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Orgao: Ministério da Economia/Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil

PORTARIA N° 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 lhe
confere o inciso lll do art. 327 do Regimento Interno da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil,

aprovado pela Portaria MF n° 430, de 9 de outubro de 2017, e tendo em vista o disposto na Instrucao
Normativa n°® 1.077, de 29 de outubro de 2010, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta Portaria disciplina o atendimento virtual da Secretaria Especial da Receita Federal do
Brasil (RFB), realizado por meio do Chat RFB, nos termos da Instrucao Normativa RFB n° 1.077, de 29 de
outubro 2010.

CAPITULO Il
DISPOSICOES GERAIS
Art. 2° 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 endereco eletronico <receita.economia.gov.br>;

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

[ll - Solicitante, aquele que apresenta demanda para prestacao de servico publico por meio do
Chat RFB;

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

V - Demanda, a solicitagcao apresentada por meio do Chat RFB, com o propdsito de obter a
prestacao de servico de competéncia da RFB; e

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

Art. 3° O atendimento virtual prestado por meio do Chat RFB sera solicitado, no Portal e-CAC a
que se refere o inciso | do art. 2° pelo interessado ou por representante devidamente qualificado,
observado o disposto no § 2° do art. 1° e o art. 5° da Instrucao Normativa n°® 1.077, de 29 de outubro de
2010.

Paragrafo unico. Os servigcos prestados por meio do Chat RFB nao sao exclusivos do referido
canal.

CAPITULO IIl

DOS PRINCIPIOS

Art. 4° Sao principios a serem observadas no atendimento por meio do Chat RFB:
| - presuncao da boa-fé;

Il - urbanidade, impessoalidade e equidade;
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lll - uso de clareza, precisao e concisao na linguagem de comunicacao, com utilizagcao
parcimoniosa de siglas, jargoes e estrangeirismos;

IV - racionalizacao dos métodos e fluxos de trabalho;

V - promogao da aplicacao de solucdes tecnologicas que visem tornar os procedimentos de
atendimento mais eficazes;

VI - padronizagao nacional dos procedimentos; e

VII - conclusao do servico no atendimento virtual, sempre que possivel.
CAPITULO IV

DO HORARIO DE ATENDIMENTO

Art. 5° O atendimento por meio do Chat RFB sera realizado no horario das 7 as 19 horas, em um
total de 12 (doze) horas diarias, exclusivamente em dias uteis.

§ 1° O Coordenador-Geral de Atendimento, em virtude de demandas sazonais por servigcos
especificos, podera estabelecer horario para atendimento diverso do previsto no caput, observado o
disposto nos arts. 4° e 5° da Portaria RFB n° 457, de 28 de marcgo de 2016.

§ 2° Para fins do disposto no caput, a equipe de atendimento de que trata o art. 6° fica
autorizada a cumprir jornada de trabalho de 6 (seis) horas diarias e carga horaria semanal de 30 (trinta)
horas, dispensado o intervalo para refeigcdes, nos termos do art. 3° do Decreto n° 1.590, de 10 de agosto de

1995.

CAPITULO V

DA EQUIPE DE ATENDIMENTO

Art. 6° 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 Regiao Fiscal responsavel pela
especialidade tematica do servico, no caso de supervisor tematico regional, seu substituto e atendentes
lotados em sua Regiao Fiscal.

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

Art. 7° Cabera ao supervisor nacional a que se refere o inciso | do art. 6°:
| - gerenciar e efetuar a inclusao e a exclusao dos servidores na ferramenta do Chat RFB;

Il - gerenciar e realizar o monitoramento diario da fila de espera e dos atendimentos prestados,
com geracgao de relatorios periodicos;

lll - responder e dar tratamento as reclamacoes referentes ao Chat RFB;
IV - acompanhar as mudancas e atualizacoes da legislacao 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);

VII - supervisionar e distribuir tarefas de cunho geral aos supervisores tematicos regionais; e

VIII - estabelecer métricas de execugao dos servicos do Chat RFB para controle de
produtividade.

Art. 8° Cabera ao supervisor tematico regional a que se refere o inciso Il do art. 6°, em relagao
ao0s servicos sob sua responsabilidade:

| - gerenciar e efetuar a configuracao dos atendentes, com inclusdo e exclusao de equipes,
conforme demanda;
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[l - auxiliar o gerenciamento e o monitoramento diario da fila de espera e dos atendimentos
prestados;

lll - responder e dar tratamento as reclamagodes referentes ao Chat RFB;
IV - corresponder e interagir com o supervisor nacional,
V - acompanhar as mudangas e atualizacoes da legislacao tributaria;

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

VII - organizar e propor melhorias para as respostas padronizadas;

VIII - promover orientagcao aos atendentes relativa aos servigos prestados;

IX - corresponder e interagir com outros canais de atendimento e suporte da RFB;
X - auxiliar na homologacao de demandas do Chat RFB;

XI - efetuar treinamentos periodicos, obrigatorio para novos atendentes; e

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

§ 1° Ao supervisor tematico regional cabera, ainda, controlar a produtividade, a assiduidade e a
pontualidade dos atendentes da regiao fiscal a qual esta vinculado.

§ 2° Enquanto nao 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. 9° Cabera ao atendente:

| - efetuar o atendimento virtual do Chat RFB, com observancia dos principios estabelecidos no
art. 4°;

Il - sempre que possivel, utilizar as respostas padrao disponiveis para a solucao da demanda;

[l - corresponder e interagir com 0s supervisores tematicos regionais, para fins de dirimir
duvidas sobre o atendimento;

IV - manter-se atualizado em relacao aos servicos que presta, por meio de manuais oficiais de
atendimento e estudo da legislagao 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,
poderao ser classificados em dois niveis de atendimento:

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

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

Paragrafo unico. A alteragao, exclusao ou inclusao dos servigcos a que se refere o caput podera
ser efetuada pela Coordenacao-Geral de Atendimento (Cogea), por meio de ato proprio.

