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RESUMO

Estamos vivenciando uma fase de evolugéo tecnol dgica. O servico publico comega a sofrer uma presséo crescente
para entregar melhores experiéncias ao cidad&o, que esperainteragir com os servigos publicos de maneirafécil e ter
seus problemas solucionados de forma rapida. Esse fendmeno exige dos gestores puiblicos a busca por tecnologias que
ajudem a eliminar a burocracia e promover atransformacdo digital. Nesse sentido, surgiu a necessidade de reformular
0 conceito do atendimento ao usuério, com a solugdo denominada: SEF Atendimento. Com ela conseguimos estreitar o
canal de comunicacdo do usuario com a SEF/MG, dando a ele a credibilidade do tempo de espera, respostas
padronizadas, sitios com informagdes de acordo com o contexto de seu questionamento, sem perder a visdo da gestao
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interna de indicadores gerenciais dos atendimentos prestados. Aliado a esses beneficios, destacamos a economia do
custo do cidaddo e economia para o Estado na prestacéo dos servicos feitos presencialmente.

PALAVRAS-CHAVE

Transformagdo digital no setor publico Acessibilidade ampliada no Governo Digital Redugao do custo do cidadéo
dos servigos plblicos Gestéo responsavel do atendimento ao cidadao

| PROBLEMA ENFRENTADO OU OPORTUNIDADE PERCEBIDA

A busca pela adocdo de soluces digitais esta cada vez mais presente nas empresas, especialmente, aquelas
preocupadas com o futuro e com o seu plangjamento de longo prazo e, no contexto vivido pelas instituicdes
governamentais. Pensar na transformacdo digital do atendimento ao cidaddo se tornou uma questéo de sobrevivéncia.

Colocar isso em prética exige bastante esforgo, mas traz muitos beneficios. A tecnologia € uma das ferramentas
utilizadas pelos governos para promover ainovagdo. Sendo possivel dimensionar servigos de formamais répida,
precisa e otimizar a alocacdo dos recursos publicos.

Sabe-se que as organizagtes governamentais sdo diferentes, amplas e complexas. No entanto, isso ndo pode se
transformar em um pretexto para 0s governos continuarem adiando a transformagao digital em orgéos publicos.

A Secretaria de Fazenda possui diversos canais de atendimento, ora voltadas para orientages dos contribuintes, ora
para atendimento de demandas e ddvidas do publico interno (servidores publicos). No que tange a prestacéo deste
servigo destacamos abaixo os problemas mais frequentes:

1) Falta de padronizagéo das respostas entre os atendentes,

2) Necessidade de reduzir o tempo de resposta ao UsUério;

3) Necessidade de avaliacdo do servico prestado;

4) Reducdo ou rotatividade das equipes de atendimento e necessidade de manter o mesmo tempo e padrdo da
qualidade das respostas,

5) Elevado custo do usuario para obter o servico publico;
6) Falta de tramitac&o de documentos digitalizados, gerando gastos desnecessarios;
7) Falta da distribuicdo automatizada das demandas entre a equipe de atendimento;

8) Cortes no orcamento, inviabilizando a consultoria e compra de novas ferramentas.
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Diante desse cenario, vislumbramos que a ferramenta " SEF Atendimento” seria aimpulsionadora que iria abrir as
portas do Estado para a erada Transformag&o Digital. Essa solugdo foi desenvolvida internamente entre 2016/2017,
em parceria da SAIF (Superintendéncia de Arrecadacéo e Informagdes Fiscais) com a STI (Superintendéncia de
Tecnologia da Informagdo), para atender uma demanda imediata desta unidade e poderia trazer beneficios a curto
prazo paradiversas outras &reas da institui¢do, e o melhor, a custo zero para a administragéo publica.

Iniciou-se entdo uma fase de apresentacdo e disseminacdo da ferramenta para as diversas areas que prestavam algum
tipo de servico de atendimento.

OBJETIVOSDA INICIATIVA

A transformagdo digital deve estar atrelada a um plano estratégico consistente, em que o digital ndo éum fimem s,
mas um meio de melhorar a produtividade, integrar, otimizar e agilizar a cadeia produtiva, simplificar processos e
entregar mais valor ao cidad&o, conseguindo trazer resultados positivos para a instituicao.

