ATENDIMENTO
AGIL

Atendimento Agil — Implantacao de
Plataforma CzRM, modelo SaaS, para
agilidade no Atendimento ao
Cidadao/Contribuinte.




PROJETO ATENDIMENTO AGIL

Atendimento Agil foi idealizado em 2019 para ser o novo
|f X modelo de atendimento ao contribuinte, trazendo mais
. transparéncia, simplicidade e eficiéncia para os canais de
interacdo da Secretaria da Fazenda. Estamos trabalhando para
'\ que os cidadaos recebam um atendimento com melhor acesso
ATENSI e informacdes mais simplificadas.
AENTS
agilSefaz

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

® o 5@
IMPLEMENTAGAO

Planejamento Publicagao Assinatura do Langamento do
Estratégico Manifestacdode  Contrato Atendimento Agil
(2019) Interesse (04/2023) (09/2023)

(2021)

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



Novo Paradigma da Relacao Fisco-Contribuinte



Entendo o relacionamento com o cidadao: Conceito x Plataforma

... a filosofia da “Gestao do Relacionamento com o Cidadao” (CzRM) voltada as necessidades de uma
Administracao Tributaria deve preencher os seguintes requisitos:

Conhecer as caracteristicas, os comportamentos e as necessidades dos contribuintes para conduzir
acoes que permitem o cumprimento das obrigacdes tributarias e o exercicio dos direitos.

Consolidar agdes para enfrentar o risco de nao conformidade.
Registrar as interacbes com os contribuintes e criar uma base de conhecimento dos seus

comportamentos para auxiliar a gestao de risco, o desenvolvimento de campanhas e, baseado nas
informacdes geradas, definir estratégias que permitam a implantacao de melhorias dos e-servicos.

CIAT

CIAT (2020) - ICT as a Strategic Tool to Leapfrog the Efficiency of Tax Administrations
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Como o "Atendimento Agil" se integra ao novo paradigma da Relacdo Fisco-Contribuinte?

A Sefaz atualmente adota uma Idgica de conformidade, exemplificada pelo programa 'Pai D'Equa’. A implementagdo das solugbes do 'Atendimento Agil’
oferece oportunidades de aprimoramento, permitindo diversas formas de atendimento adaptadas a diferentes perfis de relacionamento com o Fisco,
promovendo uma interagcdo mais eficiente e personalizada

Cumpre a legislacao

Empenha-se em cumprir

Ndo cumpre a legislacao

Devedor Contumaz

Mesmo tratamento para

todos os contribuintes Trata-se o contribuinte de acordo com sua
conformidade tributaria e nivel de
>< Fiscalizagdo repressiva .~ relacionamento com o fisco
Relacionamento Fisco-Contribuinte 5
>< ) \/ Autorregularizagao por meio de orientagao
Contencioso especializada

A \/ Resultado para o crescimento do estado
Concorréncia desleal



Como se traduzem os objetivos do Atendimento Agil?
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Podemos traduzir esses objetivos estratégicos em pilares e aplicacées tangiveis ao dia a dia da gestéo de relacionamento com o cidadéo.

Geral:

SEFAZ/CE.

izar canais de atendimento virtual e presencial ao contribuinte, melhorando a
, rastreabilidade, eficiéncia e padronizacédo do atendimento e dos servicos da

APLICACAO

Catélogo de Servicos

Catalogo de Sistemas

Centralizag&o de Jornada

Implementacéo de Portal de Servigos
Usabilidade aderente ao tipo de publico
alvo

Atendimento nominal e identificado

Gestéo de Casos e Filas Automatico
Classificacdo da demanda em niveis
Monitoramento  de  Indicadores do
Atendimento

Automacdao e Implementagéo de Servigos
e Autosservicos

Implementacdo de WhastApp Centralizado
Assistente Virtual Cognitivo
Agendamento de Atendimento
Implementacéo de Servico de
Atendimento ao Cidadao (SAC)

Registro de Atendimento Centralizado
Chat Humano, Video, Ligacdo, Presencial
Base de conhecimento Unica e
centralizada;

Implementacéo de Portal de Servigos
Quantidade de atendimento realizados;
Nivel de satisfagcdo do atendimento por
canal;

Integrac®es para disponibilizacéo e
centralizada de Informacéo

Volume de duvidas por canal e nivel
Monitoramento de Redes
Personalizacdo de Jornada ;
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Esse objetivo e os nosso pilares sGo traduzidos em possibilidades de implementacéo de solugbes de tecnologia considerando a plataforma de CzRM

O que estamos implementando no Atendimento Agil (CzZRM)?

MULTICANAL PORTAL UNICO MINHA AREA

a : .
/’ @\ WhatsApp, Portal de Sgrvu_;o, @ Login, busca, agendamento, {é’g Minhas solicitacdes e notificacdes, e
a*va Presencial, Telefone, Aplicativo, solicitacGes, e avaliacéo de {5 disponibilizagao de informagéo
Rede Social servigos

ATENDIMENTO INTEGRADO MULTICANAL INTEGRACAO COM SISTEMAS E HIPERAUTOMACAO DE
CHATBOT/CHAT/VIDEO/CALL CENTER/PRESENCIAL SERVIGOS
ATENDIMENTO VIRTUAL COGNITIVO(IA) CHAT/TICKETS AUTOSSERVICO
GESTAO CENTRALIZADA DE ATENDIMENTO HUMANO AUTOMAGAO DE SERVICOS
AGENDAMENTO CENTRALIZADA DE ATENDIMENTO VIRTUALIZAGCAO DE SERVICOS
MONITORAMENTO DE REDE SOCIAL SOLUCOES E SERVICOS COM IA
RN A SEE AT A DESENVOLVIMENTO DE INTEGRAGOES

BASE DE CONHECIMENTO

TRANSPARENCIA E ANALYTICS: VISAO 360° DA JORNADA DO CONTRIBUINTE

AVALIACAO E MONITORAMENTO GESTOR DE CASO VISAO INTEGRADA DO CIDADAO




RESULTADOS ALCANCADOS



Principais resultados dos 60 primeiros dias de implementacao

ASSISTENTE VIRTUAL E ATENDIMENTO HUMANO

93% dos CHATS sao resolvidos com |A

12.190 > 3884

Sessodes de Chatbot abertas
(Atendimento em NO)

Atendimentos Humanos realizados
(Atendimento em NO)

Interacdo em diferentes canais
(Assistente Virtual)

3500

3000
2500
2000
1500
1000
500
0
set out nov

m— \veb whatsApp

Linear (web) Linear (whatsApp)

©

ATENQ
lisete
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

40% 5%

154.117 > 7.070 > 2844 > 160

Acessos no SACs abertos SACs para Fiscal SACs para
portal (N1) (N2) Gestor
(NO) (N3)

>Lgo%

do tempo de atendimento
executado pela COATE em
relacdo a periodos
anteriores*

*Baseado no tempo de atendimento de 5 dias.




