcionar e, na medida do possivel, dar uma sesps solicitacdes (inclusive televendas) e
reclamacdes dos consumidores; e (iv) no caso deatagéo de uma venda ou um Servico, 0
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atendimento se limita a contratagcdo e ao encamiahi@npara a execucao. Destarte, considera-
se servico deall centero de responder a perguntas dos clientes. No entatitidades de
checagem de pagamentos feitos e recebidos, ar&issessoria de crédito e de administracao,
controladoria, contabilidade, assessoria na areandeira, contratacdo de servicos de
transporte e coordenacdo da logistica das enteggaposteriores ao efetivo teleatendimento,
nao sendo possivel reputa-las serviceakcenter

Propde-se 0 encaminhamento deste processo a *r& @éncia da consulente
demais providéncias cabiveis.

A considerac&o superior.

LAERCIO ALEXANDRE BECKER
Auditor-Fiscal da Receita Federal do Brasil

Ordem de Intimacao

Aprovo a Solucéo de Consulta e o encaminhamenfmpto.

MARCO ANTONIO FERREIRA POSSETTI

Chefe da Divisao de Tributac&o
Competéncia delegada pela Portaria SRRF n°® 59/81a 397
(DOU de 11/3/1997)



