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Atencgéo! Este manual é de uso exclusivo de fazendarios,

conveniados e call center.

Sobre o SiFale

E o sistema de comunicacao (envio e resposta de mensagens) da Secretaria da
Fazenda e Planejamento do Estado de S&do Paulo que substituiu o sistema Fale
Conosco.

Link do SiFale

Diferenca entre SIFALE para cidadao e para fazendarios
Pagina do Cidadao

https://www5.fazenda.sp.gov.br/SIFALE/app/autenticacao
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3 GOYERNO DO ESTADO.
SAO PAULO

SIFALE

Acessar o sistema com:

[E] Certificado Digital

Utilize &-CPF ou e-CNP)
Entrar com gov.br

GOVERNO DO ESTADO
SAO PAULO

Pagina do fazendario

https://www5.fazenda.sp.gov.br/SIFALEIntra/Autenticacao/Login?ReturnUrl=%2FSIF
ALEIntra%2F
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Autenticagao de usuario

Perfil Forma de Acesso

¥ Fazendirlo (SEFAZ SF) Acesso via Certificado Digital

2 Conveniado oo i : s e o
Clique naimagem abaixo para acesso via Certificado Digital

© Call Center

<)% Certificado

Secretaria ds Fazenda e Plansjamento do Estado de $30 Paulo - Av. Rangel Pestans, 300 - S3o Paulo /SP- 01017-911 - CNPJ: 46.377. -Fale Con -170110| i Termos de Uso| Vers3o: 2.12
(13-11-202403)

Fazer login no SIFALE

Escolha o seu perfil (fazendario, conveniado ou call center) e faga o login com
certificado digital.

Tratamento das mensagens

Acesso a lista de mensagens

O acesso a lista de mensagens é feito por meio do sistema Controle
Hierarquico.

O servidor podera responder as mensagens relacionadas ao assunto da
unidade do qual é membro no Controle Hierarquico. Caso seja necessario, podera
somente consultar mensagens de outras areas.

O gestor de cada unidade no Controle Hierarquico deve ajustar as
configuracdes para que os servidores sob sua responsabilidade possam responder as
mensagens.

O Controle Hierarquico precisa ser ajustado da seguinte forma:

a) Funcao: TEFE, auxiliar administrativo, assistente fiscal, chefe de PF’'s e
Diretores.

b) Unidade: o servidor ser membro da unidade que é responsavel porresponder
a um determinado nivel do SiFale.



Organizar as mensagens em ordem alfabética ou numérica

As mensagens podem ser classificadas (organizadas) em ordem crescente ou
decrescente por letra ou numero.

Para classificar basta clicar em cima de um dos itens da tela de resultados.

25 ~ resultados por pagina Filtrar
' ‘ I I I Espera
N° CPF/CNPJ Datade R Responsavel Anotacdo . . . N pe
SO, Servigo & 3 Taxonomia Nivel Situacao atual
Protocolo Interessado solicitacdo triagem interna g
(em dias)
09/08/2024 Imunidade/isenc3o ICMS veiculos 01-CCON-N 1 Conclufdo
z 02 - CFIS/CREDAC
09/08/2024 Imunidade/Isencao ICMS veiculos ! /’ " 1
oy 02.02- Crédito
09/08/2024 ITCMD. 0 1

Buscar mensagem especifica

Preencha um ou mais campos do cabegalho do SIFALE: Niumero do protocolo,
Interessado, Solicitante, Situacéao, etc.

; W Chamados recebidos

Ntmero do protocolo Interessado Solicitante @ Situacio @

CPFE ouCNPJ CPF ou CNP! Selecion

Ou clique em “Mais filtros” para mostrar mais campos.

Chamados recebidos

Nuamero do protocolo Interessado Solicitante @ Situacio @

000000-00000000-000000000-0C0 CPFouCNPJ CPFouCNPJ Selecior

nNar o



O filtro pode ser feito clicando em “mais filtros”, depois em taxonomia e
escolhendo quais assuntos deseja visualizar.

Nimero do protocolo Interessado Solicitante @ Situagio ©
CPFouCNPJ CPFou CNPJ Selecionar
Data de solicitagdo Responsével pela triagem Servigo
até Nom Selecionar
Taxonomia Nivel Posto Fiscal
Selecionar v Se = Todos

01-CCON-N “ teja associada ao meu perfil
02 - CFIS/CREDAC - N

03 - CFIS /DICAR - N Mais filtros... »

S

+

o+

+ 04 - CFIS /DIFIS- N

4+ 05 - CFIS /DIGES -N

+ 06 - DIGES/Atend - N
00.00.00 - teste

+ 07 - UGC Cobranga-N

‘ 17 - CADIN Filtrar
= 08-UGCIPVA-N

08.03 - Taxas Detran Res avel Anotacio Espera
08.01 - Cartério venda po 2 i Taxonomia Nivel Situagao atual

" triagem interna 3
08.04 - IsengICMSveicul (em dias)

08.02 - IPVA em geral

08.05 - IPVA PCD
+ 09-UGCITCMD-N I g1 LLON T EES
&= 10-1OCICMS - N

Clique sobre o numero de protocolo da mensagem.

o - Espera
N° CPF/CNPJ Datade . Responsavel Anotacio . ~ N N P
o Servigco . . Taxonomia Nivel Situagio atual
Protocolo Interessado solicitagdo triagem interna N
(em dias)
»14003 0-

20241215 18/12/2024 GIA/NOVA GIA / GIA da EFD 050807 GIAVGIA 1 T (0]
152102815- i daEFD
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Somente consultar mensagem

Para apenas visualizar o conteudo da mensagem sem iniciar o processo de triagem,
clique em “Exibir dados protegidos (LGPD)”.