SOLUCOES IMPLEMENTADAS



Solucdes implementadas nos Yl SRR EENe (SN ol (eI [E1 o) sEﬁBAO

ey

Algumas solugdes foram implementadas de forma prioritaria, com isso uma nova forme de atender o cidadao virtualmente, acessar sistemas e

informacdes Uteis mudou, proporcionando uma navegacao mais simplificada e um acesso mais facilitado aos nossos servigos
107
( o | 4o 1) 9.

Bl
'hf" 85 _.uu.“.
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Servico de Novo Portal de 4 N
Atendimento ao Servicos
Cidadao

| NOVO PORTAL
DE SERVICOS

| SERVICO DE
ATENDIMENTO
AO CIDADAO

| NOVO ASSISTENTE .
VIRTUAL

Base de Conhecimento Chatbot Cognitivo com
ChatGPT e WhastApp



SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO



ATENDI
13 MENTO
agilSefaz

O fluxo de atendimento tinha vdrias entradas em niveis diferentes. sem classificacdo de demanda e identificacdo do solicitante de forma padronizada..
0 4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0 NOVO ATENDIMENT (4.0 NOVO ATENDIMENTO.4.0 NQVO ATENDIMENTO 4.0 NOVO ATENDIMENTO 4.0

Como funciona o Servico de Atendimento ao Cidadao (S.A.C) ?

ACOMPANHE r AL .
SOLICITAGOES DE Vel

Novidades Implementadas:

ATENDIMENTO NO

NOVO PORTAL DE s oot 2 "OV"ZORTA’- i ZERV"?OS v Padronizac&o da entrada de dados do
SERVI c (0 1Y J— fggxn CRIUMAAREAE solicitante;
' v" Informacéo disponibilizada de forma
. ENTRANDO POR MEIO DO L, integrada;
mbeh ACESSO CIDADAO, 0 USUARIO Governanca sobre o desempenho do
PODERA ACOMPANHAR AS SUAS atendimento, o
o ©  SOLICITACGES DE ATENDIMENTO v Empoderamento do contribuinte em
Fe— JUNTO A SEFAZ. acompanhar suas solicitacbes
| Q8 covt |
S O STATUS DE ATENDIMENTO

DAS SOLICITAGCOES FICARA
DISPONIVEL PELO SERVIGCO DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO (SAC).
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O fluxo de atendimento tinha vdrias entradas em niveis diferentes, sem classificagdo de demanda e identificacdo do solicitante de forma padronizada..

Como funcionava o fluxo de atendimento da Secretaria?

wn ©

g g ] D (8 4 D @&

= = . N }4 o5 N M

O o +L

Atendimento sem contato humano - . Atendimento descentralizado
Atendimento Geral - N1 .
NO especializado — N2
Informagdes e autosservigo Balcdo de Servigos Especialista
Entrada descoordenada
Entrada descoordenada
Legenda Entrada descoordenada

] Sistemas de servicos (&) E-mail di i PR hatbot e Whatsa N : Entrada de
¢ ] Midias e sites pp ' Telefone %% Presencial = demanda
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Como ficou o fluxo de atendimento com a implementacdo do Atendimento Agil?

O fluxo foi organizado em mais niveis de atendimento, com a implementagdo de um atendimento por inteligéncia artificial e com divisGo de demanda
automdtica por complexidade e rastreabilidade das entradas e saidas.

o 08 IA
©
% % g MW EE ")
O 3 =~ dqoop @
Atendimento sem contato humano -
NO
Informacgdes e autosservigo
=) Alta -
‘ complexidade .
Média . .
complexidade
Baixa .
complexidade
Legenda

Portal de servigos fﬁﬂ E-mail (3 SEMEDCE ARl

= ZaN MR 50 Contribuinte (SAC)

Midias Sociais g Chatbote Whatsapp 8  Telefone  %g* Presencial

\
N [E] g s
‘ndimento centralizado especializado —
Atendimento Geral - N1 N2
(atendente) (Fiscais)
Balcdo de Servigos Especialista
® a . - 0.0 @
@ 2 || acaaaea -L
- O 90000
° ®
® ®

Entrada de Inteligéncia
demanda IA Atrtificial
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Os atendentes foram distribuidos em grupos tematicos de atendimento

A implementagdo do novo atendimento, e da governan¢a permitiu que os atendentes fossem divididos em grupos temdticos de atendimento garantindo
um melhor aproveitamento dos atendentes conforme suas especialidades e uma distribuicéo automdtica e igualitdria de trabalho

CAUCAIA IGUATU AGUA FRIA OperaC|0naI

Grupo de Atendimento
ICMS - Duavidas de Utilizagdo de
Sistemas de ICMS

Grupo de Atendimento
DFE - Envio, Incorporagdo e

Retificacio de EFD ITCD - Pedido de Calculo - ITCD

IPVA — Restituicdo de IPVA

GRU PO TEMATICO i Grupo de Atendimento

1
1
|
1
! Grupo de Atendimento
1
1
1
1
1

LUCAS CAJADO

1

, ,
1 1 1 1
! FRANCISCO GERSON ! ! !
! ROCHA ! ! !
| DOUGLAS MENDES | | |
| MARTINS | | |

————————————————————————————— i | R T e T EEECEE RS
1 1 1 1
| | | |
1 1 1 1
| ROSILDO ASSIS DE SOUZA : JOSE NILBAMAR BARROS : : JORGE LUIS VIDAL DE

FUNCAO NO i i DA SILVA i i QUEIROZ
1 1 1 1
1 1 1 1
ATENDIMENTO | EDMILSON GOIS QUEIROZ | EDMILSON GOIS QUEIROZ | EDMILSON GOIS QUEIROZ | _

1 1 1 1
1 1 1 1
: : : :
: RICARDO DAMSCENO DE | RICARDO DAMSCENO DE | BENEZEOTH BEZERRA DA | ANTONIO EUGENIO DE
SOUZA SOUZA SILVA MORAIS LIMA

————————————————————————————— | T T T T T T T T B T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
: : : :

Gestor (N3) ! PAULO BARROSO ! ! ! EDILEUZA ALVES DE

: : : ! MOURA
1 1 1 1
1 1 1 1
: : : :
1 1 1 1
! ! ! !




