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Objetivos do Atendimento 4.0 ATENDIMENTO ÁGIL

Atendimento Ágil foi idealizado em 2019 para ser 
o novo modelo de atendimento ao contribuinte, 
trazendo mais transparência, simplicidade e 
eficiência para os canais de interação da 
Secretaria da Fazenda com você!  Estamos 
trabalhando para que os cidadãos recebam um 
atendimento com melhor acesso e informações 
mais simplificadas.

Para alcançar os cidadãos, com 
atendimento eficiente e acesso mais 

facilitado aos serviços e sistemas da SEFAZ
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PLATAFORMA DE 
ATENDIMENTO 4.0

SUSTENTAÇÃO

INTEGRAÇÕES

PRESENCIA
L

VÍDEO 
CONFERÊNCIA

SERVIÇOS

MÍDIAS 
SOCIAIS

CAMPANHA
S

TELEFONE

MONITORAMENTO 
DO ATENDIMENTO

AVALIAÇÃO DO 
ATENDIMENTO

VISÃO 360° DO 
CONTRIBUINTE

EXPERIÊNCIA 
OMINICHANNEL

CENTRALIZAÇÃO DA 
GOVERNANÇA DO 

ATENDIMENTO

A Implementação do novo modelo de 
relacionamento do contribuinte consiste em 
traduzir nossos pilares e objetivos em 
requisitos transversais, e na adequação 
dos canais de atendimento, em uma 
plataforma única de atendimento.

PILARES E OBJETIVOS

CANAIS DE 
ATENDIMENTO

REQUISITOS 
TRANSVERSAIS

ONDA 1

Atendimento 4.0 será o novo modelo de 
atendimento que trará mais 
transparência e eficiência para os 
canais de interação da Secretaria da 
Fazenda com o contribuinte!  Estamos 
trabalhando para que os cidadãos 
recebam um atendimento simplificado 
e informações claras e padronizadas.

E-TICKET

PORTAL DE 
SERVIÇOS

CHATBOT

BASE DE 
CONHECIMENTO

E-TICKET

PORTAL DE 
SERVIÇOS

CHATBOT

BASE DE 
CONHECIMENTO
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Visão 360º da 
Jornada do Contribuinte

Experiência 
Omnichannel

Governança do 
Atendimento

Objetivos do Atendimento Ágil
Podemos traduzir esses objetivos estratégicos em aplicações tangíveis ao dia a dia da gestão de relacionamento com o cidadão.

• Quantidade de atendimento realizados;
• Atendimentos em aberto;
• Canais de entrada preferenciais;
• Nível de satisfação do atendimento por

canal;
• Débitos;AP

LI
CA

ÇÃ
O

• Transbordo entre canais facilitado;
• Classificação da demanda em níveis;
• Volume de dúvidas por canal e nível;
• Base de conhecimento única e

centralizada;

• Gestão do conhecimento gerado pela
SEFAZ;

• Atendimento nominal e identificado;
• Determinação de comunicações para o

contribuinte;
• Indicadores (KPIs) do Atendimento.

Objetivo Geral:
Disponibilizar canais de atendimento virtual ao contribuinte, melhorando a qualidade, 
rastreabilidade, eficiência e padronização do atendimento e dos serviços da SEFAZ/CE.
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Diretrizes e Escopo
Agenda com escopo prioritária em forma de cronológica demostrando os principais marcos do projeto até setembro de 2023, demostrando ao final 
outras oportunidades que serão discutidas nos próximos passos do projeto.

Início do Projeto

(Abr/2023)

Agenda de Curto Prazo

(Abr-Set/2023)
Fim do Projeto

(Mar/2026)

Configuração da 
Plataforma

Chatbot/
WhatsApp/IA

Novo e-ticket Base de conhecimento

Oportunidades de Ampliação do 
Atendimento Ágil

(Set/2023 – Dez/2023

Automações de 
Serviços Campanhas

Serviços com 
Inteligência 

Artificial
Autosserviços no 

Portal / WhatsApp

Avaliação e 
Monitoramento

Novo Portal 
de Serviços

Escuta de Redes 
Sociais

1

Fortalecimento da 
interação virtual com o 

contribuinte.

