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DESCUBRA EM
WWW.SEFAZ.CE.GOV.BR,
NA ABA SERVICOS

ATENDIMENTO AGIL

Atendimento Agil foi idealizado em 2019 para ser
o novo modelo de atendimento ao contribuinte,
trazendo mais transparéncia, simplicidade e
eficiéncia para os canais de interacao da
Secretaria da Fazenda com vocé! Estamos
trabalhando para que os cidadaos recebam um
atendimento com melhor acesso e informacoes
mais simplificadas.

Para alcancar os cidadaos, com
atendimento eficiente e acesso mais
facilitado aos servigos e sistemas da SEFAZ



ATENDI
MENTO

agilSefaz

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

Atendimento 4.0 sera o novo modelo de

atendimento que (L CRUETTY
transparéncia e eficiéncia [sElE-Kef

canais de interagao da Secretaria da
Fazenda com o contribuinte! Estamos
trabalhando para que os

recebam um atendimento simplificado
e informagoes claras e padronizadas.

EXPERIENCIA
OMINICHANNEL

PILARES E OBJETIVOS

PORTAL DE
SERVIGOS

CENTRALIZAGCAO DA
GOVERNANCA DO
ATENDIMENTO

VISAO 360° DO
CONTRIBUINTE

MONITORAMENTO
DO ATENDIMENTO

REQUISITOS
AVALIACAO DO TRANSVERSAIS
ATENDIMENTO CONHECIMENTO
CAMPANHA MIDIAS
S SOCIAIS
CANAIS DE
PRESENCIA
L ATENDIMENTO SERVICOS
VIDEO
CONFERENCIA TELEFONE
PLATAFORMA DE

ATENDIMENTO 4.0

E-TICKET

SUSTENTACAO
INTEGRACOES



Objetivos do Atendimento Agil

.~ ELOGROUP

Podemos traduzir esses objetivos estratégicos em aplicagbes tangiveis ao dia a dia da gestdo de relacionamento com o cidaddo.

APLICACAO

Objetivo Geral:

Disponibilizar canais de atendimento virtual ao contribuinte, melhorando a qualidade,
rastreabilidade, eficiéncia e padronizacdo do atendimento e dos servicos da SEFAZ/CE.

p— ——)

Visao 3602 da
Jornada do Contribuinte

Quantidade de atendimento realizados;
Atendimentos em aberto;

Canais de entrada preferenciais;

Nivel de satisfagdo do atendimento por
canal;

Débitos;

pas

Experiéncia
Omnichannel

Transbordo entre canais facilitado;
Classificacdo da demanda em niveis;
Volume de duvidas por canal e nivel;
Base de conhecimento Unica
centralizada;

Governanga do
Atendimento

Gestdo do conhecimento gerado pela
SEFAZ;

Atendimento nominal e identificado;
Determina¢do de comunicagbes para o
contribuinte;

Indicadores (KPIs) do Atendimento.



ATENDIMENTO AGIL - SEFAZICE

Diretrizes e Escopo

Agenda com escopo prioritdria em forma de cronolégica demostrando os principais marcos do projeto até setembro de 2023, demostrando ao final
outras oportunidades que serdo discutidas nos préximos passos do projeto.

Fortalecimento da
interagao virtual com o

Padronizacao
de inform

CEXATS NUATS NUPLAF

do fornecimento
agao para o

Melhoria da experiéncia do
contribuinte ao interagir nos

contribuinte.

contribuinte \

canais virtuais

Inicio do Projeto

(Abr/2023)

Agenda de

Curto Prazo

(Abr-Set/2023)

w» @ (&

Novo e-ticket

Base de conhecimento

Novo Portal
de Servigos

EM PRODUGAO

Chatbot/
WhatsApp/IA

Configuragao da
Plataforma

GOVERNO no
ESTADO po CEARA

Secretaria da Fazends

.~ ELOGROUP

Oportunidades de Ampliagdo do
Atendimento Agil

(Set/2023 - Dez/2023

il

Automagées de

Servigos Campanhas ) )
Fim do Projeto
A _@_ (Mar/2026)
Servicos com
e A . W —
Autosservigos no Intehgencm : —
Portal / WhatsApp Artificial P . —
®)
Escuta de Redes Avaliagdo e
Sociais Monitoramento




ATENDIMENTO AGIL - SEFAZICE

CEARA

GOVERNO DO ESTADO
Mo ama

“raremea

ATENDI
MENTO
agilSefaz

uma nova forma
de atender

OS cearenses

| NOVO PORTAL
DE SERVICOS

| SERVICO DE

ATENDIMENTO
AO CIDADAO

| NOVO ASSISTENTE .
VIRTUAL

—
GOVERNO no
EsTADO po CEARA
6 Secretaria da Fagerds

NOVAS SOLUCOES < =<~

NOVO PORTAL DE SERVICOS:

A forma como vocé encontra, virtualmente, sistemas e
informacgdes uteis da Sefaz estara de cara nova.

