
ATENDIMENTO 
ÁGIL 

Atendimento Ágil – Implantação de 
Plataforma CzRM, modelo SaaS, para 

agilidade no Atendimento ao 
Cidadão/Contribuinte.
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Objetivos do Atendimento 4.0 PROJETO 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.  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

Planejamento 
Estratégico 
(2019)

Publicação 
Manifestação de 
Interesse
(2021)

Assinatura do 
Contrato
(04/2023)

Lançamento do 
Atendimento Ágil
(09/2023)

6 MESES DE
 IMPLEMENTAÇÃO



Novo Paradigma da Relação Fisco-Contribuinte



Entendo o relacionamento com o cidadão: Conceito x Plataforma
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… a filosofia da “Gestão do Relacionamento com o Cidadão” (CzRM) voltada às necessidades de uma 
Administração Tributária deve preencher os seguintes requisitos: 

• Conhecer as características, os comportamentos e as necessidades dos contribuintes para conduzir 
ações que permitem o cumprimento das obrigações tributárias e o exercício dos direitos.

• Consolidar ações para enfrentar o risco de não conformidade.

• Registrar as interações com os contribuintes e criar uma base de conhecimento dos seus 
comportamentos para auxiliar a gestão de risco, o desenvolvimento de campanhas e, baseado nas 
informações geradas, definir estratégias que permitam a implantação de melhorias dos e-serviços. 

CIAT
CIAT (2020) - ICT as a Strategic Tool to Leapfrog the Efficiency of Tax Administrations



Como o "Atendimento Ágil" se integra ao novo paradigma da Relação Fisco-Contribuinte?
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Fiscalização repressiva

Contencioso

Concorrência desleal

Mesmo tratamento para 
todos os contribuintes

Cumpre a legislação

Empenha-se em cumprir

Não cumpre a legislação

Devedor Contumaz

Relacionamento Fisco-Contribuinte 
Autorregularização por meio de orientação 
especializada

Resultado para o crescimento do estado

Trata-se o contribuinte de acordo com sua 
conformidade tributária e nível de 

relacionamento com o fisco

A Sefaz atualmente adota uma lógica de conformidade, exemplificada pelo programa 'Pai D'Égua'. A implementação das soluções do 'Atendimento Ágil' 
oferece oportunidades de aprimoramento, permitindo diversas formas de atendimento adaptadas a diferentes perfis de relacionamento com o Fisco, 
promovendo uma interação mais eficiente e personalizada



Como se traduzem os objetivos do Atendimento Ágil?
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Podemos traduzir esses objetivos estratégicos em pilares e aplicações tangíveis ao dia a dia da gestão de relacionamento com o cidadão.

Objetivo Geral:

Disponibilizar canais de atendimento virtual e presencial ao contribuinte, melhorando a 

qualidade, rastreabilidade, eficiência e padronização do atendimento e dos serviços da 

SEFAZ/CE.

Governança do Atendimento
E Experiência do Cidadão

Redesenho das Jornadas para 
Simplificar o Relacionamento ac 

Cidadão

Experiência Multicanal Visão 360º da 
Jornada do Contribuinte

Visão integrada dos melhores canais 
ideais para perfil de cidadão

Centralização de informação para 
recomendação para o contribuinte e 

o fisco 

• Catálogo de Serviços

• Catálogo de Sistemas

• Centralização de Jornada

• Implementação de Portal de Serviços 

• Usabilidade aderente ao tipo de público 

alvo

• Atendimento nominal e identificado

• Gestão de Casos e Filas Automático

• Classificação da demanda em níveis

• Monitoramento de Indicadores do 

Atendimento

A
P

LI
C

A
Ç

Ã
O

• Automação e Implementação de Serviços 

e Autosserviços

• Implementação de WhastApp Centralizado

• Assistente Virtual Cognitivo

• Agendamento de Atendimento

• Implementação de Serviço de 

Atendimento ao Cidadão (SAC)

• Registro de Atendimento Centralizado 

Chat Humano, Vídeo, Ligação, Presencial

• Base de conhecimento única e 

centralizada;