Art. 11. O atendimento sera prestado para o servigco selecionado pelo solicitante com acesso ao
e-CAC nos termos do inciso | do art. 2°.

Paragrafo unico. A selecao de servico incorreto acarretara o redirecionamento do atendimento
para o servigo correto, conforme incisos | e Il do art. 10.
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Art. 12. Nao sera possivel a prestacao de mais de um atendimento simultaneo para 0 mesmo
interessado.

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

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

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

Portaria.
Art. 15. Esta Portaria entrara em vigor na data de sua publicacao no Diario Oficial da Uniao.
JOSE BARROSO TOSTES NETO
ANEXO unico
X Tipo de
SERVICO DESCRICAO contribuinte
Conversao de | Procedimento para facilitar a recepcao de Manifestagcao de ess0a
processos Inconformidade ao indeferimento de Pedido Eletrénico de Restituicao, ﬁsl ca OU
eletronicos em | Ressarcimento ou Reembolso e Declaragao de Compensacao ‘uridica
digital (PER/DCOMP). ]
copia de Fornecimento de copia de declaragcdes que nao estao disponiveis por meio ESGISCSaOSU
declaracoes do Portal e-CAC. NP
juridica
débitos Tratamento das divergéncias da pesquisa de situacao fiscal. Orientagdes
i sobre pendéncias na Declaragcao de Imposto de Renda Pessoa Fisica pessoa
fazendarios -
PF (DIRPF) e a possibilidade de autorregularizacao, malha débito, além de fisica
esclarecimentos referentes a DIRPF.
deébitos ess0a
fazendarios - | Tratamento das divergéncias da pesquisa de situacao fiscal. J!?m'di ca
PJ
débitos itr - Tratamento das divergéncias da pesquisa de situacao fiscal relacionadas pessoa
reaularizacao | 2© Imposto Territorial Rural (ITR) e esclarecimentos de duvidas sobre o fisica OU
9 ¢ cadastro do imovel rural. juridica
Breekz/l;tgesn ciarios Tratamento das divergéncias de débitos previdenciarios. E necessario pessoa
-pJ possuir as informagoes referentes ao débito em aberto. juridica
Débitos Exclusivo para pessoas fisicas que possuem empregados, para Pessoa
Previdenciarios | regularizacao de débitos de contribuicdes previdenciarias. E necessario Fisica
- PF possuir as informacgoes referentes ao débito em aberto.
ESocial Regularizacao de pendéncias de empregadores domesticos oriundas da
emoredador folha de pagamentos e esclarecimento de duvidas sobre parcelamentos, | pessoa
d orﬁ e’sgtJi co pedidos de restituicao e retificacao de informagoes. E necessario possuir as | fisica
informacoes referentes ao debito em aberto.
GPS - EMISSAO | Emissao de Guia da Previdéncia Social (GPS) para pagamento de ﬁseiscséogu
(DEBCAD) contribuicoes sociais com DEBCAD ja constituido. juridica
orientagoes Esclarecimentos de duvidas sobre o Cadastro Nacional da Pessoa Juridica | pessoa
cadastro cnpj | (CNPJ). juridica
Orientacoes Pessoa
CADASTRO Esclarecimentos de duvidas sobre o Cadastro de Pessoa Fisica (CPF). Fisica
CPF
Orientacoes pessoa
cadastro Esclarecimentos de duvidas sobre os Cadastros Previdenciarios. fislca OU
previdenciario juridica
: = Esclarecimentos de duvidas referentes a pendéncias geradas pela entrega
gg-erg)?/gEoBe S da Declaragcao de Créditos Tributarios Federais (DCTFWeb). E necessario Jpﬁrsfcsj?fa
possuir as informagodes referentes ao débito em aberto.
orientacoes pessoa
divida ativa da |Esclarecimentos de duvidas sobre Divida Ativa da Uniao (DAU). fisica OU
uniao juridica
Orientacoes pessoa
gg{gfrdq Esclarecimentos sobre procedimentos relativos a obras de construgao civil. | fisica OU
orstrucao juridica
civil
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, ~ pessoa
Ogrecgigcr;r?eersmt o Esclarecimentos de duvidas sobre parcelamentos. fisica OU
P juridica

. ~ . . - G~ pessoa
orientagoes Esclarecimentos sobre o Pedido Eletronico de Restituicao ou fisica OU
perdcomp Ressarcimento e da Declaracao de Compensacgao. juridica
parcelamento Pessoa
fazendario - Regularizacao de débitos oriundos de parcelamentos fazendarios. fisica OU
regularizagao juridica
parcelamento Pessoa
previdenciario | Regularizacao de débitos oriundos de parcelamentos previdenciarios. fisica OU
- regularizagao juridica
B'fsié?d%%g - | Atendimento de contribuintes com recebimento de "“Comunicacao para 65503
de compensacgao de oficio’, quando ha deferimento de PER/DCOMP e Pislca ou
COMDEnsacio existéncia de débitos em seu nome. Para os optantes do DTE, a ‘uridica
de oﬁcio S discordancia e realizada via Portal e-CAC. .

Pessoa
pﬁgzoec;zg) de Formalizagcao de processo administrativo. fisica OU
P juridica
simples Re o Ao : : pessoa

- : gularizacao de pendéncias do Simples Nacional e do ’
??géounlglrgargée (') Microempreendedor Individual (ME. J-fl'frlé?cgu

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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