Tudo para proporcionar uma navegacao mais simplificada
e um acesso mais facilitado aos nossos servicos.

NOVO ASSISTENTE VIRTUAL

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

SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

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



Base de Conhecimento — Qual a sua importancia para o Atendimento Agil?

Todos os recursos do sistema estdo relacionados com a base de conhecimento, garantindo a implementagédo de um atendimento com a
informacgdes, e método de trabalho padronizado, e atualizagao facilitada.

Padronizagao de Atendimento com Base de Conhecimento Comum

Navegue por Tema

@ Cadastro de Contribuintes

e Escrituragao Fiscal Digital
B (D)

e transmitr digitalmente

Navegacao e conteudo estruturado pela base
de conhecimento

ATENDIMENTO AUTONOMO NiIVEL 0

PUBLICO
TEMA
CATEGORIA

PERGUNTAS

RESPOSTA

q;|

+ I " 4
Navegacéo, e conteudo, e treinamento de
inteligéncia artificial sdo estruturados pela
base de conhecimento

ATENDIMENTO AUTONOMO NiVEL 0

ATENDIMENTO HUMANO NiVEL 1,2,3

SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO

[T ———

oo [

Solicitagao, organizagao do atendimento e
conteudo utilizado, séo estruturados pela
base de conhecimento

ATENDIMENTO HUMANO NiVEL 1,2,3



O novo Portal de Servicos terd
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formas de navegacao facilitadas,

onde o usudrio poderd buscar o que

precisa em trés possiveis categorias:

ACESSO MAIS
FACILITADO
AOS SERVICOS

ESISTEMAS

VEM Al, 0 NOVO ,,'ﬁif{f

» Navegacado por perfil -
cidaddo, empresa ou

transportador

e Navegacao por tema

ATENDIMENTO ' DA SEFAZ - Navegagdo por servigos

L D
R\
tli('\i
i

@"

Além de uma caixa de pesquisa
para uma busca rdpida de
resultados dentro do Portal.

|f o

-/

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

’/ /‘\ | |
) °I///I,’y1‘! HHHHT
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Portal de servigos :
A construgdo do novo portal teve o foco em melhorar a jornada de navegagéo do usudrio, focado nos servigos disponibilizados. =" ELOGROUP
Além de proporcionar um maior empoderamento de acompanhamento das solicitagées para o contribuinte.
PORTAL DE NOVO PORTAL DE
SERVICOS ATUAL SERVICOS
Navegacgao dificultada pelo cidadao Padronizac&o da navegacao em integrada com outros canais

{3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO
SECAETARIA D& FAZENDA

¢ B 8 @ BB J

SERVICOS MAIS PAGAMENTOS DE CERTIDOES E CONSULTAS SISTEMAS TODOS 05 SERVICOS DOWNLOADS
UTILIZADOS IMPOSTOS E TAXAS CERTIFICADOS PUBLICAS

Navegue por Perfil

Servicos > Mais Utilizados

Cidadao Sou Profissional Para minha Sou

AGENDAMENTU BILINE CF-E - CUPOM FISCAL CONHECIMENTO DE ® - @ Eﬂ @
(ATENDIMENTO PRESENCIAL / AMBIENTE SEGURO ELETRONICO TRANSPORTE ELETRONICO Autdnomo (g &) Empresa Transportador
VIDEQCONFERENCIA) Para Pessoa Fisica. r\
CONSULTA DE CREDENCIAMENTO DF-E DOMICILIO TRIBUTARIO G

DOCUMENTOS CONTENCIOST COM CERTIFICADO DIGITAL

ELETRONICO - DTE

GNRE ACESSE

Meu Painel

EMISSAO DE DAE TAXAS E

| EFD ICMS/IP | OUTRAS RECEITAS
M 'l

GLME - VALIDAGAQ
Servigos Solicitados ~ Servigos favoritos Ultimos acessos

NF-E - NOTA FISCAL

IPVA ITco LEGISLAGAO TRIBUTARIA ELETRANICA SR Sl lessHiGGOn
Pesquisar... % v Atualizagio mais recente %
Limpar filtros = <
Solicitagdes Solicitado em Ultima atualizagao em Situagdo Status