P
IL

A
R

ES

• Implementação de Portal de Serviços 

• Quantidade de atendimento realizados;

• Nível de satisfação do atendimento por 

canal;

• Integrações para disponibilização e 

centralizada de Informação

• Volume de dúvidas por canal e nível

• Monitoramento de Redes 

• Personalização de Jornada ;



O que estamos implementando no Atendimento Ágil (CzRM)?
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Esse objetivo e os nosso pilares são traduzidos em possibilidades de implementação de soluções de tecnologia considerando a plataforma de CzRM 

ATENDIMENTO INTEGRADO MULTICANAL

TRANSPARÊNCIA E ANALYTICS: VISÃO 360º DA JORNADA DO CONTRIBUINTE

ATENDIMENTO VIRTUAL COGNITIVO(IA) CHAT/TICKETS

EXPERIÊNCIA MULTICANAL: Convergência de atendimento, serviços e informações disponíveis no canal de preferência

MULTICANAL 
WhatsApp, Portal de Serviço, 

Presencial, Telefone, Aplicativo, 

Rede Social

MINHA ÁREA
 Minhas solicitações e notificações, e 

disponibilização de informação

PORTAL ÚNICO
Login, busca, agendamento, 

solicitações, e avaliação de 

serviços

INTEGRAÇÃO COM SISTEMAS E HIPERAUTOMAÇÃO DE 

SERVIÇOS

AUTOSSERVIÇO

VIRTUALIZAÇÃO DE SERVIÇOS

SOLUÇÕES E SERVIÇOS COM IA

DESENVOLVIMENTO DE INTEGRAÇÕES

AUTOMAÇÃO DE SERVIÇOS

GOVERNANÇA DO ATENDIMENTO E EXPERIÊNCIA DO CIDADÃO: 
A implementação bem-sucedida da governança do atendi mento ágil pode resultar em processos mais eficientes, e uma gestão eficiente do atendimento

AVALIAÇÃO E MONITORAMENTO

BASE DE CONHECIMENTO

CAMPANHAS PROATIVAS

MONITORAMENTO DE REDE SOCIAL

GESTÃO CENTRALIZADA DE ATENDIMENTO HUMANO

AGENDAMENTO CENTRALIZADA DE ATENDIMENTO

CHATBOT/CHAT/VÍDEO/CALL CENTER/PRESENCIAL 

GESTOR DE CASO VISÃO INTEGRADA DO CIDADÃO



RESULTADOS ALCANÇADOS



Principais resultados dos 60 primeiros dias de implementação 
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12.190
Sessões de Chatbot abertas

(Atendimento em N0)

884
Atendimentos Humanos realizados

(Atendimento em N0)

93% dos CHATS são resolvidos com IA

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

set out nov

Interação em diferentes canais
(Assistente Virtual)

web whatsApp Linear (web) Linear (whatsApp)

ASSISTENTE VIRTUAL E ATENDIMENTO HUMANO SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO

154.117 7.070 2.844 160

Acessos no 

portal

(N0)

SACs abertos

(N1)

SACs para Fiscal

(N2)

SACs para 

Gestor

(N3)

40% 5%

SLA
12 hrs

90% 
do tempo de atendimento 

executado pela COATE em 

relação a períodos 

anteriores* 

*Baseado no tempo de atendimento de 5 dias. 



SOLUÇÕES IMPLEMENTADAS
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Chatbot Cognitivo com 
ChatGPT e WhastApp

Serviço de 
Atendimento ao 

Cidadão

Base de Conhecimento

Novo Portal de 
Serviços

Soluções implementadas nos primeiros seis meses de projeto

Algumas soluções foram implementadas de forma prioritária, com isso uma nova forme de atender o cidadão virtualmente, acessar sistemas e 
informações úteis mudou, proporcionando uma navegação mais simplificada e um acesso mais facilitado aos nossos serviços



SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO



Como funciona o Serviço de Atendimento ao Cidadão (S.A.C) ?
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O fluxo de atendimento tinha várias entradas em níveis diferentes, sem classificação de demanda e identificação do solicitante de forma padronizada..