Pensando nisso a solucéo pretende atingir os seguintes objetivos:

1) Melhorar a qualidade da prestagéo do servico (desburocratizago);

2) Estreitar o canal de comunicacdo do contribuinte com o servigo publico;

3) Reduzir o custo do usuério do servico publico;

4) Melhorar a qualidade do trabalho do servidor piblico;

5) Aumentar ainteracdo digital dos usuérios com o governo;

6) Gerar economia para 0 Estado (transagdes online custam menos que presenciais);

7) Melhorar a qualidade no servicgo prestado, garantindo a padronizagéo do atendimento;

8) Monitorar a execucdo dos servicos redizados e o indice de Satisfaco com o atendimento prestado;

9) Tramitar servicos com digitalizac8o de documentos;

10) Minimizar o tempo de resposta dos usuarios demandantes por servicos;

11) Promover a Gestdo do conhecimento entre os atendentes;

12) Centralizar ainformagao em um Unico sitio, de acordo com o contexto de interesse do uUsu&rio;

13) Distribuir automati camente as demandas entre os atendentes, eliminando etapas de triagem e distribuicdo dos
processos;
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14) Tratar com maior impessoalidade a tramitagdo das demandas, com o balanceamento da carga de trabaho entre os
atendentes;

15) Impulsionar atransformacdo dos processos de negdcios, e sensibilizar os servidores quanto a necessidade de
simplificar e desburocratizar processos de atendimento com vistas a trazer mais eficiéncia ao servigo publico.

Uma das inspirages na el aboracdo da solucdo foi a metodologia utilizada pela Empresa de consultoria Elo Group, que
baseia seu trabalho no tratamento de alavancas de Produtividade e Inovagdo que dever&o ser combinadas para gerar
transformagdes de alto impacto.

Esse processo de alavancas se adequa muito bem ao contexto das I nstitui¢cdes Publicas, onde grandes projetos
enfrentam muitos obstacul os burocréticos. A metodologia ensina que atuar em pequenas alavancas para resolver um
problema que é muito maior. Somente apds resolver uma parte do problema, o projeto avanga para uma proxima
etapa, aumentando assim a probabilidade de ao final do processo, entregar um objetivo maior.

A entrega de pegquenos objetivos com prazo de aplicabilidade menor, permitem dar prosseguimento a um projeto
factivel dentro da realidade do servico publico, mudando a burocracia existente para implementacéo de Projetos
Grandiosos que ao final acabam arquivados em uma gaveta.

BENEFICIARIO(S) DA INICIATIVA

Os beneficiarios dainiciava sdo:

- O cidadéo que possui relagBes com as instituicfes publicas. Ele tem ampliagéo da gama de servigos ofertados via
WEB, com beneficio imediato no custo envolvido no servico publico, redugéo do tempo para solugéo do problema,
bem como a desburocratizac&o dos processos disponibilizados.

- O servidor envolvido nos processos de atendimento ao publico tanto externo quanto interno. A soluc&o permitiu
otimizagdo dos processos internos, melhor organizagéo e distribuicdo do trabalho, controle gerencial de recursos e
resultados.

- O governo. Se beneficia com a otimizagdo de processos internos, reducéo dos custos operacionais envolvidos no
servico publico e melhora sua aprovacéo junto ao cidaddo com a percepcdo de uma prestacdo de servicos mais
eficiente e menos burocrética

DESCRICAO DA INICIATIVA

Atuar no cendrio digital ja erauma realidade que precisava ser implementada, e foi pensando nisso que em 2016/2017
iniciou uma parceria da SAIF (Superintendéncia de Atendimento e InformagBes Fiscais) com a STI (Superintendéncia
de Tecnologia da Informag&o) buscando uma solugdo de atendimento que resolvesse as necessi dades de comuni cagdo
dos canais de atendimento da SEFMG.
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Fruto dessa parceria, foi concebida uma ferramenta denominada SEF Atendimento, com tecnologia e solugdes
inovadoras para atender ndo sb a necessidade imediata dos setores da SAIF, como tornar para o Estado uma
ferramenta de Gest&o do Atendimento e do Conhecimento.

Ja nos primeiros meses de sua utilizagao, os resultados positivos demostraram claramente o salto gerencia que a
ferramenta permite e a grande aceitagdo dos usuérios na medida em que apresentou uma gama de fungdes que
facilitaram o dia a dia de trabalho dos servidores.