Os atendentes foram distribuidos em funcgdes relacionadas ao novo atendimento
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A implementagdo do novo atendimento, e da governanc¢a permitiu que os atendentes fossem divididos fungdes claras de atendimento garantindo um
melhor aproveitamento dos atendentes conforme suas especialidades e uma distribui¢cGo automdtica e igualitdria de trabalho

RESPONSAVEL OPERACIONAL

Nivel: Gestdo de area

Responsavel pela a operacionalizagéo e o
acompanhamento do atendimento na
ponta.

Esta no dia a dia da operagéo de sua
area e entende quais sdo as pessoas
gue estdo presentes e ausentes, quais
tematicas ela possuem mais afinidades
e em que nivel de atendimento elas
estéo.

Esse papel possui paneis de
acompanhamento da operacgéo de area e
consegue realizar mais operagfes, como
distribuicdo manual de ticket.

Responsével pela a operacionalizagéo e o
acompanhamento do atendimento na
ponta.

ATENDENTE

Nivel: Operacao

Responsével pelo 1 nivel de atendimento,
ou seja, no em momento que a demanda
chega.

Realiza um filtragem de complexidade
da demanda, respondendo as menos
complexas e encaminhando as mais
complexas para o nivel de atendimento
superior

Esse papel tem acesso aos seus
atendimentos e a sua fila de execucao. Ele
ndo consegue enxergar o dos outros
colegas de area.

FISCAL

Nivel: Operacao

Responsével pelo 2 nivel de atendimento,
ou seja, no em momento que a demanda é
encaminhada para o nivel superior.

Realiza um filtragem de complexidade
da demanda, respondendo as médio
complexas e encaminhando as mais
complexas para o nivel de atendimento
superior

Esse papel tem acesso aos seus
atendimentos e a sua fila de execucao. Ele
ndo consegue enxergar o dos outros
colegas de area.

GESTOR

Nivel: Operacdo

Responsével pelo t3 nivel de atendimento,
ou seja, no em momento que a demanda é
encaminhada para o nivel superior.

Realiza o atendimento de demandas de
complexidades altas e ndo possui
possibilidade de escalonamento de
demandas.

Esse papel tem acesso aos seus
atendimentos e a sua fila de execucao. Ele
ndo consegue enxergar o dos outros
colegas de area.

Ter esse papel ndo, necessariamente,
significa ser o gestor da area. E sim que
consegue atender demandas mais
complexas.
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A nossa base de conhecimento serve para organizar e ajudar a responder o contribuinte com |.A.

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o atendimento em temadticas diferentes e classifica-los a partir de categorizagdo,
além de ter a disposi¢cdo do contribuinte no futuro a resposta com IA, consultando nosso conhecimento

FORMACAO DE GRUPOS

<
=
O
O
|_
i
X
O
|_
i
a)
<
l_
0
@)
a
0
W
x

BASE DE
CONHECIMENTO

PUBLICO
TEMA
CATEGORIA

SERVIGO OU CONTEUDO
PERGUNTAS
RESPOSTA

FORMULARIO DE
ATENDIMENTO

FORMULARIO DE
SOLICITACAO

FORMACAO DE GRUPOS
DE ATENDIMENTO

Formulario de preenchimento utilizando
temas e assuntos para classificar o ticket de
abertura

TREINAMENTO
COGNITIVO

Formulario utilizado pelo atendente que
possui a opcao de pesquisar perguntas e
respostas cadastradas na base

A 4

Grupos de atendimento formados pela
classificagcdo de temas e geracdo de uma
fila de distribuicdo a partir deles

API

A 4

"T1>+
i

Limitando a inteligéncia e o processamento
de linguagem natural, ao contexto
especifico, com diretivas e embeddings

INTERACAO DO
ATENDENTE VIRTUAL

G OpenAl

A

Utilizada para responder perguntas de
forma precisa e contextualizada.

VISAO DE FUTURO
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Conheca nosso Servico de Atendimento ao Cidadao (S.A.C.)
Ir para o contetdo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras
SEFAZ \@ bArazewoa  Portal Institucional  Servicos v Sistemas v/ Outros Vv Acompanhe suas solicitacdes de atendimento Qo @

Portal de s,envig(‘;s

Cidadao ® Empresa Eﬂ Transportador @

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

sefazce-hom.sydle.one/api/1/servicedesk-embedded/ classld/.../

Estadual (DAE) de taxas e outras receitas



BASE DE CONHECIMENTO



Como estruturamos a base de conhecimento?
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Centralizacao e padronizacéo de conteudo para atendimento e disponibilizacdo em toda a plataforma. Aprimorando e facilitando o cadastro,
para garantir a qualidade por meio de contetudos padronizados e institucionalizados

v Base de conhecimento estabelecida e
estruturada, em publicos, categorias e
temas, perguntas e respostas definidas por
caso de uso

v Perguntas e respostas coletadas e
inseridas na base de conhecimento.

v Processos de atualizagcdo da base de
conhecimento definidos e implementados
no sistema

v’ Painéis criados e configurados para
monitorar e analisar a utilizacao da base de
conhecimento.

Exemplos

Modelagem de cadastro de conteudo dentro da base de conhecimento

PUBLICO

TEMA
CATEGORIA

= Explorer

® Publico

® Tema

v Chatbot (Modelagem)

® Base de conhecimento
v Gestdo Base de Conhecimento
Categoria
® Perfil

@ Ppergunta e Resposta

@® Perguntas Gerais

Resposta

@® Tema

base Q

® Tépico da Base de conhecim.

3itens

- @

Organizado por: Data da uUltim... ~  |F
© 4dias atras

1

Pergunta 3

Status: Rascunho

@ 1semana atras

n Pergunta 2

Status: Rascunho

P Perguntat

Status: Rascunho

Pergunta e Resposta: Pergunta 3

n Pergunta 3

Status: Rascunho

Detalhes Dados Timeline

Pergunta

Pergunta 3

Servigo ou Conteudo

SerVico , Servico

Resposta

» Chat

> Portal

Status

Rascunho

Facilidade de cadastro de contetldo dentro da base de conhecimento
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Todos os recursos do sistema estéo relacionados com a base de conhecimento, garantindo a implementacdo de um atendimento com a
informacdes, e método de trabalho padronizado, e atualizacao facilitada.

Qual a sua importancia da base de conhecimento para o Atendimento Agil?

SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO

Servigo de Atendimenta 30 Citads SAC)

i« para o conteuoo [1] I para a busca 3] I para o rodapé [3) Acessiiidade Ao corsraste (4] Vlras *

SEFAZ @ UM imtiucionsl  Tranpartncia  Leghlaclo  Atendimento  Acompsnhe suas solkitasdes de stendimento o 0

Navegue por Tema

@ Cadastro de Contribuintes @ Contencioso @ﬁ ﬂ

surlianda bo processo de tributdsias, auxiliando o5

mmmmmmmmmmmmmmmmmm ..l
@+ b

Navegacéao, e conteudo, e treinamento de
inteligéncia artificial séo estruturados pela
base de conhecimento ase de conhecimento

ATENDIMENTO AUTONOMO NIVEL 0 ATENDIMENTO HUMANO NIVEL 1,2,3

ATENDIMENTO HUMANO NiVEL 1,2,3

4

Navegacdao e conteudo estruturado pela
base de conhecimento

Solicitacdo, organizac¢édo do atendimento e
onteudo utilizado, séo estruturados pela

o 0

ATENDIMENTO AUTONOMO NiVEL 0

PUBLICO

CATEGORIA

RESPOSTA




PORTAL DE SERVICOS
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FASEE S 2 CEARA
— . s ©® » GOVERNO DO ESTADO
3 . o) v SECRETARIA DA FAZENDA
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O novo Portal de Servicos

formas de navegacao facilitadas,
3 | onde o usudrio poderd buscar o que

precisa em trés possiveis categorias:

ACESSO MAIS ¥«

FACIL’TADO ({‘: v Layout e usabilidade aprimorada, incorporando jornadas
AOS SER V’ gos “v\: : 5. especificas para diferentes publicos (Cidadéo, Empresa,
E SISTEMA o

Transportador, etc.).
N

v Gestao simplificada de contetido dos servigos por meio da
base de conhecimento, permitindo facilmente atualizacao
pelas areas de negécio.
v Portal centralizar e balcao digital para receber servigos,
automacdes, chatbot e integracées com sistemas de prestacao
de servicgos, utilizando as informagdes atualizadas provenientes
da base de conhecimento.

AN R N
NI TS
DA SEFAZ |||l

LN
DA :

i

ATENDIMENTO

3 5 g{%‘r

§

i

4 \) s

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

i

GOVERNO DO ESTADO

/ SECRETARIA DA FAZENDA



Como era e como ficou o novo portal?
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A construcéo do novo portal teve o foco em melhorar a jornada de navegacéo do usuario, focado nos servigos disponibilizados. Além de
proporcionar um maior empoderamento de acompanhamento das solicitacdes para o contribuinte.

PORTAL DE

SERVICOS ANTIGO

Navegacao pouco intuitiva para o cidadao

71472023, Sexta-Feira

t CEARA

P GOVERNO DO ESTADO
} SECRETARIA DA FAZENDA

NOVO PORTAL DE
SERVICOS

Padronizacdo da navegacao em integrada com outros canais

s 3 B8

Servigos > Mais Utilizados

AGENDAMENTO ONLINE
(ATENDIMENTO PRESENCIAL /

AMBIENTE SEGURO
VIDEOCONFERENCIA)

CONSULTA DE

DOCUMENTOS CONTENCIOSO

EMISSAC DE DAE TAXAS E
EFD ICMS/IPI OUTRAS RECEITAS
IPVA ITco

@@3

——— —— ——
SERVICOS MAIS PAGAMENTOS DE CERTIDOES E CONSULTAS SISTEMAS
UTILIZADOS IMPOSTOS E TAXAS CERTIFICADOS PUBLICAS

CF-E- CUPOM FISCAL
ELETRONICO

CREDENCIAMENTO DF-E
COM CERTIFICADO DIGITAL

GLME - VALIDAGAD

LEGISLAGAO TRIBUTARIA

g

— ———
TODOS 08 SERVIGOS DOWNLOADS

CONHECIMENTO DE
TRANSPORTE ELETRONICO

DOMICILIO TRIBUTARIO
ELETRONICO - DTE

GNRE

NF-E - NOTA FISCAL
ELETRONICA

SEFAZ é‘n_g;}i‘;éz Institucional ~ Transparéncia Legislacdo Atendimento

QO ( Entrar

Navegue por Perfil

@/

S Meu Painel

Para Pessoa Fisica.

Servigos Solicitados ~ Servicos favoritos  Ultimos acessos

Situacdo Status Classificar por
AC ESS E Pesquisar... v v Atualizagdo mais recente A3
Limpar filtros | <
Solicitagdes Solicitado em Ultima atualizagio em Situagdo Status
31.00000016/2023-05
ss K . 13/07/2023 13/07/2023 Resolvido Concluido
Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC)
SS ST R _ 12/07/2023 12/07/2023 Resolvido Concluido
Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)

Painel de acompanhamento de demanda pelo cidad&o


https://sefazce-hom.sydle.one/api/1/servicedesk-embedded/_classId/5ccc9901afbd9f7db6695f28/generatePage/643dbd43666c8317d408fb71/sefazCeara/home
https://portalservicos.sefaz.ce.gov.br/
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

Como garantimos uma facil atualizacao do portal pela area de negdcios

BASE DE NAVEGACAO POR TEMAS MAIS SERVICOS MAIS
CONHECIMENTO PERFIL ACESSADOS GERAL ACESSADOS GERAL
PUBLICO + ' i ,§
TE"(|:AATEGORIA Q\‘ | ) / +

A 4

A 4

SERVICO OU CONTEUDO H H "
PERGUNTAS B ———
RESPOSTA .-

PAGINA PRINCIPAL

Disponibilizacéo tipos de perfil cadastrados,

assegurando uma navegacgao por jornada.

Navegacgdo sem necessidade de escolha de
perfil, mas pelos temas que a Sefaz atua e

Navegacao pela necessidade de realizagao
de um servigo que esta disponivel pela

l disponibiliza Sefaz
BASE DE TEMAS MAIS SERVICOS MAIS
CONHECIMENTO ACESSADOS DO PERFIL ACESSADOS POR PERFIL
, 0 ,e
— W\ i7e

A 4

CATEGORIA
SERVICO OU CONTEUDO )
PERGUNTAS
RESPOSTA

Navegacao pelos temas mais acessados
daquele perfil, removendo tudo que néo diz
respeito naquela jornada.

=
T
o
w
a
o
O
a
<
Z
O]
<L
Q

Navegacéo pelos servicos mais acessados
daquele perfil, removendo tudo que néo diz
respeito naquela jornada




ATENDI
97 MENTO
agilSefaz

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

Conheca o novo Portal de Servicos

PORTAL DO GOVERNO | CASA CIVIL | MAIS SITES v

GOVERNO DO ESTADO

O QUE VOCE

PRECISA? Ex: IPVA, Conta de Agua, Hospitais, Noticias...