✓ Padronização da entrada de dados do 

solicitante;

✓ Informação disponibilizada de forma 

integrada;

✓ Governança sobre o desempenho do 

atendimento;

✓ Empoderamento do contribuinte em 

acompanhar suas solicitações

Novidades Implementadas:



Como funcionava o fluxo de atendimento da Secretaria?
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O fluxo de atendimento tinha várias entradas em níveis diferentes, sem classificação de demanda e identificação do solicitante de forma padronizada..

Presencial

Balcão de ServiçosInformações e autosserviço Especialista
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Sistemas de serviços Chatbot e Whatsapp TelefoneE-mail

Legenda

Mídias e sites

Atendimento descentralizado 
especializado – N2

Atendimento Geral - N1
Atendimento sem contato humano - 

NO

Entrada de

demanda

Entrada descoordenada

Entrada descoordenada

Entrada descoordenada



Como ficou o fluxo de atendimento com a implementação do Atendimento Ágil?
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O fluxo foi organizado em mais níveis de atendimento, com a implementação de um atendimento por inteligência artificial e com divisão de demanda 
automática por complexidade e rastreabilidade das entradas e saídas.

Atendimento descentralizado 
especializado – N3

(Gestores)

Atendimento centralizado especializado – 
N2

(Fiscais)

Balcão de ServiçosInformações e autosserviço Especialista

C
a
n

a
is

 

d
e

 

e
n

tr
a

d
a

Atendimento Geral - N1
(atendente)

Atendimento sem contato humano - 
NO

PresencialPortal de serviços Chatbot e Whatsapp TelefoneE-mail

Legenda

Inteligência

Artificial
Entrada de

demanda

Alta 

complexidade

Média 

complexidade

Baixa 

complexidade

Serviço de Atendimento 

ao Contribuinte (SAC)

IA

IAMídias Sociais



Os atendentes foram distribuídos em grupos temáticos de atendimento 
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A implementação do novo atendimento, e da  governança permitiu que os atendentes fossem divididos em grupos temáticos de atendimento garantindo 
um melhor aproveitamento dos atendentes conforme suas especialidades e uma distribuição automática e igualitária de trabalho

Atendente (N1)

Fiscal (N2)

Gestor (N3)

Grupo de Atendimento 
IPVA – Restituição de IPVA

Grupo de Atendimento 
ICMS - Dúvidas de Utilização de 

Sistemas de ICMS

Grupo de Atendimento 
DFE -  Envio, Incorporação e 

Retificação de EFD

Grupo de Atendimento 
ITCD - Pedido de Cálculo - ITCD

Responsável 

Operacional

MÔNICA CAVALCANTE 

FRANÇA

RICARDO DAMSCENO DE 

SOUZA

JOSE NILBAMAR BARROS 

DA SILVA

EDMILSON GOIS QUEIROZ

LUIZA MAIA ALVES MAIA

ANTONIO EUGENIO DE 

MORAIS LIMA

JORGE LUÍS VIDAL DE 

QUEIROZ

LUIZ ANTONIO MOREIRA 

DE MENEZES

EDILEUZA ALVES DE 

MOURA

MÔNICA CAVALCANTE 

FRANÇA

BENEZEOTH BEZERRA DA 

SILVA

JORGE LUÍS VIDAL DE 

QUEIROZ

EDMILSON GOIS QUEIROZ

CEXAT 

CENTRO

CEXAT  

PARANGABA

CEXAT  

CAUCAIA

CEXAT   

IGUATU

CEXAT 

AGUA FRIA

MÔNICA CAVALCANTE 

FRANÇA

RICARDO DAMSCENO DE 

SOUZA

ROSILDO ASSIS DE SOUZA

EDMILSON GOIS QUEIROZ

FRANCISCO GERSON 

ROCHA

NUPLAF SISTEMAS

DOUGLAS MENDES 

MARTINS 

LUCAS CAJADO

PAULO BARROSO 

FUNÇÃO NO 
ATENDIMENTO

GRUPO TEMÁTICO

UNIDADE FÍSICA



Os atendentes foram distribuídos em funções relacionadas ao novo atendimento 
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A implementação do novo atendimento, e da  governança permitiu que os atendentes fossem divididos funções claras de atendimento garantindo um 
melhor aproveitamento dos atendentes conforme suas especialidades e uma distribuição automática e igualitária de trabalho

RESPONSÁVEL OPERACIONAL
Nível: Gestão de área

Responsável pela a operacionalização e o 

acompanhamento do atendimento na 

ponta. 