O pacote de funcionalidades inseridas para viabilizar o atingimento dos objetivos definidos enquanto solugéo de
atendimento, garantiu a percepcdo da melhora na geréncia e nas rotinas de trabalho dos servidores. O Quadro de
Funcionalidades do SEF Atendimento explica um pouco das principais funcdes da ferramenta. (Ver Anexo
Funcionalidades SEF Atendimento)

Estavam claras as possibilidades da ampliag&o dessa iniciativa dentro das &reas de atendimento do Estado, devido a
suaflexibilidade de customizacdo e a facilidade de aprendizado por parte dos usuérios. A partir de entdo, aSTl ea
SAIF comegaram a prospectar aos gestores das divisdes e superintendéncias com problemas de atendimento
semelhantes. Devido a grande aceitacdo e anseio de todos em utilizar a mesma solucdo, foi desenvolvido um plano
para apresentacéo da solucao, considerando o perfil e as necessidades das diversas areas dainstituicao.

Como estratégia de implantacdo, era necessério estabel ecer marcos:

1) mapeamento do processo da nova area interessada, visando entender 0 negdcio;

2) apresentacdo da aplicagdo no contexto real da area, destacando como seria realizada a otimizacao dos processos;

3) aprovacdo dos gestores da area;

4) parametrizagdo da ferramenta para o funcionamento da area;

5) treinamento dos atendentes (replicadores).

A necessidade de acelerar atransformacao digital dos servigos, com a solicitacgo eletronica, avaliacdo da satisfacdo
dos usuarios e monitoramento dos servicos também foi apresentada aos potenciais usuérios no intuito de fomentar essa
necessidade de simplificac&o de seus processos.

Algumas ferramentas de métodos ja reconhecidos foram utilizadas como suporte na construcéo e ampliacdo desta
iniciativa. Dentre elas destacamos o Kit de Transformagao de Servigos Publicos, fornecido pelo Ministério do
Plangjamento (www.ministeriodoplangjamento.gov.br/cidadaniadigital), que contém ferramentas e métodos que dao
suporte aos 6rgaos para a transformagdo dos servicos publicos, na perspectiva do usuério, buscando a simplificagdo e a
ofertapor meio de canais digitais. Neste ponto aimplantagdo do SEF Atendimento nas diversas areas e formatos
aplicados, permitiu sobretudo iniciar pequenos focos de inovagdo e transformacéo digital setorizados. Mudou arotina
dos servidores e abriu espaco para o reconhecimento da necessidade de simplificagdo e desburocratizagdo, bem como

da existéncia de solugdes simples que provocam ganhos significativos a curto prazo.

Uma érea que se destacou nos resultados apés aimplantagdo da ferramentafoi o atendimento deumaAF
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(Administracdo Fazendaria). Nela constatamos a reducdo do Custo do Cidaddo a patamares de impressionantes 62%
(Ver Anexo - Levantamento de Custos do Usuario de Servicos Publicos).

Quando se pensa no Custo Governo, identificamos alguns atendimentos feitos presencial mente que chegavam a passar
por até 6 servidores da unidade antes de sua conclusdo. Ap6s aimplantacdo do SEF Atendimento, a mesma solicitagdo
passou a ser tratada por um Unico servidor, que faz desde a recepgao até a conclusdo da demanda, €liminando etapas
de triagem, distribui¢éo e arquivamento de documentos. (Ver exemplo no Anexo Fuxogramado Atendimento de
Servicos).

Tendo em vista que aferramenta j& estava em pleno funcionamento no ambiente de produgao, todo o processo para
migragéo do servigo presencial para o atendimento eletrénico levou apenas 10 dias e ndo gerou custo adicional algum
ao 6rgao.

As estratégias digitais implementadas em uma instituicdo deverdo portanto, ter o poder de impulsionar a
transformacdo dos processos de negécios.

Neste ponto, aimplementacdo da ferramenta no ambito das comunicacfes internas dainstituicdo foi fundamental para
inserir um grande universo de servidores neste contexto de transformacéo digital, fomentar a cultura de atencdo ao
atendimento publico e impulsioné-los na promogdo de mudancas rumo a um Governo Digital.

TEMPO DE IMPLANTACAO (EM MESEYS)

As atividades de especificagdo e levantamento das funcionalidades para construgéo da ferramenta SEF Atendimento
deram inicio ao projeto em 29/07/2015, e aimplantacdo efetiva do sistema em produggo ocorreu em 20/06/20186,
fechando assim o seu ciclo completo de construgdo em um prazo de aproximadamente 11 meses.

Ap6s alguns meses de uso da ferramenta pela SAIF atendendo o publico interno (contribuintes) e o piblico interno
(servidores) com sucesso, iniciou-se o periodo de expansdo da solugdo que passou a ser usada em outras divisoes e
superintendéncias. Devido a sua flexibilidade conseguimos a cangar um novo tipo de atendimento externo prestado de
forma descentralizada, o Fale com a AF (AF - Administracdo Fazendaria).