Q OUVIDORIA q CEARA ﬂ ACESSO A
ESTADUAL TRANSPARENTE INFORMAGAO

IMPRENSA | SERVICOS | GOVERNO

[

ULTIMAS NOTICIAS

AGAO SOCIAL C!‘édito para )
e vocé empreender. eFN:T

[‘fegaé:___cuqueaqulesaibamais,:;“ ﬁ CREDIE

ww15.ceara.gov.br/categorias/acao-social/
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Conheca o novo Portal de Servicos

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com

ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.
« =2 C m ¥S portalservicos.sefaz.ce.gov.br/sefazCeara/home V "R W “wW v v v U @

Ir para o contetido [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras  «

SEFAZ la Darazewoa  Portal Institucional  Servicos v Sistemas v/ Outros Vv

o e 00 cand.

Portal de servigos

Q 0 que vocé procura?

Cidadao @ Empresa Eﬂ 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 Arrecadacao Obter o Documento de Arrecadacdo
Estadual (DAE) de ICMS Estadual (DAE) para IPVA. Emitir Documento de Arrecadacao

Estadual (DAE) de taxas e outras receitas

Ammrrmnw Cabilama ClatvRnica Aa Ammcra Adhimamadanr TalhaliRas ~ Armmrra Adhinamadar TahaliZas A



Conheca o novo Portal de Servicos
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

<« 2 C ey
Ir para o contetido [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3]

SEFAZ | § 55

o e 00 cand.

Portal Institucional ~ Servicos v Sistemas v

;

Outros Vv

portalservicos.setaz.ce.gov.br/portal-cidadao/home

@ Selecione outro perfil

Cidadao

Q 0 que vocé procura?

Navegue por Tema

V A W @O w U@

Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras &

Atendimento SEFAZ

®

Canal direto de atendimento ao
contribuinte e orientacdes gerais sobre a
SEFAZ.

Contencioso

Disputas tributdrias, divergéncias ou
conflitos quanto a interpretacdo da
legislacdo tributéria.

Documentos Fiscais Eletrdnicos

Emissao, consulta e gerenciamento de
notas fiscais eletrénicas.

ICMS

Calculos, aliquotas, isencdes e legislacdo
estadual pertinente ao ICMS.

IPVA

Calculo, prazos de pagamento e possiveis
isencoes de IPVA.

ITCD %

Procedimentos em caso de transferéncia
de propriedade por falecimento ou
doacdo.

Mercadorias em Transito

Procedimentos fiscais corretos para
mercadorias em transito, incluindo
legislacdo aplicavel e documentacao
exigida.

Programas e A¢des da SEFAZ

Conheca e participe de iniciativas fiscais e
programas da SEFAZ.

Taxas e outras receitas

Procedimentos em caso de necessidade
de pagamento de taxas e outros tributos.
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Conheca o novo Portal de Servicos

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

€« 2 G m %% portalservicos.setaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20Cidadac+! 1LD+b4db941b1 /Uthalbdcbbb980spara... Y/ X I “U v v vt n &
Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] Vlibras &
SEFAZ @ Ef-fé?égﬁ Portal Institucional ~ Servigos v Sisternas v Outros v @ Selecione outro perfil Q 0 | Entrar

fu/ Tema - Cidadao /

ITCD

278 visualizacbes

Classificar por

Pesquisar... Ordem AV
Limpar filtros

ITcD
Alteracdo e Cancelamento de Guia
Solicite alteragdes ou cancelamentos de guias de ITCD emitidas para transmissdo por morte/doacdo. Providencie justificativas e documentacdo para os procedimentos junto ao érgdo respo...

ITCD
Cadastro e Acesso de Advogado e Ambiente Seguro
Realize o cadastro oficial como advogado para representacdo em processos relacionados ao ITCD, garantindo a regularidade e transparéncia nas relacdes legais com o drgdo responsavel.

ITCD
Consultas Tributarias
Obtenha respostas claras e precisas para suas consultas sobre aspectos tributarios do ITCD, auxiliando na compreensdo e conformidade com as normas vigentes.

ITCD
Duvidas Procedimentais | Legislativas
Esclareca quest&es sobre processos e leis do Imposto sobre Transmissdo Causa Mortis e Doacgdo (ITCD). Receba orientagdes sobre o preenchimento correto de formularios, documentos exi...

ITCD
Pagamento e Parcelamento de ITCD
Resolva questdes referentes a pagamentos e parcelamentos do ITCD. Trate de problemas financeiros ou solicite ajustes nos planos de pagamento em colaboracdo com a Secretaria da Faze...

ITCD
Pedido de Calculo - ITCD
Requeira calculos precisos do imposto de transmissdo por heranca/doacdo. Forneca informacdes detalhadas como valores dos bens, relagdo de parentesco, documentos e certiddes. Esteja ... n

ITCD
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com

ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.
< g &) [l 5 portalservicos.setaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20CIdadao+1 LD +Alteracao%2Ue%Z0Cancelamento... Y A W 4 O W ! U @ :

Conheca o novo Portal de Servicos

Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLiibras

SEFAZ @ DarazenpA  Portal Institucional  Servicos v Sistemas v Outros v o Selecione outro perfil

Q 0N Entrar

3/ Tema - Cidaddo / ITCD /
Alteracao e Cancelamento de Guia

13 visualizacdes

Classificar por

Pesquisar... Ordem AV

Limpar filtros

ALTERAGAD E CANCELAMENTO DE GUIA
Alterar Dados Cadastrais de Bens no ITCD
Alteracdo de dados cadastrais de bens relacionados ao ITCD.

ALTERACAO E CANCELAMENTO DE GUIA
Pedir Cancelamento de Guia no ITCD
Pedido de cancelamento de guias relacionadas ao ITCD.

SEDE DA SECRETARIA DA FAZENDA DO Horério de atendimento das unidades Nossas redes sociais
ESTADO DO CEARA gh-12he14h-17h n'@g

AV. ALBERTO NEPOMUCENO. 02, CENTRO Assistente Virtual
FORTALEZA, CE (85) 3108-2200 - (9h - 15h) g (85) 3108-1404
CEP: 60055-000 Plantao Fiscal

Powered v = ~v m1 = O
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

Conheca o novo Portal de Servicos

< s & [l o portalservicos.sefaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20CIdadao+ 1 ICD+Alteracao%2le%0Cancelamento’%... /) A W H v W ! LN '
Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] Vlibras &
SEFAZ @ E;?ﬁ?é‘gﬁ Portal Institucional ~ Servigos v Sisternas v Outros v @ Selecione outro perfil Q 0 | Entrar

w / Tema - Cidadao / ITCD / Alteracio e Cancelamento de Guia /

Alterar Dados Cadastrais de Bens no ITCD

123 visualizacbes

i 3

Expandir todas O que é?
Requisitos
O que é? + Principais etapas para o processamento ...

O servico é gratuito?

Quem pode solicitar?