Está no dia a dia da operação de sua 

área e entende quais são as pessoas 

que estão presentes e ausentes, quais 

temáticas ela possuem mais afinidades 

e em que nível de atendimento elas 

estão. 

Esse papel possui paneis de 

acompanhamento da operação de área e 

consegue realizar mais operações, como 

distribuição manual de ticket.  

Responsável pela a operacionalização e o 

acompanhamento do atendimento na 

ponta. 

ATENDENTE
Nível: Operação

Responsável pelo 1 nível 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 nível de atendimento 

superior 

Esse papel tem acesso aos seus 

atendimentos e a sua fila de execução. Ele 

não consegue enxergar o dos outros 

colegas de área.

FISCAL
Nível: Operação

Responsável pelo 2 nível de atendimento, 

ou seja, no em momento que a demanda é 

encaminhada para o nível superior.

Realiza um filtragem de complexidade 

da demanda, respondendo as médio 

complexas e encaminhando as mais 

complexas para o nível de atendimento 

superior 

Esse papel tem acesso aos seus 

atendimentos e a sua fila de execução. Ele 

não consegue enxergar o dos outros 

colegas de área.

GESTOR
Nível: Operação

Responsável pelo t3 nível de atendimento, 

ou seja, no em momento que a demanda é 

encaminhada para o nível superior.

Realiza o atendimento de demandas de 

complexidades altas e não possui 

possibilidade de escalonamento de 

demandas.

Esse papel tem acesso aos seus 

atendimentos e a sua fila de execução. Ele 

não consegue enxergar o dos outros 

colegas de área.

Ter esse papel não, necessariamente, 

significa ser o gestor da área. E sim que 

consegue atender demandas mais 

complexas.



A nossa base de conhecimento serve para organizar e ajudar a responder o contribuinte com I.A.
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento podemos dividir o atendimento em temáticas diferentes e classifica-los a partir de categorização, 
além de ter a disposição do contribuinte no futuro a resposta com IA, consultando nosso conhecimento

Cv

INTERAÇÃO DO 

ATENDENTE VIRTUAL 

TREINAMENTO 

COGNITIVO

Limitando a inteligência e o processamento 

de linguagem natural, ao contexto 

específico, com diretivas e embeddings

+

API

Utilizada para responder perguntas de 

forma precisa e contextualizada.R
E

S
P

O
S

T
A

 D
E

 T
IC

K
E

T
 C

O
M

 I
A

FORMULÁRIO DE 

ATENDIMENTO

Formulário utilizado pelo atendente que 

possui a opção de pesquisar perguntas e 

respostas cadastradas na base

Grupos de atendimento formados pela 

classificação de temas e geração de uma 

fila de distribuição a partir deles

BASE DE 

CONHECIMENTO

FORMAÇÃO DE GRUPOS 

DE ATENDIMENTO

FORMULÁRIO DE 

SOLICITAÇÃO

Formulário de preenchimento utilizando 

temas e assuntos para classificar o ticket de 

abertura

F
O

R
M

A
Ç

Ã
O

 D
E

 G
R

U
P

O
S

PERGUNTAS

RESPOSTA

SERVIÇO OU CONTEÚDO

CATEGORIA

TEMA

PÚBLICO

VISÃO DE FUTURO



Conheça nosso Serviço de Atendimento ao Cidadão (S.A.C.)
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BASE DE CONHECIMENTO



Como estruturamos a base de conhecimento?
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Centralização e padronização de conteúdo para atendimento e disponibilização em toda a plataforma. Aprimorando e facilitando o cadastro, 
para garantir a qualidade por meio de conteúdos padronizados e institucionalizados

Exemplos
Modelagem de cadastro de conteúdo dentro da base de conhecimento

PERGUNTAS

RESPOSTA

SERVIÇO,CONTEÚDO TEMPLATES

CATEGORIA

TEMA

PÚBLICO

Facilidade de cadastro de conteúdo dentro da base de conhecimento

✓ Base de conhecimento estabelecida e 

estruturada, em públicos, categorias e 

temas, perguntas e respostas definidas por 

caso de uso

✓ Perguntas e respostas coletadas e 

inseridas na base de conhecimento.