2

Padronização do fornecimento 
de informação para o 

contribuinte \

3

Melhoria da experiência do 
contribuinte ao interagir nos 

canais virtuais 

CEXATS NUATS NUPLAFONDA 1 

EM PRODUÇÃO
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Objetivos do Atendimento 4.0

NOVO PORTAL DE SERVIÇOS:

A forma como você encontra, virtualmente, sistemas e 
informações úteis da Sefaz estará de cara nova. 

Tudo para proporcionar uma navegação mais simplificada 
e um acesso mais facilitado aos nossos serviços.

NOVO ASSISTENTE VIRTUAL

Além disso, você poderá contar com uma ferramenta 
eficiente de perguntas e respostas, por meio do novo 
Assistente Virtual.

SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO

E de uma nova forma de receber atendimento muito mais 
transparente e assertiva

NOVAS SOLUÇÕES
6



Padronização de Atendimento com Base de Conhecimento Comum

Base de Conhecimento – Qual a sua importância para o Atendimento Ágil?
Todos os recursos do sistema estão relacionados com a base de conhecimento, garantindo a implementação de um atendimento com a  
informações, e método de trabalho padronizado, e atualização facilitada.

PERGUNTAS

RESPOSTA

SERVIÇO OU CONTEÚDO

CATEGORIA
TEMA

PÚBLICO

NOVO PORTAL DE SERVIÇOS

Navegação e conteúdo estruturado pela base 
de conhecimento

NOVO ASSISTENTE VIRTUAL

Navegação, e conteúdo, e treinamento de 
inteligência artificial são estruturados pela 
base de conhecimento 

SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO 
CIDADÃO

Solicitação, organização do atendimento e 
conteúdo utilizado, são estruturados pela 
base de conhecimento

ATENDIMENTO AUTÔNOMO NÍVEL 0 ATENDIMENTO AUTÔNOMO NÍVEL 0

ATENDIMENTO HUMANO NÍVEL 1,2,3

ATENDIMENTO HUMANO NÍVEL 1,2,3
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9Portal de serviços 
A construção do novo portal teve o foco em melhorar a jornada de navegação do usuário, focado nos serviços disponibilizados. 
Além de proporcionar um maior empoderamento de acompanhamento das solicitações para o contribuinte. 

PORTAL DE 
SERVIÇOS ATUAL

NOVO PORTAL DE 
SERVIÇOS

Navegação dificultada pelo cidadão Padronização da navegação em integrada com outros canais

Painel de acompanhamento de demanda pelo cidadão

ACESSE
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Portal de Serviços 
A construção do novo portal teve o foco em melhorar a jornada de navegação do usuário, focado nos serviços 
disponibilizados. Além de proporcionar um maior empoderamento de acompanhamento das solicitações para o contribuinte. 
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Chatbot e Atendimento Humano 
A construção do novo chatbot teve o foco em padronizar a entrada de dados e melhorar a experiência do contribuinte 
com o atendimento automatizado, utilizando o motor de pensamento do ChatGPT.



Chatbot e Atendimento Humano 

Estrutura de perguntas e repostas. Resposta por 
Inteligência Artificial

A construção do novo chatbot teve o foco em padronizar a entrada de dados e melhorar a experiência do contribuinte com o atendimento 
automatizado, utilizando o motor de pensamento do ChatGPT.

