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SECRETARIA ESPECIAL DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL
PORTARIA N2 853, DE 14 DE MAIO DE 2020

Disciplina o atendimento virtual da Secretaria Especial da
Receita Federal do Brasil realizado por meio do Chat RFB.

O SECRETARIO ESPECIAL DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL, no uso da
atribuicdo que |he confere o inciso Ill do art. 327 do Regimento Interno da Secretaria
Especial da Receita Federal do Brasil, aprovado pela Portaria MF n2 430, de 9 de
outubro de 2017, e tendo em vista o disposto na Instrugdo Normativa n? 1.077, de 29
de outubro de 2010, resolve:

CAPITULO |

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 12 Esta Portaria disciplina o atendimento virtual da Secretaria Especial
da Receita Federal do Brasil (RFB), realizado por meio do Chat RFB, nos termos da
Instrugdo Normativa RFB n? 1.077, de 29 de outubro 2010.

CAPITULO I

DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 Para fins do disposto nesta Portaria, considera-se:

| - Chat RFB, o canal de atendimento virtual acessado por meio do Centro
Virtual de Atendimento da RFB (Portal e-CAC), disponivel no enderego eletrénico
<receita.economia.gov.br>;

Il - Atendente, aquele que presta servico ao solicitante por meio do Chat
RFB, no exercicio de cargo, emprego ou fungdo publica, ainda que transitoriamente;

Il - Solicitante, aquele que apresenta demanda para prestacdao de servigo
publico por meio do Chat RFB;

IV - Interessado, a pessoa fisica ou juridica a qual se refere o
atendimento;

V - Demanda, a solicitagdo apresentada por meio do Chat RFB, com o
proposito de obter a prestagdo de servico de competéncia da RFB; e

VI - Servigo, atividade administrativa de prestagdo direta ou indireta
efetuada ao solicitante, no cumprimento de competéncias legais ou normativas da
RFB.

Art. 32 O atendimento virtual prestado por meio do Chat RFB serd
solicitado, no Portal e-CAC a que se refere o inciso | do art. 22, pelo interessado ou
por representante devidamente qualificado, observado o disposto no § 22 do art. 1¢
e o art. 52 da Instrugdo Normativa n? 1.077, de 29 de outubro de 2010.

Pardgrafo unico. Os servigos prestados por meio do Chat RFB ndo sdo
exclusivos do referido canal.

CAPITULO 1l

DOS PRINCIPIOS

Art. 42 S3o principios a serem observadas no atendimento por meio do Chat
RFB:

| - presungdo da boa-fé;

Il - urbanidade, impessoalidade e equidade;

Il - uso de clareza, precisdo e concisdao na linguagem de comunicagdo, com
utilizagcdo parcimoniosa de siglas, jargdes e estrangeirismos;

IV - racionalizagdo dos métodos e fluxos de trabalho;

V - promogdo da aplicagdo de solugGes tecnoldgicas que visem tornar os
procedimentos de atendimento mais eficazes;

VI - padronizagdao nacional dos procedimentos; e

VIl - conclusdo do servigo no atendimento virtual, sempre que possivel.

CAPITULO IV

DO HORARIO DE ATENDIMENTO

Art. 52 O atendimento por meio do Chat RFB serd realizado no horario das
7 as 19 horas, em um total de 12 (doze) horas diarias, exclusivamente em dias
uteis.

§ 12 O Coordenador-Geral de Atendimento, em virtude de demandas
sazonais por servicos especificos, poderd estabelecer hordrio para atendimento diverso
do previsto no caput, observado o disposto nos arts. 42 e 52 da Portaria RFB n2 457,
de 28 de margo de 2016.

§ 22 Para fins do disposto no caput, a equipe de atendimento de que trata
o art. 62 fica autorizada a cumprir jornada de trabalho de 6 (seis) horas didrias e carga
horaria semanal de 30 (trinta) horas, dispensado o intervalo para refeicées, nos termos
do art. 32 do Decreto n? 1.590, de 10 de agosto de 1995.