✓ Processos de atualização da base de 

conhecimento definidos e implementados 

no sistema 

✓ Painéis criados e configurados para 

monitorar e analisar a utilização da base de 

conhecimento.



Qual a sua importância da base de conhecimento para o Atendimento Ágil?
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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.

Padronização de Atendimento com Base de Conhecimento Comum

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



PORTAL DE SERVIÇOS
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✓ Layout e usabilidade aprimorada, incorporando jornadas 

específicas para diferentes públicos (Cidadão, Empresa, 

Transportador, etc.).

✓ Gestão simplificada de conteúdo dos serviços por meio da 

base de conhecimento, permitindo facilmente atualização 

pelas áreas de negócio.

✓ Portal centralizar e balcão digital para receber serviços, 

automações, chatbot e integrações com sistemas de prestação 

de serviços, utilizando as informações atualizadas provenientes 

da base de conhecimento.



Como era e como ficou o novo portal?
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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 ANTIGO

NOVO PORTAL DE 
SERVIÇOS

Navegação pouco intuitiva para o cidadão Padronização da navegação em integrada com outros canais

Painel de acompanhamento de demanda pelo cidadão

ACESSE

https://sefazce-hom.sydle.one/api/1/servicedesk-embedded/_classId/5ccc9901afbd9f7db6695f28/generatePage/643dbd43666c8317d408fb71/sefazCeara/home
https://portalservicos.sefaz.ce.gov.br/


Como garantimos uma fácil atualização do portal pela área de negócios
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 

Navegação sem necessidade de escolha de 

perfil, mas pelos temas que a Sefaz atua e 

disponibiliza 

Navegação pela necessidade de realização 

de um serviço que está disponível pela 

Sefaz

.

BASE DE 

CONHECIMENTO

TEMAS MAIS 

ACESSADOS GERAL

SERVIÇOS MAIS 

ACESSADOS GERAL

NAVEGAÇÃO POR 

PERFIL

Disponibilização tipos de perfil cadastrados, 

assegurando uma navegação por jornada.

P
Á

G
IN

A
 P

R
IN

C
IP

A
L
 

Navegação pelos serviços mais acessados 

daquele perfil, removendo tudo que não diz 

respeito naquela jornada

BASE DE 

CONHECIMENTO

SERVIÇOS MAIS 

ACESSADOS POR PERFIL

TEMAS MAIS 

ACESSADOS DO PERFIL

Navegação pelos temas mais acessados 

daquele perfil, removendo tudo que não diz 

respeito naquela jornada.

P
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Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



Conheça o novo Portal de Serviços
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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 navegação com um maior entendimento de suas necessidades. 



CHATBOT COGNITIVO COM 

CHATGPT E WHATSAPP



A inteligência virtual e o atendimento juntos para melhorar a eficiência do atendimento
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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 da OpenAI (ChatGPT)

Respostas geradas pelo atendimento virtual por inteligência 

Artificial

CHATBOT INTELIGENTE ALIADO AO 
ATENDIMENTO HUMANO

ACESSE

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


Criando um atendimento virtual com a OpenAI API e o CzRM para treinamento cognitivo?
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Aproveitando o contexto da base de conhecimento para treinar cognitivamente, através de representações matemáticas de contexto e a 
tecnologia de inteligência artificial da OpenAI API, um atendente virtual capaz de compreender e responder perguntas de forma precisa e 
contextualizada.

Os embeddings são representações 

matemáticas/vetoriais das palavras que 

capturam seu significado e contexto

Instruções para o bot da OpenAI responder 

e se comportar adequadamente.

