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FORMULARIO DE PREENCHIMENTO

Figura 1.

Cidadao (SAQ)”

= Para abrir uma Solicitacdo de Atendimento ao Cidadao (SAC), existem dois
caminhos possiveis. O primeiro é via chat (veja o manual do Assistente Virtual |
Chatbot); o segundo é por meio do portal do cidadao, conforme mostrado na
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Opcdo para abrir uma nova solicitagdo via SAC

|

= Clique na op¢ao “Solicitar”

SEFAZ ﬁ’n‘.‘r’i‘z‘s‘d‘:‘.ﬁ Institucional ~ Transparéncia  Legislagdo  Sistemas \/

3/ Servigo - Geral /

Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)
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O que é? -

O Servigo de Atendimento ao Cidaddo na SEFAZ CE é um canal disponibilizado pelo governo do estado do Ceard para
permitir que os cidad&os acessem o portal da Secretaria da Fazenda (SEFAZ) e solicitem atendimento para esclarecer
duvidas relacionadas a questdes fiscais, tributarias e outros assuntos relacionados a administragao fazendaria.
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Ao clicar na opcao Solicitar, abrira uma pagina de preenchimento. Nesse
ponto, existirdo diferencas caso vocé esteja logado ou nao no portal, via
“Acesso Cidadao”.

Caso vocé esteja logado no portal via “Acesso Cidaddo”:

= Asinformacdes de CPF, nome completo e e-mail ja estarao preenchidas. Sera

necessario preencher seu perfil (Cidadao, Empresa ou Transportador). A seguir

estdo descritos os possiveis perfis:

= Transportador: Responsavel por realizar o transporte de mercadorias;

= Empresa: organizagao econdmica que possui CNPJ registrado e presta servi-
¢Os para outras empresas ou pessoas;

= Cidadao: pessoa fisica e cidadao brasileiro que busca informacgdes para si
proprio ou para outra pessoa fisica;

o Caso entre como Empresa ou Transportador, sera necessario, também,
adicionar as informacgdes de CNPJ e Razao Social.

= Em seguida, as informacgdes da solicitagcdo devem ser inseridas.

o E possivel abrir uma solicitacdo para um terceiro; nestes casos, é necessa-
rio selecionar a opgao “sim” abaixo da pergunta “solicitacao para tercei-
ros?”

o Caso o terceiro seja Cidadao, os dados de CPF e nome devem ser inseridos
nas caixas de texto abertas apds a selecao de "CPF”.

o Caso o terceiro nao seja uma pessoa fisica, os dados de CNPJ e razao
social devem ser anexados.

= Em seguida, deve-se selecionar a opgao de tematica da solicitagao, categoria e
se a solicitacdo esta ou nao relacionada a um processo.

= Por fim, basta realizar a descricao detalhada da sua solicitacao e, caso exista
algum material complementar, anexa-lo na pagina.

— = Com todos os dados preenchidos, clique na opgao de “confirmar” ao final da

pagina. Apos a publicagao da solicitagao, sera gerado o codigo de acompanha-

mento que sera usado para acompanhar a solicitagao no portal.

.

) Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC) d’ X

Solicitagdo para terceiros?*

Sim Nao

Tematica* Categoria™

IPVA % Consulta Tributéria

A solicitagdo é relacionada a um processo?*

Sim Nao

Descrigdo da solicitagao*

Teste

Anexo

.
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Formuldrio de solicitacdo



Caso vocé nao esteja logado no portal via “Acesso Cidaddo”:

= O processo sera muito parecido com o processo de quando estiver logado; a grande
diferenca € a necessidade de informar, também, os seguintes dados: CPF, home com-
pleto e e-mail.

= Apos o final do processo, ndo esqueca de conferir seu e-mail para confirmar a publica-
¢cao da solicitagao.
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Prezado " *

Sua solicitacao de ticket 00134+ e codigo de acompanhamento
1A foi recebida com sucesso.

Realize o login e acompanhe a situacéo da sua solicitacdo por meio
da area Acompanhe suas solicitacdes de atendimento.

Para mais informacdes sobre os servicos e legislacdes referentes a
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceard, acesse os servicos
disponibilizados no Portal ou entre em contato com nosso
atendimento via WhatsApp (00) 00000-0000.

Atenciosamente,
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara

SEFAZ-CE

E-mail de confirmacéo de recebimento de solicitacdo

MINHAS SOLICITACOES

Para acessar as solicitacdes abertas, basta estar na pagina inicial do Portal, no
botdo “Entrar”, por meio do “Acesso Cidadao”. Primeiramente, clique em “Entrar” no

canto superior direito da pagina.