W Fale conosco Dados complementares M Arquivos anexos HEHistdrico de situagbes » 1k Bxibir dados protegidos (LGPD)

Pergunta

Sk R R




Responder mensagem

Para responder a mensagem, clique diretamente em “iniciar triagem” e selecione a
opcao “responder fale conosco”. Escreva a resposta ou escolha uma resposta padréo
e clique em “enviar”.

Zcae i =

# Editar anotagio interna | M Responder fale conosco A\oltar

Encaminhar mensagem

Se nao for possivel responder a mensagem (por falta de conhecimento ou auséncia de
resposta padrao para o caso) e 0 assunto estiver na taxonomia correta, deve-se encaminha-la
ao nivel superior utilizando a opgao ‘alterar classificagao e nivel’ e selecionar o nivel desejado.

# Editar anotaggo interna

|| W@ Responder fale conasco A& \Voltar

Alterar classificacao e nivel

Nivel atual
2

Cadigo taxondmico atual
08.02

Selecione um novo cédigo taxondmico Novo nivel
17-CADIN - 2 . m
= 08-UGCIPVA-N —
08.03 - Taxas Detran
08.01 - Cartério venda
08.04 - IsengICMSveicul

08.02 - IPVA em geral
08.05 - IPVAPCD
+ 09-UGCITCMD-N

+ 10-UGCICMS-N
+ 11-CA-N
+ 13-EGESP-N

+_12-Ouvidoria L. . L, - L,
Se for-necessario encaminhar a mensagem para outra ar m nao é

+ 14-STE-N , - ,
ponsabilidade-daquela area ou mensagem esta em clas



deve-se escolher a opcao “alterar classificacao e nivel” e selecionar a nova taxonomia
e nivel 1.

A mensagem nao deve ser encaminhada as taxonomias com letra “N”, pois
estas ndo possuem UA associada. Conforme print abaixo, aparece um alerta de que
nao ha nivel disponivel para tal taxonomia.

Alterar classificacdo e nivel

Cadigo taxonomico atual Nivel atual
08.02 3
Selecione um cadigo taxondmico Novo nivel
4+ 01-CCON-N -
4+ 02-CFIS/CREDAC-N ’ Nenhum‘nlveld\spomvel para esta
taxonomia

=+ 03-CFIS/DICAR-N
4 04-CFIS/DIFIS-N
+ 05-CFIS/DIGES-N
= 06-DIGES/Atend - N

=+ 07 - UGC Cobranga-N

17 - CADIN
= 08-UGCIPVA-N

E possivel acrescentar um recado em “Editar Anotagéo Interna” antes de
encaminhar a mensagem. Este recado é interno e nao fica visivel ao contribuinte.

¥ Fale conosco ElDados complementares M Arquivos anexos £ Historico de situacdes & Exibir dados protegidos (LGPD)

Pergunta

& Iniciar triagem A Voltar

Contestacao

O cidadao tem o direito de contestar a resposta. Caso isso ocorra, a mensagem
sera devolvida para a area e o nivel que a respondeu inicialmente.



Para os atendentes de 1° e 2° nivel: antes de encaminhar a mensagem ao nivel
superior, leia atentamente o motivo da contestacéao, as vezes o cidadao apenas nao
entendeu o que foi escrito e pode ser explicado de outra forma.

O prazo de contestacdo é de 3 dias uteis. Apos expirado este prazo, a
mensagem é encerrada.

Férias X Status “em triagem”

Somente o servidor que iniciou a triagem pode responder a mensagem.

Esta funcionalidade evita que duas pessoas trabalhem na mesma mensagem
simultaneamente.

Portanto, atencdo durante as férias: se vocé iniciou a triagem de uma
mensagem e nao podera respondé-la, é necessario 'sair da triagem' para que outra
pessoa possa respondé-la durante o seu periodo de férias.

Taxonomia
A taxonomia é a classificacdo das mensagens no SIFALE.
Para cada formulario (assunto no SIFALE) é associada uma taxonomia.
Para cada taxonomia é associada a UA responsavel de acordo com os niveis.
- Nivel 1: Empresa contratada (questoes mais simples)

- Nivel 2: Servidores da Central de Relacionamento Multimidia-CRM
(questdes de complexidade média)

- Nivel 3: UGC ou Supervisao (questdes de alta complexidade)

- Nivel 4: UGC ou Supervisao (questoes de alta complexidade)



