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DESCRICAO DA EXPERIENCIA

1. INTRODUGAO

A Ouvidoria, percebendo a dificuldade de alguns cidadaos, nao poucos, com as
ferramentas digitais, assim como com a interface do site na solicitagao do servico pretendido,
resolveu pensar e implementar um projeto que viesse a auxiliar e, com isso, facilitar a consulta para
esse nicho de cidadaos na parte relativa aos servigos das obrigacdes tributarias no site da Secretaria
de Estado de Economia, mais especificamente na Secretaria Executiva de Fazenda/SEF, servicos esses

que somam um total de 129, somente para pessoas fisicas.

A Cartilha-Cidada foi pensada com o objetivo de facilitar a utilizacdo dos servicos pelo
cidaddo/contribuinte, independente de seus conhecimentos de informatica, bem como mitigar a
suposta dificuldade da interface do site na solicitacdo do servico pretendido. Acreditamos assim, que
atingira uma vasta gama de demandantes, assim como as pessoas que tenham uma limitacdo ou

outra, que nao seja a visual.
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2. DESCRICAO DA PRATICA O PROJETO

Ao entrar no site e buscar um dos servicos oferecidos na parte tributaria, o
cidaddo/pessoa fisica, em funcdo da complexidade da area tributaria, que sempre teve a fama
pejorativa de ser uma area extensa e densa em matéria legislativa, por vezes, deve preencher nio
poucos campos para percorrer o protocolo de acesso ao servico, e isso, gera duvidas quanto a estar ou
nao no caminho correto a ser seguido, especialmente sobre os demandantes que tem dificuldades
com a area digital/informatica. Nesse ponto, a Cartilha-Cidadd, que descreve o passo a passo
visualmente a ser seguido, praticamente, dirime qualquer duvida porventura existente. Esse fato leva
o cidadao a ter autonomia e confianca sobre o sistema que diante dele se apresenta e, noutro giro,
desafoga os sistemas de solicitacdo como o Ouv — DF e o e-SIC, dentre outros meios de acesso, como
e-mail institucional, telefones da Ouvidoria, 156 etc.

3. BENEFICIOS ALCANGADOS

Como se trata de um projeto relativamente novo, pois fora implantado em julho de
2020, os dados estatisticos que possam robustecer a eficacia do mesmo sao reduzidos, contudo,
observamos uma melhor orientacdao junto aos nossos colaboradores, no atendimento telefénico em
sanar as duvidas em relacdao aos servigos disponibilizados, como exemplo a cartilha em anexo
(71103747) que possui o passo a passo para solicitar o servigo.

Temos armazenado internamente a Cartilha Cidada referente aos servigos
disponibilizados virtualmente em nosso Portal, https://www.receita.fazenda.df.gov.br/, trazendo assim
um maior conhecimento para os nossos colaboradores, consequentemente reduzindo o nimeros de
demandas enviados aos setores responsdveis e evitando uma baixa em nossa resolutividade.

4. RELEVANCIA DA PRATICA EM RELAGCAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO:

Salvo engano, nao se tem ideia de instrumento similar que tenha sido implementado
nas Seccionais da Ouvidoria Geral do DF. Dessa forma, a criatividade desse instrumento, que facilita o
acesso dos cidadaos menos capacitados na area digital, estda muito relacionada ao conteudo de como
é apresentada, ou seja, por uma interface praticamente visual de comunicagao.

Nesse contexto, a Cartilha-Cidadad foi pensada em atender pessoas com dificuldades
digitais e/ou de informatica, assim como mitigar a suposta dificuldade da interface do site, na
solicitacdo do servico pretendido. Acreditamos assim, que atingird, ao longo de mais tempo, uma
vasta gama de demandantes independentemente do nivel social, assim como as pessoas que tenham
algum tipo de limitacdo outra, que ndo a visual.

Um dos pontos fortes desse instrumento é a linguagem facil, bem como seu manuseio
e consulta, e também que pode ser disseminada rapidamente por e-mail, disponibilidade do seu link
no site da Ouvidoria, sistemas Ouv, e-SIC etc.

Como exemplo temos a resposta a manifestacdao (71104185), bem como a Cartilha-
Cidada (71103747) com todas as orienta¢bes de como solicitar a isengao do IPVA.

Nesse sentido, a Cartilha-Cidada descreve visualmente o passo a passo a ser seguido
para o proximo clique, facilitando o caminho do percurso de todo o protocolo de
consulta/preenchimento dos campos do site para que o cidaddo de per si atinja o objetivo de usufruir
o servico pretendido e, dessa forma, elimine alguns intermediarios que criam dificuldades para vender
facilidades, como, por exemplo, a utilizacdo de despachantes.