BASE DE 

CONHECIMENTO
EMBEDDINGS DIRETIVASAPI

Utilizada para capturar o significado das 

palavras, e transformar essas informações 

em embeddings

C
O

N
S

T
R

U
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Ã
O

 D
E

 C
O

N
T

E
X

T
O

INTERAÇÃO 

DO USUÁRIO
INTERAÇÃO DO 

ATENDENTE VIRTUAL 

TREINAMENTO 

COGNITIVO

Limitando a inteligência e o processamento 

de linguagem natural, ao contexto 

específico, com diretivas e embeddings

+

API

Utilizada para responder perguntas de 

forma precisa e contextualizada.

B
U

S
C
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E
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A inteligência virtual para tradução de legislação com foco em melhorar a base de conhecimento
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Poderemos no futuro utilizar a inteligência artificial da OpenAI para traduzir legislações, instruções normativas, decretos, manuais, e outro 
tipos de documento, em perguntas e repostas para revisão humana e inserção na Base de Conhecimento

REVISÃO HUMANA

Utilizada para ler e interpretar os 

documentos, e transformar essas 

informações em conteúdo

C
O

N
S

T
R

U
Ç

Ã
O

 D
E

 C
O

N
T

E
Ú

D
O

LEGISLAÇÃO FISCAL E

DOCUMENTAÇÕES

VISÃO DE FUTURO

API
BASE DE 

CONHECIMENTO



Cv

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

40

A construção considerou a possibilidade de atendimento humano durante o tempo programado de disponibilidade, e a rastreabilidade dos 

públicos, e temas perguntados, estimulando com que o usuário faça perguntas mais qualificadas para a inteligência artificial, por isso 

utilizamos uma árvore no início. 

✓ Construção com consideração 

para atendimento humano 

durante o tempo de 

disponibilidade programado.

✓ Implementação de 

rastreabilidade para públicos e 

temas perguntados, incentivando 

perguntas mais qualificadas, e 

rastreabilidade.

✓ Utilização de uma árvore no 

início do processo para aprimorar 

a interação com a inteligência 

artificial, minimizando custos.

ATENDIMENTO 

RASTREÁVEL COM 

EFICIÊNCIA DE CUSTOS



VISÃO DE FUTURO



Qual nossa visão de futuro para próximas implementações?
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Implementação de 
Autosserviços de 
Chat

Escopo da frente:

• Implementação do serviço de 

emissão de DAE de IPVA pelo 

WhatsApp

Modulo de 
Avaliação de 
Atendimento

Escopo da frente:

• Implementar Avalição no SAC

• Implementar Avalição no 

Assistente Virtual e 

Atendimento Humano

Integrações Com 
Sistemas

Escopo da frente:

• Integração com sistema de 

dados (Seta) para obtenção de 

informações cadastrais de 

servidores e contribuintes.

• Integração com sistema 

SUITE, para acompanhamento 

de status única de processo

Automação de Serviços 

Escopo da frente:

• Automação e Gestão do 

Autosserviço de 

Autorregularização do Simples 

Nacional

• Digitalização de Serviços com 

Exigência Presencial

• Automação do processo de 

Ressarcimento e Restituição 

ST

• Automação do processo de 

Isenção de IPVA e ICMS de 

Veículo para PCD e Taxistas

Nossa visão para o futuro inclui ampliar continuamente a oferta de autosserviço para o cidadão como o de emissão de DAE de IPVA via 

WhatsApp, expandindo a automação para serviços adicionais e melhorando a experiência do usuário, com ênfase na integração eficaz com 

o sistemas internos para acompanhamento de informações relevantes.



Qual nossa visão de futuro para próximas implementações?
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Implementação de 
Autosserviços de 
Chat

Escopo da frente:

• Implementação do serviço de 

emissão de DAE de IPVA pelo 

WhatsApp

Modulo de 
Avaliação de 
Atendimento

Escopo da frente:

• Implementar Avalição no SAC

• Implementar Avalição no 

Assistente Virtual e 

Atendimento Humano

Integrações Com 
Sistemas

Escopo da frente:

• Integração com sistema de 

dados (Seta) para obtenção de 

informações cadastrais de 

servidores e contribuintes.