CAPITULO V

DA EQUIPE DE ATENDIMENTO

Art. 62 A equipe de atendimento do Chat RFB sera composta por servidores
designados em Portaria:

| - do Coordenador-Geral de Atendimento, no caso do supervisor nacional e
seu substituto; e

Il - do Superintendente Regional da Receita Federal do Brasil da Regido
Fiscal responsavel pela especialidade temdtica do servigo, no caso de supervisor
tematico regional, seu substituto e atendentes lotados em sua Regido Fiscal.

Pardgrafo Unico. A especialidade tematica do servico e o numero de
atendentes a que se refere o inciso Il serdo definidos na forma prevista no art. 14.

Art. 72 Caberd ao supervisor nacional a que se refere o inciso | do art.
62:

| - gerenciar e efetuar a inclusdo e a exclusdo dos servidores na ferramenta
do Chat RFB;

Il - gerenciar e realizar o monitoramento diario da fila de espera e dos
atendimentos prestados, com geragdo de relatérios periddicos;

Il - responder e dar tratamento as reclamagbes referentes ao Chat RFB;

IV - acompanhar as mudangas e atualizagGes da legislagdo tributaria;

V - corresponder e interagir com outros canais de atendimento e suporte da
RFB;

VI - especificar demandas tecnoldgicas e propor melhorias na ferramenta do
Chat RFB, inclusive perante o Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro);

VIl - supervisionar e distribuir tarefas de cunho geral aos supervisores
tematicos regionais; e
VIII - estabelecer métricas de execugdo dos servicos do Chat RFB para

controle de produtividade.

Art. 82 Cabera ao supervisor tematico regional a que se refere o inciso Il
do art. 62, em relagdo aos servigos sob sua responsabilidade:

| - gerenciar e efetuar a configuragdo dos atendentes, com inclusdo e
exclusdo de equipes, conforme demanda;

Il - auxiliar o gerenciamento e o monitoramento diario da fila de espera e
dos atendimentos prestados;

Il - responder e dar tratamento as reclamacgbes referentes ao Chat RFB;

IV - corresponder e interagir com o supervisor nacional;

V - acompanhar as mudangas e atualizagdes da legislagdo tributaria;

VI - supervisionar os atendimentos diarios para garantir a observagdo do
padrdo estabelecido para o Chat RFB, no uso de respostas definidas e na conclusdo dos
servigos estabelecidos;

VIl - organizar e propor melhorias para as respostas padronizadas;

VIl - promover orientagdo aos atendentes relativa aos servigos prestados;

IX - corresponder e interagir com outros canais de atendimento e suporte

da RFB;

X - auxiliar na homologacdo de demandas do Chat RFB;

Xl - efetuar treinamentos periddicos, obrigatério para novos atendentes;
e

XIl - executar as tarefas de cunho geral distribuidas pelo supervisor
nacional.

§ 12 Ao supervisor tematico regional caberd, ainda, controlar a
produtividade, a assiduidade e a pontualidade dos atendentes da regido fiscal a qual
esta vinculado.

§ 22 Enquanto ndo forem definidas as especialidades tematicas regionais do
servico na forma prevista no art. 14, o supervisor nacional distribuira, entre os
supervisores tematicos regionais, os assuntos sob suas respectivas responsabilidades.

Art. 92 Caberd ao atendente:

| - efetuar o atendimento virtual do Chat RFB, com observancia dos
principios estabelecidos no art. 49;

Il - sempre que possivel, utilizar as respostas padrdo disponiveis para a
solugdo da demanda;

IIl - corresponder e interagir com os supervisores tematicos regionais, para
fins de dirimir ddvidas sobre o atendimento;

IV - manter-se atualizado em relagdo aos servigos que presta, por meio de
manuais oficiais de atendimento e estudo da legislagdo aplicada;

V - redirecionar o interessado para outros canais de atendimento da RFB,
caso necessario; e

VI - comunicar afastamentos, auséncias justificadas e férias ao supervisor
tematico regional com a maxima antecedéncia possivel.