Ir para o contetido [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras
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Navegue por Perfil
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Transportador
Para pessoa fisica ou representante legal. Para pessoas juridicas, contadores ou
representante legal. Para transportadores pessoa fisica ou

pessoa juridica. @
Logar no portal por meio do “Acesso Cidaddo”
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Acompanhe sua solicitagdo

Visualize sua solicitagdo do Servigo de Informaggo ao Cidadaio - SAC

= Em seguida, clique em “Acesso Cidadao” para realizar a

= Para acompanhar suas solicitacoes, é possivel selecionar
a opgao “"Acompanhe suas solicitacoes de atendimento”.

0 Entrar ==

Opcao a direita do menu,
para entrar na area
logada com Acesso
Cidadao e acompanhar
as solicitagoes

Sistemas v Acompanhe suas solicitagdes de atendimento

= Opcao de
acompanhar
solicitacoes
na barra de
menu

Opcao de acompanhar

4== solicitagbes na sessao fixa

inferior da pagina inicial
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momento
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Pesquisar...

Solicitagoes

31.00000033/2023-31
Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC)

&5

31.00000027/2023-96
Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC)

SS

31.00000020/2023-91
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v A4 Atualizacdo mais recente v

Limpar filtros =~ <

Solicitado em Ultima atualizagdo em Situagao Status
18/07/2023 18/07/2023 Aguardando Atendimento Aberto
17/07/2023 17/07/2023 Aguardando Atendimento

Aberto
o

Pdgina de acompanhamento de solicitagcées

= Nessa pagina é possivel pesquisar a solicitacao a partir de algumas
caracteristicas como “Situagao”, “Status”, “Classificacao” (atualizagdo mais
recente, atualizacao mais antiga, solicitacao mais recente e solicitacdao mais
antiga) ou pelo numero do protocolo.

= Ao lado de cada solicitagao, é possivel ver as informacdes da data de abertura
da solicitacao, a ultima atualizacao, a situacao da solicitacdo e seu status.

= Ao clicar na solicitacdo desejada, abrira um descritivo com todas as
informacdes conhecidas até o momento.
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» Mais informacdes = =)

31.00000020/2023-91 14/07/2023 14/07/2023 Aberto 2LNC3H
Protocolo Data da Solicitagao Ultima atualizagdo Status Cadigo de acesso
Novo
Em andamento Encerrado
14/07/2023 ' .
Histdrico

(33 Sistema 14 de jul. de 2023, 10:39

=

Descritivo da solicitacdo

Nessa pagina é possivel checar o historico da solicitacdo, o qual contém
todo o percurso da solicitacao, o status e o codigo de acesso.

Além das informacoes citadas acima, € possivel, também, selecionar a
opc¢ao “Mais Informacdes”, que fornecera dados mais especificos sobre a
solicitacao aberta.

Dados da Solicitagao Q
Solicitagdo para terceiros?
Nao
Chat Relacionado Categoria
Consultas
v

-

Néao

Descricdo da solicitagdo

Anexo

vazio

I ———
Detalhamento da solicitagcao



A situacao da solicitacao é dividida em algumas categorias, sendo elas:

= Aguardando atendimento: a solicitagao foi enviada a Secretaria da Fazenda,
poréem, ainda nao foi iniciado o processo de resolucao.

= Aguardando distribuicdo: a solicitacao foi enviada a Secretaria da Fazenda, e
esta na fila aguardando ser distribuida para a equipe de atendimento.

= Aguardando resposta do solicitante: a solicitacdo foi analisada pelos responsa-
veis, porem, constatou-se a necessidade de informagdes complementares. Por-
tanto, foi enviado um pedido ao solicitante para que envie novas informacoes.

= Sem resposta do solicitante: situacao em que novos dados foram requisitados
ao solicitante, porém, ndo houve retorno apoés 48 horas do pedido. Neste caso, o
status da solicitacao sera alterado para “Concluida”.

= Demanda de outra area: a solicitacao realizada ndo é respondida pelo Servico de
Atendimento ao Cidadao (SAC) e precisa ser solicitada por outro canal institucio-
nal. OBS: Mais informacdes sobre essa solicitagao serao dadas na resposta do
atendimento.

= Aguardando resposta da area: situacao em que a demanda deve ser respondida
pela Secretaria da Fazenda, porém, é necessario contatar outra area de apoio.

* Sem retorno da area: apos 48 horas Uteis sem resposta da area de apoio, a
demanda se encerara automaticamente e instrucdes de contato serao passadas.

= Resolvido: a solicitacao foi solucionada pela Secretaria e uma resposta final foi
enviada ao contribuinte.

Para entender o status de progresso da solicitacao, leve em conta o

descritivo abaixo:

= Concluido: a solicitacao ja foi resolvida pela equipe da Secretaria da Fazenda e o
problema/duvida ja foi solucionado.

= Aberto: a equipe da Secretaria da Fazenda esta resolvendo o problema em ques-
tao e, assim que a solicitagao for finalizada, entrarao em contato.