• Integração com sistema 

SUITE, para acompanhamento 

de status única de processo

Automação de Serviços 

Escopo da frente:

• Automação e Gestão do 

Autosserviço de 

Autorregularização do Simples 

Nacional

• Digitalização de Serviços com 

Exigência Presencial

• Automação do processo de 

Ressarcimento e Restituição 

ST

• Automação do processo de 

Isenção de IPVA e ICMS de 

Veículo para PCD e Taxistas



Automação e Gestão do Autosserviço de Autorregularização do Simples Nacional
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[NUSIN]
Realizar o Input do 

dado com as 
divergências 
levantadas.

[NUSIN]
Extrair base de dados de 

contribuintes (DIMP, 
PGDAS-D, DEFIS, doc. 

Fiscais)

[Contrib.]
Visualizar divergências 
apontadas no portal do 

contribuinte e/ou da receita 
federal

[CEACO/ CEXAT’S]
Responder dúvidas dos 

contribuintes sobre 
divergências

[NUSIN]
Disparar e Disponibilizar as 
divergências identificadas 
nas declarações p/ acesso 
do contribuinte (Receita e 

Dt-e)

Contribuinte 
regularizado

Início do período de 
autoreregularização

(Sub-processo)
[Contrib.]
Promover 

autorregularização

Contribuinte não 
regularizado com 
potencial mínimo de 
arrecadação

[NUSIN/CEACO ?]
Analisar Situação de não 

regularidade e potencial de 
arrecadação

[PROCESSO]
Ação Fiscal

[PROCESSO]
Inclusão em 

Edital
Fechamento do 
processo para 
Analise futura 

Contribuinte não 
regularizado sem 
potencial mínimo

[Contrib.]
Realiza Login na plataforma 

de acompanhamento 

[NUSIN]
Realizar cruzamentos 
no sistema com dados 

extraídos

!Login único de 
contribuinte está em 
desenvolvimento com a 
Cotic

Desenquadramento 
no Simples Nacional

Autosserviço de Autorregularização do Simples Nacional



Qual nossa visão de futuro para próximas implementações?
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Implementação de 
Autosserviços de 
Chat

Escopo da frente:

• Implementação do serviço de 

emissão de DAE de IPVA pelo 

WhatsApp

Modulo de 
Avaliação de 
Atendimento

Escopo da frente:

• Implementar Avalição no SAC

• Implementar Avalição no 

Assistente Virtual e 

Atendimento Humano

Integrações Com 
Sistemas

Escopo da frente:

• Integração com sistema de 

dados (Seta) para obtenção de 

informações cadastrais de 

servidores e contribuintes.

• Integração com sistema 

SUITE, para acompanhamento 

de status única de processo

Automação de Serviços 

Escopo da frente:

• Automação e Gestão do 

Autosserviço de 

Autorregularização do Simples 

Nacional

• Digitalização de Serviços com 

Exigência Presencial

• Automação do processo de 

Ressarcimento e Restituição 

ST

• Automação do processo de 

Isenção de IPVA e ICMS de 

Veículo para PCD e Taxistas

Nossa visão para o futuro inclui ampliar continuamente a oferta de autosserviço para o cidadão como o de emissão de DAE de IPVA via 

WhatsApp, expandindo a automação para serviços adicionais e melhorando a experiência do usuário, com ênfase na integração eficaz com 

o sistemas internos para acompanhamento de informações relevantes.



Implementação do Autosserviço de Emissão de DAE de IPVA via WhatsApp

46

A implementação do autosserviço de emissão de (DAE) de Imposto sobre a Propriedade de Veículos Automotores (IPVA) via WhatsApp 
envolve a criação de um autosserviço que permite aos usuários gerar o e ter acesso ao PDF através dessa plataforma de mensagens. 