Requisitos + Prazo para entrega do servico
Horario e dia de atendimento
Documentos necessarios

. . . Formas de acompanhamento

PrlnC|pa|s etapas Para o processamento de SErvico + Legislaca
egislacao

O servico é gratuito? +

Quem pode solicitar? +

Prazo para entrega do servico +
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Conheca o novo Portal de Servicos

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

€« 2 G m %% portalservicos.setaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20Cidadac+! 1LD+b4db941b1 /Uthalbdcbbb980spara... Y/ X I “U v v vt n &
Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] Vlibras &
SEFAZ @ Ef-fé?égﬁ Portal Institucional ~ Servigos v Sisternas v Outros v @ Selecione outro perfil Q 0 | Entrar

fu/ Tema - Cidadao /

ITCD

278 visualizacbes

Classificar por

Pesquisar... Ordem AV
Limpar filtros

ITcD
Alteracdo e Cancelamento de Guia
Solicite alteragdes ou cancelamentos de guias de ITCD emitidas para transmissdo por morte/doacdo. Providencie justificativas e documentacdo para os procedimentos junto ao érgdo respo...

ITCD
Cadastro e Acesso de Advogado e Ambiente Seguro
Realize o cadastro oficial como advogado para representacdo em processos relacionados ao ITCD, garantindo a regularidade e transparéncia nas relacdes legais com o drgdo responsavel.

ITCD
Consultas Tributarias
Obtenha respostas claras e precisas para suas consultas sobre aspectos tributarios do ITCD, auxiliando na compreensdo e conformidade com as normas vigentes.

ITCD
Duvidas Procedimentais | Legislativas
Esclareca quest&es sobre processos e leis do Imposto sobre Transmissdo Causa Mortis e Doacgdo (ITCD). Receba orientagdes sobre o preenchimento correto de formularios, documentos exi...

ITCD
Pagamento e Parcelamento de ITCD
Resolva questdes referentes a pagamentos e parcelamentos do ITCD. Trate de problemas financeiros ou solicite ajustes nos planos de pagamento em colaboracdo com a Secretaria da Faze...

ITCD
Pedido de Calculo - ITCD
Requeira calculos precisos do imposto de transmissdo por heranca/doacdo. Forneca informacdes detalhadas como valores dos bens, relagdo de parentesco, documentos e certiddes. Esteja ... n

ITCD
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Conheca o novo Portal de Servicos

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.
< g &) [l 5 portalservicos.setaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20CIdadao+1 LD +Duvidas%Z0Procedimentais%2l%/... Y A W 4 O W ! U @ :

Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLiibras

SEFAZ @ Darazensa  Portal Institucional  Servicos v Sistemas v Outros v = Selecione outro perfil Q Q | Entrar

3/ Tema - Cidaddo / ITCD /
Duvidas Procedimentais | Legislativas

11 visualizacdes

Classificar por
Pesquisar... Ordem

Limpar filtros

DUVIDAS PROCEDIMENTAIS | LEGISLATIVAS
Principais dividas sobre a emissdo de DAE de pagamento de ITCD
Respostas rapidas para as perguntas mais comuns sobre Pedido de Calculo - ITCD

DUVIDAS PROCEDIMENTAIS | LEGISLATIVAS
Principais duvidas sobre legislacdo e o sistema de ITCD
Respostas rapidas para as perguntas mais comuns sobre Dividas Procedimentais/Legislativas

SEDE DA SECRETARIA DA FAZENDA DO Horério de atendimento das unidades Nossas redes sociais

ESTADO DO CEARA gh-12he14h-17h n'@g

AV. ALBERTO NEPOMUCENO. 02, CENTRO . 9
Assistente Virtual

FORTALEZA, CE (85) 3108-2200 - (9h - 15h)

T D (35)3108-1404
CEP: 60055-000 Plantao Fiscal

Powered v = ~v m1 = m



Conheca o novo Portal
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de Servicos

Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o contribuinte em jornadas diferentes de acordo com seu perfil. Com
ISSO conseguimos gerar uma navegacao com um maior entendimento de suas necessidades.

< s & [l o portalservicos.sefaz.ce.gov.br/portal-cidadao/ lema%20-%20CIdadao+ 1 1CD+Duvidas%ZUProcedimentaise20% /... §/ A W H v W ! LN . :
Ir para o conteldo [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] Vlibras &
SEFAZ @ E;?é?égﬁ Portal Institucional ~ Servigos v Sisternas v Outros v @ Selecione outro perfil Q 0 | Entrar

v/ Tema - Cidadao / ITCD / Dévidas Procedimentais | Legislativas /

Principais duvidas sobre a emissao de DAE de pagamento de ITCD

67 visualizacdes

A

Expandir todas Como fago o pagamento do ITCD?
Qual o prazo para inscricdo na Divida Ati...
Como fago 0 pagamento do ITCD? — Que valor se deve atribuir aos bens trans...
Quem pode acessar ao sistema ITCD No ...
O PIX para pagamento do imposto devido deve ser obtido por meio do seguinte link, acessivel por meio do site da SEFAZ - Como consigo emitir o DAE para pagame...
SERVICOS - PAGAMENTOS DE IMPOSTOS E TAXAS - EMISSAO DE DAE ICMS ITCD E OUTROS: Como emitir o DAE para pagamento do |...

https://servicos.sefaz.ce.gov.br/internet/dae/aplic/default.asp

Como realizar o pagamente do ITCD?

Depois que a guia do ITCD é calculada qu...

Dentro do link, cada herdeiro/donatario, deverd, sucessivamente: Em quais agéncias bancarias posso efetu...

. . . . . . . Para emitir DAE de ITCD
Dotados do CPF associado a cada guia, selecionar na primeira caixa o item CPF e preencher com o CPF de sua guia

Como emitir o DAE atrasado para pagam...
correspondente; para pag

. . Como faco para esclarecer dividas sobr...
Clicar em prosseguir.

Selecionar o codigo de arrecadacdo (4014 - ITCD; 4022 - ITCD PARCELAMENTO; 4049 - ITCD DiVIDA ATIVA;
Clicar em preencher DAE;

Indicar o nimero da guia ITCD no campo "numero da Guia de ITCD"

Digitar o codigo capctha numérico no campo "Digite o codigo ao lado”

Clicar em prosseguir

Informar a data de pagamento

Clicar em cadastrar



CHATBOT COGNITIVO COM
CHATGPT E WHATSAPP |
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A inteligéncia virtual e o atendimento juntos para melhorar a eficiéncia do atendimento

A construcéo 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 da OpenAl (ChatGPT)

@CE RA

GOVERNO DO ESTADO

O VIRTUAL
E O HUMANO
JUNTOS PARA _
ATENDER VOCE

O novo Assistente Virtual, que estd
sendo implementado pela Sefaz,
responderd dividas sobre

, " informacgées e servigcos do Fisco

cearense, 24h por dia.