CHATBOT INTELIGENTE

ACESSE
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Chatbot e Atendimento Humano 
A construção do novo chatbot teve o foco em padronizar a entrada de dados e melhorar a experiência do contribuinte com o atendimento automatizado, 
utilizando o motor de pensamento do ChatGPT.
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Serviço de Atendimento ao Cidadão (SAC) 
Receber atendimento muito mais transparente e assertiva.
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Serviço de Atendimento ao Cidadão (SAC) 
Receber atendimento muito mais transparente e assertiva.



Como foi o lançamento?



Números Gerais do Atendimento Ágil | PORTAL DE SERVIÇOS

84.868
Foi a quantidade de acessos em páginas do 

portal de serviços.

Extração: 16/10/2023, às 21 horas.

11.411 4.987

Serviços e Conteúdos mais acessados na primeira semana de lançamento

Acessos na página de 
Emitir DAE de 

Pagamento de IPVA

Acessos no serviço de 
Emissões de  DAE

Documentos Fiscais 
Eletrônicos

A página da temática de 

Foi a mais acessada, com um total de 1. 811 acessos.*

Seguido pelas temática Atendimento Sefaz (1.319) e ICMS (997). 

Somatório de todos os acessos da página dos portais: geral, empresa, cidadão e transportador
*contabilizando apenas navegação por temática
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Números Gerais do Atendimento Ágil | SAC

3.201
quantidade de tickets abertos 
no Serviço de Atendimento 

cidadão - SAC

784 314

Categorias com mais demandas o SAC:

Demandas para  
Nota Fiscal Avulsa 

(24%)

Demandas para  
Documentos e Certidões

(9,8%)

65% 2%
Demandas com 
atendimento em   

N1

33%

Distribuição das demandas por nível de atendimento:

Demandas com 
atendimento em   

N2

Demandas com 
atendimento em   

N3

11%

88%

Demandas abertas 
pelo Chatbot

Demandas abertas 
pelo portal

7,84%

1,25%

7,25%

0,31%

77,32%

6,03%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2. Aguardando Atendimento

3. Em Atendimento

4. Aguardando Solicitante

5. Aguardando Retorno de Área

8. Resolvido

9. Demanda de outra área

Distribuição dos SAC em situações

Extração: 16/10/2023, às 21 horas.
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Números Gerais do Atendimento Ágil | SAC

3,19 hrs
Tempo Médio de 
Espera em N1*

6,43 hrs
Tempo Médio de 
Espera em N2*

8,51 hrs
Tempo Médio de 
Espera em N3*

*Indicador calculado considerando os tickets executados e não em tempo real.

7,3 hrs
SLA Executado pela 

Secretaria da Fazenda*

Extração: 16/10/2023, às 21 horas.

Atendimentos de baixa 
complexidade e nível de 

especialização

Atendimentos de média 
complexidade e nível de 

especialização

Atendimentos de alta 
complexidade e nível de 

especialização
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Números Gerais do Atendimento Ágil | ASSISTENTE VIRTUAL E ATENDIMENTO HUMANO 

5.336
quantidade de chats abertos

408
quantidade de chats que 
obtiveram  atendimento 

humano 

3.224
Foram chats abertos pelo 

Portal de Serviços
(52%)

2.985
Foram chats abertos pelo 

WhatsApp
(48%)

(v
is

ão
 a

cu
m

ul
ad

a)

4938 sessões
0 200 400 600 800 1000 1200

Atendimento SEFAZ
Cadastro de Contribuintes

Contencioso
Documentos Fiscais Eletrônicos
Escrituração Fiscal Digital (EFD)

ICMS
IPVA
ITCD

Mercadorias em Trânsito
Programas e Ações da SEFAZ

Simples Nacional
Taxas e outras receitas

Distribuição de chats por tema*

*Chats que possuem temáticas vazias foram removidos da análise.

Extração: 16/10/2023, às 21 horas.
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Governança do Fluxo de Atendimento Ágil 
Implementação e acompanhamento de uma visualização dos tickets abertos e fechados com suas situações para entrega de um 
atendimento mais ágil e mais eficiente.
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