Ss A b e 13/07/2023 13/07/2023 Resolvido Concluido
Servigo de Atendimento ao Cidad&o (SAC)

31.00000002/2023-92

550 = 12/07/2023 12/07/2023 Resolvido Concluido
Servi¢o de Atendimento ao Cidadao (SAC)

Painel de acompanhamento de demanda pelo cidadao
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. EsTADO po CEARA
Portal de Servigos g
A construgéo do novo portal teve o foco em melhorar a jornada de navegacdo do usudrio, focado nos servigos =" ELOGROUP
disponibilizados. Além de proporcionar um maior empoderamento de acompanhamento das solicitagdes para o contribuinte.
Ir para o contetdo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras
SEFAZ 0 barazénpa  PortalInstitucional  Servigos v Sistemas v Outros Vv Acompanhe suas solicitagdes de atendimento n @

Cidadao Empresa Transportador
Para pessoa fisica ou representante legal. Para pessoas juridicas, contadores ou representante Para transportadores pessoa fisica ou pessoa
legal. juridica.
Servicos




Chatbot e Atendimento Humano

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

Seat e

{3 CEARA

P GOVERNO DO ESTADO

A SEFAZ DE
MAOS DADAS COM
A TECNOLOGIA

PARA FACILITAR PROCESSOS

O ASSISTENTE VIRTUAL
SERA UMA DAS NOVIDADES

DA PLATAFORMA DE
ATENDIMENTO 4.0 DA SEFAZ.

A tecnologia aliada
ao conhecimento
técnico da Sefaz trara
solucdes eficazes
para vocé!

A Secretaria da Fazenda é pioneira
no Ceard ao utilizar a inteligéncia
artificial para atender o cidadéo!

O Assistente Virtual serd capaz

de responder as perguntas dos
contribuintes, utilizando como base
o conhecimento de servidores da
Sefaz sobre diversos assuntos.

.~ ELOGROUP

Desta forma, o contribuinte
terd, de forma rdpida, respostas
para diversas perguntas.

A solucdo estard disponivel

no novo Portal de Servicos

e também via WhatsApp.

EM BREVE, ACOMPANHE
MAIS NOVIDADES.

o 7

CEARA

GOVERNO DO ESTADO
SECRE:

1A DA PAZENDA /
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Chatbot e Atendimento Humano = ELOGROUP

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

CHATBOT INTELIGENTE

£3 CEARA

P) GOVERNO DO ESTADO

L]
3 ‘ Bostaria de informar que todas as informacdes
. . [ , fornecidas sdo de carater informativo e geradas
2=\ O novo Assistente Virtual, que estd por um sistema de inteligéncia artificial. E
o VIRTUAL (R N L/ / sendo implementado pela Sefaz, importante ressaltar gue as respostas podem
. / X . T caonter divergéncias.
E o HUM A No 2\ responderd duvidas sobre
. informacées e servigos do Fisco Estou aqui para aju_da'—lo(g} ase inform_ar ou tirar
JUNTOS PA RA / /) N dividas sobre servigos, sistemas e legislagdo
7. '/ cearense, 24h por dia. tributdria do Estado do Ceard. Tudo de um jeito
ATENDER VOCE Ly rapido e facil. &
\\ /// . ) ) P = =
: Mas se vocé preferir atendimento id
humano, ndo se preocupe! Estard ; como fazer uma restituig8o de ipva? gy.o7
\ dicnonival virtuualmente de cseaninda 2-
disponivel virtualmente, de segunda |
a sexta-feira, das 9h as 15h. i' . i
, " = d Para fazer a restituigdo do IPVA, vocé precisa
Fora desse periodo, sua interacdo ; : 5
) - o seguir os seguintes passos:
serd respondida o mais rapido -
possivel, por meio do Servigo de Digite-uma 1. Acesse 0 site da Secretaria da Fazenda do seu
Atendimento ao Cidadéo (SAC). estado. & o
2. Procure pela opgao de restituicdo de IPVA.
@' @ 3. Preencha o formulario com as informacdes
Tudo isso em breve, no novo solicitadas, como dados do veiculo, dados do
Portal de Servicos da Sefaz e proprietario e motivo da restituicdo.
também via WhatsApp / 4. Anexe os documentos necessarios, Como
’ comprovante de pagamento em duplicidade,
/r / documentos do veiculo e documentos pessoais.
i 5 Eovie o formuiario e aguarde a analise do

Estrutura de perguntas e repostas. Resposta por
Inteligéncia Atrtificial



Chatbot e Atendimento Humano

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

| >

dare nonnle com

{3 secretana de Fazenda do Estado do Ceara @ mv Q

Ao prosseguir com o atendimento, vocé concorda com a nossa politica de gestdo de dados
disponivel em Portal de Servicos > Atendimento SEFAZ > Fale com a SEFAZ > A LGPD NA SEFAZ .

v
U

3 MENSAGENS NAO LIDAS

Percebi que vocé esté ocupado agora. Me chame quando precisar, estarei aqui para recomegar o
seu atendimento!