As solicitacdes podem ter como retorno a resolucao do problema apontado
ou a solicitacao de novas informacoes;
No caso da Secretaria da Fazenda fazer uma solicitacao de retorno, basta

clicar em “Atender”, como mostra a imagem a seguir.
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0013412023 03/08/2023 03/08/2023 Aguardando 0T26LN
Protocolo Data da Solicitagao Ultima atualizagdo Status Codigo de acesso
Novo Em andamento . Encerra
03/08/2023 03/08/2023
Atividades

Sistema 3 de ago. de 2023, 12:49

Foi identificado necessidade de ajustes na sua solicitagdo. Para visualizar o formulario, entre na plataforma com seu login e clique em "Atender".

™[] |
icitaca r
Resposta com solicitacGo complementa

Ao clicar no botao, abrira uma aba com o pedido de complementacao de
informacao.

Atender o X

Dados da solicitagdo

> Informacées do Atendimento (SEFAZ-CE)

Informagdes adicionais do atendente

—> Por favor, encaminhar as notas fiscais que comprovam o pagamento em duplicitadade.
Comentario®
Anexo(s)
:
Tela para o cidaddo complementar a informacgéo que estd sendo pedida
e

Apos anexar as informag6es complementares, clique em “Concluir” e aguarde a
resposta dos atendentes a solicitagdo realizada.

Quando for solicitada alguma complementacao de informacao, sera encaminhado
um e-mail formalizando a necessidade, portanto, fique atento(a) para acompanhar
o progresso de sua solicitagao.

Caso nao haja uma resposta da solicitacao, por parte do cidadao, em 48 horas
uteis, o processo sera encerrado automaticamente.
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Sua solicitacdo de ticket/© =« = e cédigo de acompanhamento
© © possui pendéncia de informacoes.

Realize o login e acompanhe o status da sua solicitagdo por meio da
area Acompanhe suas solicitacdes de atendimento para
complementar as informacdes.

Para mais informacdes sobre os servicos e legislacdes referentes a
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara, acesse o informacdes
disponibilizadas no Portal ou entre em contato com nosso
atendimento via WhatsApp (00) 00000-0000.

Atenciosamente,
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara

SEFAZ-CE

,__-_

E-mail de solicitacdo de informacées complementares

= No caso de finalizacao, ao clicar na solicitacdo desejada existira um botao escrito
“Ver resposta”

 Maisinformagdes Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC) - 31.00000016/2023-05

0 Novo o Em andamento o Encerrado
13/07/2023 13/07/2023 13/07/2023

Histérico

SS Sistema 13 de jul. de 2023, 10:54

\ Sua solicitacao foi finalizada. Clique em "Ver resposta" para visualizar a mensagem do atendente.

SS Sistema 13 de jul. de 2023, 10:34

Sua solicitacdo foi criada com sucesso. m
Ver resposta de solicitacdo

10



Ao clicar em "Ver resposta”, abrira uma aba contendo a solucao da solicitacao
realizada.

Ver resposta Q

Descri¢do da solicitacao
Em consulta ao sistema tramita, verifiquei que o Processo 06457837/2023 protocolado no dia 10.07.2023 nao consta em minhas
solicitagdes, bem como nas pendéncias.

Por gentileza, poderiam me auxiliar quanto a consulta ao andamento do Processo 06457837/2023

Resposta

O processo encontra-se na CELULA DE GESTAO DOS SISTEMAS E CONTROLE DE INFORMACAO.
Esta aguardando ser distribuido por gentileza aguardar.

Conforme segue abaixo:

Anexo(s)

[ TESTE.odt (246.08KB)

Retorno com resposta

Apos a finalizagao da solicitacdo, vocé recebera um e-mail confirmando que ela
foi respondida, portanto, ndo se esqueca de ficar atento(a) a sua caixa de
entrada.

I3 CEARA
\ GOVERNO DO ESTADO
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> Prezado Wi s ssan, s @ 0wt
Sua solicitacao de ticket *© = e cédigo de acompanhamento

« = foi respondida pela Secretaria da Fazenda do Ceara.

Realize o login e acompanhe o status da sua solicitacdo por meio da
area Acompanhe suas solicitacbes de atendimento para visualizar a
resposta.

Para mais informacbes sobre os servicos e legislactes referentes a
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara, acesse o informacdes
disponibilizadas no Portal ou entre em contato com nosso
atendimento via WhatsApp (00) 00000-0000.

Atenciosamente,
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara

SEFAZ-CE

‘

E-mail de confirmacéo de resposta da solicitagcdo

n



Acesse também o manual do Portal de Servicos e o manual do
Assistente Virtual para mais informacgoes sobre o Atendimento 4.0.
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