Atualmente existem 10 &reas ativas na ferramenta e 3 superintendéncias em processo final de implantagdo (o que
elevara esse nimero, devido as Subéreas de atendimento).

O tempo paraimplantacédo da solucdo em um nova érea pode ser de uma semana a alguns meses. Dependendo
basicamente do nivel de complexidade dos servigos tratados, da propria estrutura hierarquica daquela érea e
principal mente se ha necessidade ou ndo de redefini¢do dos processos internos.

Quando o setor ja presta servigo de atendimento, e possui defini¢ao clara dos assuntos e publicos a serem tratados,
desgjando apenas transferir o atendimento feito por um e-mail corporativo (Caixa e-mail Outlook) para o atendimento
via SEF Atendimento este processo necessita de no maximo uma semana para implantagdo. Dependera somente da
customizacao de parametros de area, cadastro e treinamento dos atendentes, consultores e supervisores.

Quando o setor ainda precisa definir seus processos internos e os tipos de atendimento ou servigos, bem como o tipo
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de publico que ira atender (interno ou externo) este processo podera ser um pouco mais demorado em fungdo destas
redefini¢des processua s que precisardo ser feitas antes da criag@o da nova area de atendimento dentro da ferramenta.

RESULTADOSALCANCADOS

Resultados Quantitativos:

- Redugdo do custo do cidaddo, usuério de servigos publicos, com indices de até 62%, no que se refere aos servigos via
WEB pelo Fale com a AF. (Ver Anexo - Levantamento de Custos do Usuario de Servigos Publicos)

- Redug&o do prazo de tratamento das demandas inseridas via Sistema SEF Atendimento em até 30%.

- Reducédo do custo do Governo ao otimizar processos e diminuir o quantitativo de servidores envolvidos com o
tratamento de uma Uinica demanda, chegando areduzir de 6 para 1 servidor em alguns casos. (Ver exemplo no Anexo
Fluxograma do Atendimento de Servicos).

- 122.195 atendimentos direto ao contribuinte, via canal Fale Conosco (Jun/2016 a Mai/2018). Destacamos a média de
6.000 atendimentos/més e o nivel de satisfacdo em 79%, apesar da reducdo da equipe de 21 para 12 atendentes.

- 59.651 atendimentos foram prestados nas 7 areas ativas do atendimento interno (Jun/2016 até Mai/2018).

- 5.393 atendimentos realizados em apenas 2 meses de atendimento no Fale com a AF (Abril e Maio/2018), retirando
dafilado atendimento presencial um total de 25% dos contribuintes daquela unidade, apds disponibilizar apenas 5
servigos online.

Resultados Qualitativos:

- Nas areas onde o SEF Atendimento foi implantado passou a ser possivel mensurar améo de obra utilizada para cada
tipo de atendimento, obter informactes gerenciais sobre a equipe, desvendar os pontos criticos de cada setor e
controlar as demandas dando maior vasdo e seguranca ao atendimento.

- Navisdo dos servidores diretamente ligados a execucdo dos servicos de atendimento, a percepcdo de que adivisio
do trabalho se tornou mais justa € unénime e o facil manuseio da ferramenta ajudou a programar melhor arotina de

trabalho, possibilitando visualizar o volume total e os prazos finais dos atendimentos sob sua responsabilidade, bem
como identificar de forma répida as demandas que necessitam de priorizag&o.

- Captagdo de novos usuérios, aproveitando os recursos de escal abilidade e flexibilidade da ferramenta para
atendimento de realidades diversas:

Em fase de implantagcdo e em um formato que poderemos chamar de inter-6rgéos, o sistema comegard a ser usado pela
Subsecretaria de Gest&o da Despesa de Pessoal/SEF no atendimento as demandas rel ativas ao pagamento de pessoal
de todo o Estado. Este atendimento terd a possibilidade de restringir a um grupo de servidores de outros 6rgéos o
acesso a ferramenta limitado ao usuério autenticado.
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Este atendimento estara inaugurando mais uma possibilidade de uso da solucéo que ja esta sendo prospectado também
pelo atendimento RH Responde, que trata de assuntos de RH dos servidores de todo Estado de Minas Gerais, e pela
SEPLAG, que coordena o Fale Conosco do Portal MG, que atende aos assuntos de todos os érgéos estaduais.