16:06

HOJE

Opa 461117

0Ql4, eu sou o Assistente Virtual da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara. E importante destacar
que todas as informag&es fornecidas sdo de carater informativo e sdo geradas por um sistema de
inteligéncia artificial. Por isso, & possivel que as respostas contenham divergéncias.

Estou disponivel para auxilid-lo(a) a obter informagoes ou esclarecer dividas relacionadas a
servigos, sistemas e legislagdo tributaria do Estado do Ceara, de forma répida e conveniente.

Para personalizar ainda mais seu atendimento, por favor, identifique-se com um perfil:
1. Cidaddo

2. Transportador
3. Empresa

Ao prosseguir com o atendimento, vocé concorda com a nossa politica de gestdo de dados
disponivel em Portal de Servicos > Atendimento SEFAZ > Fale com a SEFAZ > A LGPD NA SEFAZ .

06:11

e ‘D\’gite uma mensagem \'J



Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) 14

Receber atendimento muito mais transparente e assertiva.

/ '
0 4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0 NOVO ATENDFMENTO.4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0

ACOMPANHE T > £
SOLICITACOES DE ")

ATENDIMENTO NO
NOVO PORTAL DE
SERVICOS

O NOVO PORTAL DE SERVICOS
CONTARA COM UMA AREA DE
LOGIN.

Acesse sua conta

. ENTRANDO POR MEIO DO
ACESSO CIDADAO, O USUARIO
PODERA ACOMPANHAR AS SUAS

@  SOLICITAGOES DE ATENDIMENTO

o JUNTO A SEFAZ.

| 08 conr

Ak i b et

| EERFIFIEADO OIGITAL

O STATUS DE ATENDIMENTO

DAS SOLfClTACﬁES FICARA
DISPONIVEL PELO SERVICO DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO (SAC).

s oo gow bt

SE -
EM BREVE, ACOMPANHE [
MAIS NOVIDADES. L 55&057&

SACHTaR DA FAZENDA




Servi¢co de Atendimento ao Cidadao (SAC)

Receber atendimento muito mais transparente e assertiva.

Ir para o contetido [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras
SEFAZ 8 DArazénpa  Portal Institucional  Servicos v Sistemas v Outros Vv Acompanhe suas solicitacdes de atendimento o @

Portal de sekvicos

&

Cidadao @ Empresa ﬂ Transportador @

Para pessoa fisica ou representante legal. Para pessoas juridicas, contadores ou representante Para transportadores pessoa fisica ou pessoa
legal. juridica.
Servigos
Emitir DAE de ICMS Emitir DAE de Pagamento de IPVA Emitir DAE de Taxas e Outras
Receitas
Emitir Documento de Arrecadagao Obter o Documento de Arrecadagdo
Estadual (DAE) para IPVA. Emitir Documento de Arrecadacao

ortal-cida... Estadual (DAE) de taxas e outras receitas



foi o lancamento?
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.~ ELOGROUP

NUmeros Gerais do Atendimento Agil | PORTAL DE SERVICOS

Extragado: 16/10/2023, as 21 horas.

84.868

Foi a quantidade de acessos em paginas do
portal de servicos.

Servigos e Conteldos mais acessados na primeira semana de langamento A pagina da tematica de

Documentos Fiscais

11.411 4.987 Eletronicos

Acessos no servigo de

Acessos na pagina de Emissdes de DAE Foi a mais acessada, com um total de 1. 811 acessos.*
Emitir DAE de
Pagamento de IPVA Seguido pelas tematica Atendimento Sefaz (1.319) e ICMS (997).

*contabilizando apenas navegagdo por tematica

Somatorio de todos os acessos da pdagina dos portais: geral, empresa, cidaddo e transportador
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NUmeros Gerais do Atendimento Agil | SAC Distribuicdo dos SAC em situacBes

9. Demanda de outra area - 6,03%

Extracdo: 16/10/2023, as 21 horas.