Mas se vocé preferir atendimento
humano, ndo se preocupe! Estard
disponivel virtualmente, de segunda
a sexta-feira, das 9h ds 15h.

Fora desse periodo, sua interacdo
serd respondida o mais rapido
possivel, por meio do Servico de
Atendimento ao Cidadéo (SAC).

Tudo isso em breve, no novo
Portal de Servigos da Sefaz e
também via WhatsApp.

CHATBOT INTELIGENTE ALIADO AO
ATENDIMENTO HUMANO

por

Digite uma m|

b ©
——

Respostas
Artificial

Gostaria de informar que todas as informacgdes
fornecidas sdo de carater informativo e geradas

importante ressaltar que as respostas podem
conter divergéncias.

um sistema de inteligéncia artificial. E

como fazer uma restituigdo de ipva? gy-07

Para fazer a restituigdo do IPVA, vocé precisa
seguir os seguintes passos:

1. Acesse o site da Secretaria da Fazenda do seu
estado.

2. Procure pela opgdo de restituicdo de IPVA.

3. Preencha o formulario com as informacdes
solicitadas, como dados do veiculo, dados do
proprietario e motivo da restituigdo.

4. Anexe os documentos necessarios, como
comprovante de pagamento em duplicidade,
documentos do veiculo e documentos pessoais.

geradas pelo atendimento virtual por inteligéncia


https://sefazce-hom.sydle.one/api/1/servicedesk-embedded/_classId/5ccc9901afbd9f7db6695f28/generatePage/643dbd43666c8317d408fb71/sefazCeara/home
https://sefazce-hom.sydle.one/api/1/servicedesk-embedded/_classId/5ccc9901afbd9f7db6695f28/generatePage/643dbd43666c8317d408fb71/sefazCeara/tema-geral+Atendimento%20SEFAZ+Fale%20com%20a%20SEFAZ+servico-de-atendimento-ao-cidadao-sac+64adca7b48c5b8191406b1d9

ATEN'-)
el
Criando um atendimento virtual com a OpenAl APl e o CzZRM para treinamento cognitivo?

Aproveitando o contexto da base de conhecimento para treinar cognitivamente, através de representacfes matematicas de contexto e a
tecnologia de inteligéncia artificial da OpenAl API, um atendente virtual capaz de compreender e responder perguntas de forma precisa e
contextualizada.

BASE DE

API EMBEDDINGS DIRETIVAS
o CONHECIMENTO
<
i
= .
prd PUBLICO
O TEMA
O CATEGORIA : -
w SERVICO OU CONTEUDO 0 A I v ——
PERGUNTAS _— D> >
8 RESPOSTA @ pe n —
S 1T
)
[
'_
2
o Utilizada para capturar o significado das Os embeddings séo representacdes Instrugdes para o bot da OpenAl responder
= palavras, e transformar essas informacées matematicas/vetoriais das palavras que e se comportar adequadamente.
em embeddings capturam seu significado e contexto
INTERA(;AO TREINAMENTO API INTERACAO DO
. DO USUARIO COGNITIVO ATENDENTE VIRTUAL
<
|_
pd
:
@ ™
: 1 ]+ . ® OpenAI 1
a) IL L
<
O
)
3
Limitando a inteligéncia e o processamento Utilizada para responder perguntas de
de linguagem natural, ao contexto forma precisa e contextualizada.

especifico, com diretivas e embeddings
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A inteligéncia virtual para traducao de legislacao com foco em melhorar a base de conhecimento

Poderemos no futuro utilizar a inteligéncia artificial da OpenAl para traduzir legislagdes, instrucdes normativas, decretos, manuais, e outro
tipos de documento, em perguntas e repostas para revisdo humana e insercdo na Base de Conhecimento

©)
(@)
D
|
|_
zZ
O
©)
Ll
(@]
®]
<L
O
o)
o
[
(%)
z
O
O

LEGISLACAO FISCAL E
DOCUMENTACOES

API

A 4

& OpenAl

BASE DE

REVISAO HUMANA CONHECIMENTO

Utilizada para ler e interpretar os
documentos, e transformar essas
informagdes em contetido

A 4

PUBLICO
TEMA

CATEGORIA
n? PERGUNTAS
RESPOSTA

v

VISAO DE FUTURO
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Criando um atendimento virtual com rastreabilidade e a possibilidade de ter um atendimento humano

A construcéo considerou a possibilidade de atendimento humano durante o tempo programado de disponibilidade, e a rastreabilidade dos
publicos, e temas perguntados, estimulando com que o usuario faca perguntas mais qualificadas para a inteligéncia artificial, por isso

utilizamos uma arvore no inicio.

—/ 5

ATENDIMENTO e
RASTREAVEL COM

EFICIENCIA DE CUSTOS

v Construgdo com consideragao
para atendimento humano
durante o tempo de
disponibilidade programado.

v Implementacéo de
rastreabilidade para publicos e
temas perguntados, incentivando
perguntas mais qualificadas, e
rastreabilidade.

v" Utilizacdo de uma arvore no
inicio do processo para aprimorar
a interacao com a inteligéncia
artificial, minimizando custos.

Secretaria de Fazenda do Estado do Ceara &

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 .

3 MENSAGENS NAO LIDAS

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

HOJE

Ol4, eu sou o Assistente Virtual da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara. E importante destacar
que todas as informacdes fornecidas sdo de carater informativo e sdo geradas por um sistema de
inteligéncia artificial. Por isso, é possivel que as respostas contenham divergéncias.

Estou disponivel para auxilid-lo(a) a obter informacées ou esclarecer duvidas relacionadas a
servicos, sistemas e legislacéo tributaria do Estado do Cear4, de forma rapida 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 .

4+  |Digite uma mensagem

Opa

06:11 W&/
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Nossa visao para o futuro inclui ampliar continuamente a oferta de autosservico para o cidaddo como o de emisséao de DAE de IPVA via
WhatsApp, expandindo a automacéo para servigos adicionais e melhorando a experiéncia do usuario, com énfase na integracéo eficaz com
0 sistemas internos para acompanhamento de informacdes relevantes.

Qual nossa visdo de futuro para préoximas implementacdes?

rﬁ Integrag6es Com
N

<. Implementagéo de h
W Sistemas

£i* Autosservigos de
Chat

Escopo da frente: Escopo da frente:

* Integragéo com sistema de
dados (Seta) para obtencgédo de
informacdes cadastrais de
servidores e contribuintes.
Integracéo com sistema
SUITE, para acompanhamento
de status Unica de processo

* Implementagéo do servi¢o de
emisséo de DAE de IPVA pelo
WhatsApp




Qual nossa visao de futuro para proximas implementacdes?