Conforme demonstrado ao longo do trabalho, podemos dizer que a aplicacdo dainiciativa atingiu a todos os motivos
elencados naintroducso do GUIA SIMPLES - SIMPLIFICACAO DE SERVICOS, do Ministério do Planejamento:

Por que simplificar servicos publicos
Economia servico simples é sinbnimo de economia de tempo e dinheiro, para o Estado e para a sociedade.

Produtividade direcione os servidores que estdo envolvidos na burocracia pararealizar o que efetivamente tem valor
para o usuério.

Transparéncia quanto maior a simplicidade envolvida em um servico publico, maior a possibilidade do cidaddo
compreender e fiscalizar a sua prestacéo.

Toda instituicdo governamental, independentemente de porte ou setor, enfrenta barreiras para ainovagéo, mas a
capacidade de identificar e remover estas barreiras é que serdo o diferencial no atingimento de seus objetivos.

Nesta proposta, 0 SEF Atendimento, por se tratar de uma solugéo de atendimento, gestdo de pessoas e de
conhecimentos, vem atuando como um catalisador nos processos de transformag&o digital dainstituicao.

OBSTACULOSIDENTIFICADOSNA IMPLEMENTACAO DA
INICIATIVA

Destacam-se entre os obstacul os i dentificados na implementacdo dainiciativa os seguintesitens:

- Escalabilidade da aplicacdo para atender crescente demanda de novas areas de atendimento (aumentar a performance
em progressao ao nimero de usuérios);

- Garantir a disponibilidade da aplicacdo para um niimero crescente de usuérios (aplicacéo disponivel 24 horas/7 dias
da semana);

- Padronizac&o da solucéo para atender vérias &reas de atendimento, sem perder o foco da simplicidade em sua
usabilidade.

- Autenticacdo exclusiva para areas da intranet Fazenda;

- Entender as necessidades das novas areas e customizar a aplicagéo aderente as parti cularidades de acordo com a
realidade de cada érea de atendimento
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SOLUCOESADOTADAS PARA A SUPERACAO DOSPRINCIPAIS
OBSTACULOSIDENTIFICADOS

Considerando os obstécul os identificados, citamos abaixo as medidas para mitiga-los:

- Para garantir a escalabilidade da aplicacéo e sua disponibilidade, a STI migrou a aplicacdo para um eguipamento
mais robusto Supercluster e desmembrou a aplicacdo em camadas de aplicacdo e servico. Esse procedimento garante
alto desempenho devido ao balanceamento de carga entre os servidores e alta disponibilidade para o usuério final.

- Para evitar que sgja demandada customizagdes da aplicacéo para cada nova area de atendimento, foi montada uma
estratégia de implantacao:

1. Um analista de sistemas da equipe da STI apresenta a solucéo existente para equipe da nova &rea, para que todos
conhegam o potencial daferramenta.

2. Um analista de sistema realizada o mapeamento do processo da hova area juntamente com 0s responsaveis de
negdcio. Posteriormente é feito uma mesa de negociacéo propondo adequacbes e melhorias nas rotinas de trabal ho.

3. Como aferramenta é facilmente customizavel, é apresentada as possibilidades de implantagdo paraanova &reade
negdcio.

4. Assim que aprovada pelos gestores da nova area, a ferramenta é customizada de acordo com 0s assuntos que seréo
tratados e disponibilizada no ambiente de homologag&o, onde s&o realizados workshops com os membros da equipe,
simulando rotinas do cotidiano.

5. Ap6s o de acordo, o disponibilizada no ambiente e producgao.

6. E prestada assessoria no apoio a divulgagio e disseminacio do novo canal de atendimento eletronico (via
informativo, e-mail, etc).

- Foi desenvolvida pela STI um formulério para acesso externo aintranet. Nesse formulério pode ser acessado por
qualquer usuério habilitado previamente pelas &reas de atendimento.

RECURSOS ORCAMENTARIOSE FINANCEIROS (VALOR E
ORIGEM)

Considerando o cendrio de crise, com constantes cortes orgamentérios, uma das premissas da iniciativa era melhorar
0s canais de atendimento sem que isto significasse aumento de despesa para a Secretaria da Fazenda.