3.201

% ¢ resovico | 77
o

Demandas abertas 5. Aguardando Retorno de Area | 0,31%
pelo Chatbot

4. Aguardando Solicitante - 7,25%

o 3. Em Atendimento I 1,25%
88%

2. Aguardando Atendimento - 7,84%
Demandas abertas °

pelo portal

quantidade de tickets abertos
no_Servigco de Atendimento

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

Categorias com mais demandas o SAC: Distribuicao das demandas por nivel de atendimento:
Demandas para Demandas para Demandas com Demandas com Demandas com
Nota Fiscal Avulsa Documentos e Certidoes atendimento em atendimento em atendimento em

(24%) (9,8%) N1 N2 N3
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.~ ELOGROUP

NUmeros Gerais do Atendimento Agil | SAC

Extracdo: 16/10/2023, as 21 horas.

7,3 hrs

SLA Executado pela
Secretaria da Fazenda*

Atendimentos de baixa
complexidade e nivel de
especializacao

3,19 hrs

Tempo Médio de
Esperaem N1*

Atendimentos de média
complexidade e nivel de
especializacao

6,43 hrs

Tempo Médio de
Espera em N2*

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

Atendimentos de alta
complexidade e nivel de
especializacao

8,51 hrs

Tempo Médio de
Espera em N3*
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.~ ELOGROUP
Numeros Gerais do Atendimento Agil | ASSISTENTE VIRTUAL E ATENDIMENTO HUMANO

Distribuigdo de chats por tema*

Extracdo: 16/10/2023, as 21 horas.

Taxas e outras receitas NG
Simples Nacional =
Programas e A¢des da SEFAZ 1l
Mercadorias em Transito I
ITCD
IPVA I
[ ] ICMS
Escrituragdo Fiscal Digital (EFD) Il
quantidade de chats abertos Documentos Fiscais Eletronicos I
Contencioso N
Cadastro de Contribuintes IEEEEE_—<—
4938 sessoes Atendimento SEFAZ
0 200 400 600 800 1000 1200

*Chats que possuem tematicas vazias foram removidos da analise.

2.985 3.224 408

g
E quantidade de_chats que
Foram chats abertos pelo Foram chats abertog pelo 3 obtiveram atendimento
WhatsApp Portal de Servicos ® humano
(48%) (52%) 8
S

(



STATUS REPORT

Governanga do Fluxo de Atendimento Agil
Implementacdo e acompanhamento de uma visualizagdo dos tickets abertos e fechados com suas situa¢oes para entrega de um
atendimento mais dgil e mais eficiente.

1. Aguardando Distribuicao

00139532023

oe >0usa |

wtuacd... 1. Aguardando Distribuic...

Terma: Arendimento SEFAZ
C Fale com & SEFAZ
Data de sberura: 17/10/2023 02:15

0016902023
kellyn spinardi

2. Aguardando Atendimento

ID (Quantidade): 217

Sizuac.. 2 Aguardando Arendime...
Tema: Cadastro de Contribuintes

Alteracdo e Atualizacdo C...
5vel .. REGINIANE MARIA ...
bermura: 19/09/2023.10:00

0014772023
ALILA KAROLINE SOUSA ...

(1)
-
il
(Al
=
g
i
il
-l
m
|
[
o
EL
(]
Cllql
o1

Situac.. 2. Aguardando Atendime...
Tema: ITCD

3. Em Atendimento
&): 52

ndimento ao Cidadao

idade]: 52

0014682023

Husk

(=}

marcoshusky@gmail.com

. Registro e Liberacdo de Mer...
onzavel pe.. VIVIANE PAIVAS..,

2023

Muriz da Costa

suzigne.mu

ZILEEQ.COMm..

4. Aguardando Solicitante
ID (Quantidade): 242

IPVA

el p... ALAN DESDUSA ...
rura: 18/09/2023 10:11

0013522023

EVELINE LAURENTINO 5...

cp@gmail...

Situacdo: 4, Aguardando Solicitante
Tema: IPVA

. Pagamento e Parcelament...

5.

—
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.~ ELOGROUP

Aguardando Retorno de Area

uantidade): T0

00114752023

1AL TIEA T & BE oIl I
CLAUDHA T & DE OLIV..,
all

=ma: Simples Macional
oria: Autorregularizacdo

| p... CLAUDECY COSTA...
roura: 26/09/2023 16:57

Sitwag.. 3. Aguardando Retorno de...
Terma: Mercadorias em Transito
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