CAPITULO VI

DOS SERVICOS PRESTADOS

Art. 10. Os servigos prestados pelo Chat RFB, constantes do Anexo Unico
desta Portaria, poderdo ser classificados em dois niveis de atendimento:

| - primeiro, aquele em que o atendente detém capacidade técnica para a
conclusdao do servigo; ou

Il - segundo, aquele em que sdo atendidos os redirecionamentos de servigos
ndo concluidos no primeiro nivel de atendimento a que se refere o inciso |, por
servidores especializados no tema da demanda.

Paragrafo uUnico. A alteragdo, exclusdo ou inclusdo dos servicos a que se
refere o caput podera ser efetuada pela Coordenacdo-Geral de Atendimento (Cogea),
por meio de ato proprio.

Art. 11. O atendimento serd prestado para o servico selecionado pelo
solicitante com acesso ao e-CAC nos termos do inciso | do art. 29.

Pardgrafo Unico. A selegdo de servico incorreto acarretard o
redirecionamento do atendimento para o servigo correto, conforme incisos | e Il do art.
10.

Art. 12. N3o sera possivel a prestacio de mais de um atendimento
simultdaneo para o mesmo interessado.

Art. 13. O atendente deverd realizar, por meio de acesso aos sistemas da
RFB, todos os procedimentos e consultas necessarios a conclusdo do servigo
solicitado.

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. A Cogea publicard atos complementares necessarios ao
cumprimento do disposto nesta Portaria.

Art. 15. Esta Portaria entrarda em vigor na data de sua publicagdo no Diario
Oficial da Unido.

JOSE BARROSO TOSTES NETO

ANEXO UNICO

SERVICO DESCRICAO

Tipo de contribuinte

Conversdo de processos eletronicos em digital

Ressarcimento ou Reembolso e Declaracdo de Compensacdo (PER/DCOMP).

Procedimento para facilitar a recepgdo de Manifestagdo de Inconformidade ao indeferimento de Pedido Eletronico de Restitui¢do, | pessoa fislca OU juridica

copia de declaracdes

Fornecimento de cépia de declaraces que ndo estdo disponiveis por meio do Portal e-CAC. pessoa fislca OU juridica

débitos fazendarios - PF

(DIRPF) e a possibilidade de autorregularizacdo, malha débito, além de esclarecimentos referentes & DIRPF.

Tratamento das divergéncias da pesquisa de situagdo fiscal. OrientagBes sobre pendéncias na Declaragdo de Imposto de Renda Pessoa Fisica | pessoa fisica

débitos fazendarios - PJ

Tratamento das divergéncias da pesquisa de situacdo fiscal.

pessoa juridica

débitos itr - regularizagdo
o cadastro do imével rural.

Tratamento das divergéncias da pesquisa de situagdo fiscal relacionadas ao Imposto Territorial Rural (ITR) e esclarecimentos de duvidas sobre | pessoa fisica OU juridica

Débitos Previdencidrios - PJ

Tratamento das divergéncias de débitos previdencidrios. E necessario possuir as informacdes referentes ao débito em aberto. pessoa juridica

Débitos Previdenciarios - PF
as_informacdes referentes ao débito em aberto.

Exclusivo para pessoas fisicas que possuem empregados, para regularizagio de débitos de contribuicdes previdencidrias. E necessario possuir | Pessoa Fisica

ESocial empregador doméstico

parcelamentos, pedidos de restituicdo e retificacio de informacdes. E necessario possuir as informacdes referentes ao débito em aberto.

Regularizagdo de pendéncias de empregadores domésticos oriundas da folha de pagamentos e esclarecimento de duvidas sobre | pessoa fisica
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