A implementag8o dessainiciativa foi realizada sem gerar custos adicionais aos cofres publicos, pois aferramenta SEF
Atendimento é de propriedade da SEF/MG, ndo possuindo custo por licenca de usuério. Elafoi desenvolvidaem
2016/2017 com recursos proprios, por equipe de analistas disponibilizados em caréter permanente na SEF para suprir
toda a necessidade de prestacdo de servigos de tecnologia da informagéo.
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As assessorias prestadas pel os analistas de sistemas quando necessarias durante o processo de implantagéo sdo
custeadas pelo contrato acima citado.

RECURSOSHUMANOS

Participaram ativamente da idealizag8o, especificagdo e construcdo da solugdo 5 servidores da SEF (4 da&reade
negaocios, demandantes originais da solucdo e 1 servidor responsavel peladreade Tl) e 5 analistas de sistemas
terceirizados, pertencentes ao quadro de colaboradores da SEFMG na areade STI.

Paraimplantacdo em novas areas, a quantidade de pessoas envolvidas dependera diretamente da quanti dade de pessoas
pertencentes a cada nova &rea. Tendo sempre como assessoria a equipe da ST1, para as alteracfes sistémicas que se
fizerem necessarias, bem como apoio dos servidores da SAIF na customizagdo dos padrdes da ferramenta e suporte de
duvidas sobre sua utilizacgo.

INFRA-ESTRUTURA

N&o houve necessidade de investimento do Estado na construgdo ou compra de uma ferramenta para atendimento ao
publico, uma vez que a solugdo SEF Atendimento € proprietéria e sem custos adicionais por utilizaggo de novas
licencas de uso.

Os recursos utilizados, tais como computadores, telefones, salas de reunido etc, ja estavam disponivels.

Recursos Tecnol égicos:

- Nainterface com o usuério: uso de conceitos de USER EXPERIENCE, com recursos de tela visando uma agradavel
usabilidade e facilidade na compreensdo do funcionamento do sistema.

- Nainfraestrutura:

Banco de dados Oracle 12c.

Servidor de Aplicacdo: Oracle Weblogic.
Linguagem de programagéo: Java 1.6

O Servidor de AplicagBes Weblogic Java, que executa o sistema, e o Banco de Dados, que armazena todas as
informacdes, sdo da Oracle Corporation que tem capacidade de suportar sistemas com grande volume de acessos.

O uso dos servidores Oracle, garantem ao sistema ampla capacidade de expanséo.

10
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| GRAU DE NOVIDADE

Até o momento, o SEF Atendimento foi implantado em unidades da SEF. Porém devido aos resultados obtidos, o
projeto estd sendo objeto de prospecgéo por outros 6rgdos estaduais e municipais, onde visitas e apresentacdes estdo
sendo realizadas frequentemente, podendo resultar em iniciativas de parcerias €/ou cooperacdo técnicaentre a SEF e
outros 6rgdos/institui¢des do governo.

[ CUSTO DE IMPLEMENTACAO/MANUTENCAO DA INICIATIVA ]

A implantagéo da solugdo bem como o custo de desenvolvimento estéd embutido no valor mensal de contratos da SEF
para Prestacéo de Servicos de Tecnologia da Informagdo. Os custos de manutencdo e desenvolvimento de novas
funcionalidades dentro da solucéo SEF Atendimento também estdo incluidos neste orgamento, ndo havendo geracdo
de custo adicional.

ENVOLVEU MAISDE UMA INSTITUICAO NAITMPLANTACAO DA
INICIATIVA? QUAL (1S§)?

Em um primeiro momento ndo foram necessdrias parcerias externas paraimplementago dainiciativa.

A demanda de criac8o desta solucdo de atendimento partiu de uma iniciativa conjunta entre a Superintendéncia de
Arrecadacdo de Informagles Fiscais (SAIF), enquanto &rea de negdcios e a Superintendéncia de Tecnologiada
Informagéo (ST1), especificadora e executora do projeto.

Depois de implementada com sucesso em diversos formatos de atendimento, externo, interno, interérgéos e até mesmo
descentralizado nas AdministragGes Fazendarias, afase atual é de prospeccdo de parcerias externas.

A SEPLAG analisa viabilidade técnica para sua implementacdo como solugdo padréo para todos os 6rgdos estaduais,
em substituicdo a utilizada atualmente no atendimento do Fale Conosco disponibilizado nos sites mg.gov parao
publico externo das institui coes.

A equipe do RH Responde, responsavel pelo tratamento das dividas de RH dos servidores de todo o estado de MG, e

gue possui uma equipe de respondentes espal hados em varias cidades mineiras e oriundos de diversos 6rgaos, também
esté promovendo estudos para viabilizar adequagdes necessarias para uso da ferramenta.
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