<. Implementagéo de
€1* Autosservigos de
Chat

Escopo da frente:

* Implementacéo do servigo de
emisséo de DAE de IPVA pelo
WhatsApp
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®_ Integracdes Com
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Escopo da frente:

* Integragdo com sistema de
dados (Seta) para obtencgédo de
informag@es cadastrais de
servidores e contribuintes.

* Integragdo com sistema
SUITE, para acompanhamento
de status Unica de processo



Automacao e Gestao do Autosservico de Autorregularizacao do Simples Nacional
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Autosservico de Autorregularizacdao do Simples Nacional
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Qual nossa visao de futuro para préximas implementacdes?

Nossa visao para o futuro inclui ampliar continuamente a oferta de autosservico para o cidaddo como o de emisséao de DAE de IPVA via
WhatsApp, expandindo a automacéao para servicos adicionais e melhorando a experiéncia do usuario, com énfase na integracao eficaz com

0 sistemas internos para acompanhamento de informacdes relevantes.

T 3
~<, Implementacdo de

£i* Autosservigos de
Chat

Escopo da frente:

* Implementacao do servigo de
emissao de DAE de IPVA pelo
WhatsApp
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A implementacéo do autosservico de emisséo de (DAE) de Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA) via WhatsApp
envolve a criagcdo de um autosservi¢co que permite aos usuarios gerar o e ter acesso ao PDF através dessa plataforma de mensagens.

Implementacao do Autosservico de Emissao de DAE de IPVA via WhatsApp

Inicio do periodo de Fora do Periodo
pagamento de IPVA Instrucdes de i
Escolher entre parcelas e [Gerar e enviar o boleto do
» redirecionamento para o > B B
Parcelamento saldo devedor do exercicio saldo devedor

Fora do periodo servico de Pagamento de

[CONTRIBUINTE] IPVA no Portal

Escolhe ir para o servico
de Emissédo de Pagamento
de DAE de IPVA Gerar e enviar codigo pix

do saldo devedor
% Selecionar tipo de
Dentro do periodo
P pagamento: Informar o Renavam ou Gerar e enviar codigo PiX

- — . —»
- Pix Placa e Chassi Cota unica no Pix de cota Unica

- Boleto

A

Gerar e enviar codigo

boleto de parcela

Gerar e enviar o DAE cota
»

»
Cota unica no Boleto Unica e

Gerar e enviar codigo pix

da parcela
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Qual nossa visdo de futuro para préoximas implementacdes?

"’t Automacao de Servigos C&; Implementagao de (il‘f\l Integragdes Com
= £1% Autosservigos de W% Sistemas
Chat
Escopo da frente: Escopo da frente: Escopo da frente:
* Automacao e Gestéao do * Implementacéo do servico de * Integracé&o com sistema de
Autosservico de emissao de DAE de IPVA pelo dados (Seta) para obtencéo de
Autorregularizacéo do Simples WhatsApp informacdes cadastrais de

Nacional

* Digitalizacéo de Servigcos com
Exigéncia Presencial

* Automacao do processo de
Ressarcimento e Restituicao
ST

* Automacao do processo de
Isencéo de IPVA e ICMS de
Veiculo para PCD e Taxistas

servidores e contribuintes.

* Integrac&o com sistema
SUITE, para acompanhamento
de status Unica de processo
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Modulo de Avaliacao de Atendimento

Introduzir um Modulo de Avaliagao no Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), que abrange a avaliacdo tanto do Assistente Virtual quanto
do Atendimento Humano. Esse modulo proporcionara uma ferramenta essencial para coletar feedback dos usuarios, permitindo uma
analise abrangente da qualidade do servico, identificando areas de melhoria e promovendo uma experiéncia de atendimento mais
aprimorada.

Ticket: 019239203 Tema: IPVA Categoria: Parcelamento de IPVA

Atualizado em: 07/07/2023 - Y W T8 TX 37 (67) - 992010 visualizagbes

-

Essas informagdes foram uteis? Avalie de 0 a 10.

O que €?

Perguntas Frequentes

Exigéncias do Servigo?
- - - - Onde Solicitar?

Prazos

Passo a Passo

Servigos Relacionados

Acompanhamento

Legislacao

Material Informativo g

ENVIAR AVALIACAO FECHAR AVALIACAO Orgao/Unidade Responsavel




Qual nossa visao de futuro para proximas implementacdes?

<. Implementagéo de
€1* Autosservigos de
Chat

Escopo da frente:

* Implementagéo do servi¢o de
emisséo de DAE de IPVA pelo
WhatsApp
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r»,’f\l Integragoes Com
WA Sistemas

Escopo da frente:

* Integragéo com sistema de
dados (Seta) para obtencéo de
informacdes cadastrais de
servidores e contribuintes.

* Integragéo com sistema
SUITE, para acompanhamento
de status Unica de processo
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Integramos o sistema de dados (Seta) para acessar informagdes cadastrais de servidores e contribuintes. Alem disso, estabelecemos a
integracéo ao sistema SUITE para um acompanhamento eficiente e centralizado do status Unico do processo

Integracdes Com Sistemas

Minhas Solicitacbes | Acompanhar todas as
solicitagdes de atendimentos, agendamentos
Meu Painel e servicos em andamento ou ja encerrada
O Merane acompanhando todo o histoérico de

informacdes trocadas

S S e Minhas Recomendacdes e Notificagdes |
Lista personalizada de sugestdes de
informacdes e notificacdes para o cidadao
baseada no seu historico de interacdo com a
secretaria,;.

Status - Atualizaco mais recente

751 18/03/2021 18/03/2021 Fechado

742 18/03/2021 18/03/2021 Fechado >

@ 740 18/03/2021 18/03/2021 Em andamento >

750 18/03/2021 18/03/2021 Fechado 5

743 18/03/2021 1870372021 Fechado >
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Conheca o atendimento virtual com a OpenAl APl e CzZRM pelo seu WhatsApp

Explore o atendimento virtual inovador ao integrar a OpenAl APl e CzRM diretamente em seu WhatsApp, oferecendo interacdes inteligentes
e personalizadas para uma experiéncia de cidadao eficiente e dinamica.

CONHECA ESSA EXPERIENCIA COM SEU CELULAR

APONTE A CAMERA
PARA O CODIGO QR




¥ SECRETARIA
TIME SEFAZ SEFAZ ‘ %4} DA FAZENDA
|_|ana Machado .y GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Secretaria Executiva | Receita

COATE COTIC COoDIP ASCOM
Daniela Gouveia Thiago Barcelos Inés Vale Joelina Barros
Roxane Rios Lanna Sales Nicole Chaves Leonilda Cidrack
Wilton Bessa Daniel Boyadjian

Roberto Gomes

OBRIGADO
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