Por fim, a cartilha cidada, para todos os servigos, foi publicada no nosso site
institucional https://www.economia.df.gov.br/cartilha-de-servicos-cidada/, facilitando, assim, o
acesso do cidadao aos servigos.
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Assessor(a) Especial, em 30/09/2021, as 16:15, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por MARCO ANTONIO FEITOSA MACHADO -
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Isen¢ao de IPVA
09 Pessoa com Deficiéncia — Solicitar Isen¢ao de IPVA

https://www.receita.fazenda.df.gov.br/

Vocé deve clicar no local indicado, como figura abaixo:

« 2> C @ receita.fazenda.df.gov.br Q i o
Secretaria de Economia
do Distrito Federal
RECEITA DO DISTRITO FEDERAL

SERVICOS ONLINE AGENCIANET ATENDIMENTO VIRTUAL LEGISLACAO E PUBLICACOES

O QUE VOCE PROCURA?

ACESSO FACIL
Emitir IPTU/TLP Emitir IPVA Pagar com Cartdo de Crédito
Emitir Divida Ativa Emitir DAR Avulso Efetuar Parcelamento

Certiddo Negativa Perguntas Frequentes Consultar Beneficios Fiscais

Clique na opc¢do desejada.

Ao clicar em IPVA vai aparecer uma lista de servicos.

Secretaria de Economia
do Distrito Federal




gt
OUVIDORIA

vewsw uvicionta. df.amahy

Clicar no local indicado e selecione o servigo.

« = C 8 receita.fazenda.df.gov.br/aplicacoes/CartaServicos/listaSubCategorias.cfm?codCategoriaServico=T&codTipoPessoa=6 aQ W a

Secretaria de Economia Lt
do Distrito Federal

RECEITA DO DISTRITO FEDERAL

SERVICOS ONLINE AGENCIANET ATENDIMENTO VIRTUAL LEGISLACAO E PUBLICACOES

O'QUE VOCE PROCURA

Para o Cidadio

Para o Empresario Outros Contribuintes
. B W Pessoa com Deficénda - Solicitar lsencao de
ﬁ > Cadastro de Veiculos PVA
@ 1P, > Calendario de Vencimentos de IPVA Motofrete - Solicitar lsengio de IPVA
F— Consulta e Emissao de DAR de IPVA & - o =
Fg F ? Pagamento Direto no Banco R
. ; . S Estados Estrangeiros e seus Funciondrios
—
* > Impugnacae, Prescricao e Restituicao de IPVA irces - Solicitar | 30 de IPVA
A A T - Organismos Intemnacionais e seus Funciondrios
$ | EEEErn Estrangeiros - Solicitar Isengio de IPVA
N Transporte Coletivo Escolar ou Publico ou Trator
E “ERTIDAO CIDADAQ > Néo Incidéncia e Remissdo de IFVA de Roda, de Esteira ou Misto - Soliditar Isencio
de IPVA
. Veiculo Novo de Pessoa Fisica - Solictar Isengio
NOTA LEGA :
!‘ LEGAL > Valor de Veiculo e Base de Calculo de IPVA de IPVA
= E >

OUTROS MAIS SITES ATENDIMENTO

Carta de Servigos Secretaria de Economia Enderecos, Telefones e Hordrios
Consultar Processos Programa Nota Legal ‘Ouvidona SEEC

Esclarecimento de Normas

Recurso e Impugnacio

SISLAMCA

TARF

_ PORTAL DA SECRETARIA DE ECONOMIA DO DISTRITO FEDERAL |

Ao selecionar, vocé vai ser direcionado para o servi¢o desejado.

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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SERVICOS ONLINE AGENCIANET ATENDIMENTO VIRTUAL LEGISLACAD E PUBLICACOES

0O'QUE VOCE PROCURA

Pessoa com Deficiéncia - Solicitar Isengde de IPVA

&= IPVA

Pessoa com Deficiéncia - Solicitar Isencao de IPVA

A Descricdo

Descrigdo: Solicitar o reconhecimento de isengéio de IPYA de veiculo de propriedade de pessoa com deficiéncia fisica, visual, mental severa cu
profunda, ou autista, desde que atendidas as condigges abaixo:

E considerada pessoa com:

- deficiéncia fisica: aguela que apresenta alteragdo completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo humano, acarretando o
comprometimentoe da funcdo fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia, paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia,
triplegia, triparesia, hemiplegia, hemiparesia, amputagdo ou auséncia de membro, paralisia cerebral, membros com deformidade congénita ou
adquirida, exceto as deformidades estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho de fungdes;

- deficiéncia visual: aquela que apresenta acuidade visual igual ou menor que 20/200 (tabela de Snellen) no melhor olho, apés a melhor carregdo, cu
campao visual inferior a 20°, ou ocorréncia simultanea de ambas as situagdes.

- deficiéncia mental severa ou profunda: aquelz que apresenta o funcionamento intelectual significativamente inferior 3 média, com manifestacdo
anterior aos dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou mais dreas de habilidades adaptativas;

- autismo: aguela que apresenta transtorno autista ou autismo atipico,
0 veltule automotor deve ser adquiride diretamente pelo portador da deficiéncia e, no caso, de interdito, pelo curador, em nome do interdita,
Para acessar os formularics necessarios, clicar aqui.
A Prazo de atendimento
90 dias.
A Documentos necessarios
Observar lista de documentos solicitados no Atendimento Virtual, bem como agueles expressos nos fermulérios.
A Como proceder
Atendimento Virtual:

Para solicitar a isengde de IPVA de veiculo de pessoa com deficiéncia acessar o Atendimento Virtual e registrar a solicitagdo escolhendo Menu
Pessoa Fisica, em Todos os Servigos, Assunto "IPVA" e Tipo de Atendimento "Pessoa com Deficiéncia - Solicitar Isengdo IPVA - serviga”.

Atendimento presencial:

Nio ha atendimento presencial. Servigo prestado exclusivamente no Atendimento Virtual com uso de senha da SEEC/DF (ou do Programa Nota Legal)
ou certificado digital do contribuinte.

A Legislacdo
Lei n® 6.466/2019, Decreto n® 34.024/2012, Portaria Interministerial SEDH-MS n® 2/2003
A\ Observacdes

Para verificar estabelecimentos credenciados ou clinicas credenciadas a emitir o laudo, clicar em SUS ou DETRAN.

Ao clicar no local indicado vocé sera direcionado ao Atendimento Virtual.

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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ATENDIMENTO VIRTUAL - Pessoa Fisica / Juridi Entrar  Cadastre se

Efetue o LOGIN para ter acesso a todos os servicos

-Q Digite aqui o atendimento desejado

Registrar Solicitacdo # Consultar Q Reabrir G Complementar G Avaliarils Passoa Passo

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

p- -

Certides

Todos o1
Services

Todas as
Servicos

Entrar ~ Cada:

Para T @ sua

que aqui

Tipo de pessoa:
@ Pessoa Fisica O Pessoa Juridica

Assunto: +" Tipo de Atendimento: 4

IPVA v Pessoa com Deficiéncia — Solicitar Isencdo de Il v

Nome/Raz&o Social:
[ Mome Social (opcional)
Selecione o tipo de documenta do
usuario
O cPF O CNPJ O Passaporte

E-mail Confirmacdo de E-mail

Telefone: Telefone Celular:

C/ capia e-mail .

Informacdes Adicionais (dados do
coniribuinte)

CPF do Contribuinte Placa

RENAVAM

Descricao da Solicitacdo

Arial »

Anexar Documentos:

Carregar arquivo

Somatbrio maximo des arquivos: 10 MB Tipos permitidos: PDF, Word, Excel, JPEG, TXT & CSV.

N&o sou um robd

Cansular Sofcagio

Preencha os dados e finalize sua solicitagao.

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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Documentos necessarios (anexar):
e 1) Ato de nomeacdo do curador, se for o caso;

e 2) Copia da carteira de identidade, em caso de beneficidrio menor de idade ou
interdito;

e 3) Declaracdo de Servico Médico Privado Integrante do Sistema Unico de
Saude (SUS), se for o caso;

e 4) Possuir (ndo é necessario anexar) Certiddo Negativa de Débitos relativos a
divida ativa do Distrito Federal (art. 173 da LODF e Instrucdo Normativa SUREC

n.2 17/2016).

Deficiente Fisico

e 5)Laudo Médico de Avaliacdo de Deficiéncia Fisica ou laudo médico apresentado
a SRFB para concessao da isengao do IPI

Deficiente Visual:

e 6)Laudo Médico de Avaliacdo deDeficiéncia Visual ou laudo médico apresentado
a SRFB para concessao da isengao do IPI

Deficiente Mental (deficiéncia severa ou profunda):

e 7)Laudo Médico de Avaliacdo de Deficiéncia Mental (severa ou profunda) ou
laudo médico apresentado a SRFB para concessdo da isengao do IPI

Autista (transtorno autista ou autismo atipico):

e 8)Laudo Médico de Avaliacdao de Autismo ou laudo apresentado a SRFB para
concessao de IPI

Obs.: O laudo médico pode ser emitido por servigo social autbnomo, sem fins lucrativos,
criado por lei, por prestador de servigco publico de saude, por servigo privado de saude
que integre o SUS, pelo DETRAN-DF ou por clinicas credenciadas por este. (§72 do artigo
62 do Decreto 34.0274/2012).

Fica o contribuinte cientificado que:

Podera ser solicitado a apresentagdo de outros documentos nesta Secretaria de
Estado de Fazenda presencialmente ou por anexagao a esta demanda (Atendimento
Virtual);

A ciéncia em caso de indeferimento sera efetivada por publicagdo no DODF e
o deferimento sera publicado no site desta Secretaria de Estado de Fazenda do Distrito
Federal (www.receita.fazenda.df.gov.br);

Os documentos produzidos ou inseridos no dmbito do Atendimento Virtual serdo
de responsabilidade exclusiva do usuario que efetuou os seus registros e podera ser

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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solicitada a sua comprovagdo mediante a apresentagdo dos documentos originais
(artigo 42 da Portaria SEF 19/2017).

As declaragdes apresentadas estdo sujeitas as penas da Lei n2 8.137, de
27/12/90, que dispGe sobre os crimes contra a ordem tributaria e do §22 do artigo 62,
da Lei Complementar n2 004, de 30/12/94, que trata de sonegacao fiscal.

O prazo para analise e conclus3o de processo de BENEFICIO FISCAL, conforme
artigo 94 do Decreto 33.269/11 c/c o artigo 65 da Lei 4.567/11, é de 90 dias, podendo
ser prorrogado por igual periodo.

BASE LEGAL: Inciso VII do art. 42 da Lei n2 7.431/1985 c/c inciso V art. 12 da Lei
ne. 4.727

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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QUV-DF - Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

Protocolo: S0-212390/2021
Abertura:13/09/2021 19:24:27
Assunto:Reembolso de tarifa/crédito
Localizagdo Atual: SEEC - Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal
Local do Fato:
Regidao Administrativa: .
Relato:
Boa noite. Estou utilizando este canal por falta de outro meio pra buscar um direito. estou ligando na central 156, opgao 3. ja pela
tereira vez s6 hoje. Aguardei por mais de meia hora. fica numa gravaggoa sem fim "aguarde, em breve voce sera atendido”. Nunca
atendedem! Motivo: sou bneficiaria do direito de aquisigdo de automovel como pessoa com deficiencia(PCD). E A PRIMEIRA vez
venho buscar utilizar deste direito, mas estou esbarrando na falat de atendiemnto por essa nSecretaria do GDF. Ainda nao sei por
onde comegar. Liguei no DETRAN, este me informou que deveria entrar em contato com s SEFAZ/DF. Por favor me auxiliem. O que

fazer para conseguir orientagdes(quanto 4 documentagao) para aqgyuisi¢d do bem com a isengao que fago jus. Muito obrigada!

Numero do Cartao:: 99999999
Data ou periodo a ser reembolsado:: 30/12/63
Respostas

Tipo de Resposta : Definitiva
Data: 15/09/2021

Texto: Prezada Cidada Informamos que este tipo de atendimento pode ser feito pelo Sistema Atendimento Virtual, que e o canal
exclusivo para solicitagao de servigo, no link abaixo: https://iwww.site.fazenda.df.gov.br//area.cfm?id_area=1632 Neste caso
especifico abrir a demanda com os seguintes preenchimentos: Tipo de Pessoa: PESSOA FISICA Assunto : IPVA Tipo de
Alendimento — Pessoa com Deficiéncia - Solicitar Isengdo de IPVA Neste canal vocé pode tirar todas as suas duvidas e interagir
com o servidor do setor especifico referente ao seu questionamento. Esclarecemos que o ATENDIMENTO VIRTUAL é destinado a
atender solicitagGes de servigos ou outros assuntos relacionados com Legislagao Tributaria do DF (IPTU, TLP, IPVA, ITBI, ITCD,
ISS, ICMS, Nota Legal, Nota Fiscal e etc). Seque CARTILHA EM ANEXO com todas as orientagdes de como solicitar a isengao do
IPVA. Esta Ouvidoria se coloca a disposigao para eventuais duvidas e esclarecimentos adicionais que entender pertinentes.

Atenciosamente, Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal

Tramites
Usudrio:
Origem: CQ162 Central 162 - Controle de Qualidade
Destino: SEEC - Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal
Data: 14/09/2021

Motivagdo: A Quvidoria para andlise e providéncia.
Usudrio:
Origem: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito Federal

Destino: CQ162 Central 162 - Controle de Qualidade
Data: 14/09/2021

Motivagao: Encaminhar a SEFAZ/DF.

https:/iwww.ouv.df.gov.br/#/exportarPDF/MTE10TIyNg== 12
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