Selecionar tipo de 
pagamento:

- Pix
- Boleto 

[CONTRIBUINTE]
Escolhe ir para o serviço 

de Emissão de Pagamento 
de DAE de IPVA

Gerar e enviar o DAE cota 
única

[Gerar e enviar o boleto do 
saldo devedor

Escolher entre parcelas e 
saldo devedor do exercício

Início do período de 
pagamento de IPVA

Gerar e enviar código pix 
do saldo devedor 

Fora do Período
Instruções de 

redirecionamento para o 
serviço de Pagamento de 

IPVA no Portal

Fora do período

Dentro do período

Gerar e enviar código 
boleto de parcela

Gerar e enviar código pix 
da parcela

Gerar e enviar código PiX 
de cota única 

Informar o Renavam ou 
Placa e Chassi

Parcelamento

Cota unica no Pix

Cota unica no Boleto



Qual nossa visão de futuro para próximas implementações?
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Implementação de 
Autosserviços de 
Chat

Escopo da frente:

• Implementação do serviço de 

emissão de DAE de IPVA pelo 

WhatsApp

Modulo de 
Avaliação de 
Atendimento

Escopo da frente:

• Implementar Avalição no SAC

• Implementar Avalição no 

Assistente Virtual e 

Atendimento Humano

Integrações Com 
Sistemas

Escopo da frente:

• Integração com sistema de 

dados (Seta) para obtenção de 

informações cadastrais de 

servidores e contribuintes.

• Integração com sistema 

SUITE, para acompanhamento 

de status única de processo

Automação de Serviços 

Escopo da frente:

• Automação e Gestão do 

Autosserviço de 

Autorregularização do Simples 

Nacional

• Digitalização de Serviços com 

Exigência Presencial

• Automação do processo de 

Ressarcimento e Restituição 

ST

• Automação do processo de 

Isenção de IPVA e ICMS de 

Veículo para PCD e Taxistas



Modulo de Avaliação de Atendimento
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Introduzir um Módulo de Avaliação no Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC), que abrange a avaliação tanto do Assistente Virtual quanto 
do Atendimento Humano. Esse módulo proporcionará uma ferramenta essencial para coletar feedback dos usuários, permitindo uma 
análise abrangente da qualidade do serviço, identificando áreas de melhoria e promovendo uma experiência de atendimento mais 
aprimorada. 

WIP

Ticket: 019239203 Tema: IPVA Categoria: Parcelamento de IPVA



Qual nossa visão de futuro para próximas implementações?
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Implementação de 
Autosserviços de 
Chat

Escopo da frente:

• Implementação do serviço de 

emissão de DAE de IPVA pelo 

WhatsApp

Modulo de 
Avaliação de 
Atendimento

Escopo da frente:

• Implementar Avalição no SAC

• Implementar Avalição no 

Assistente Virtual e 

Atendimento Humano

Integrações Com 
Sistemas

Escopo da frente:

• Integração com sistema de 

dados (Seta) para obtenção de 

informações cadastrais de 

servidores e contribuintes.

• Integração com sistema 

SUITE, para acompanhamento 

de status única de processo

Automação de Serviços 

Escopo da frente:

• Automação e Gestão do 

Autosserviço de 

Autorregularização do Simples 

Nacional

• Digitalização de Serviços com 

Exigência Presencial

• Automação do processo de 

Ressarcimento e Restituição 

ST

• Automação do processo de 

Isenção de IPVA e ICMS de 

Veículo para PCD e Taxistas



Integrações Com Sistemas 
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Minhas Solicitações | Acompanhar todas as 
solicitações de atendimentos, agendamentos 
e serviços em andamento ou já encerrada 
acompanhando todo o histórico de 
informações trocadas

Minhas Recomendações e Notificações | 
Lista personalizada de sugestões de 
informações e notificações para o cidadão 
baseada no seu histórico de interação com a 
secretaria;. 

Integramos o sistema de dados (Seta) para acessar informações cadastrais de servidores e contribuintes. Além disso, estabelecemos a 
integração ao sistema SUITE para um acompanhamento eficiente e centralizado do status único do processo



Cv

CONHEÇA ESSA EXPERIÊNCIA COM SEU CELULAR

APONTE A CÂMERA 

PARA O CÓDIGO QR

Conheça o atendimento virtual com a OpenAI API e CzRM pelo seu WhatsApp

51

Explore o atendimento virtual inovador ao integrar a OpenAI API e CzRM diretamente em seu WhatsApp, oferecendo interações inteligentes 

e personalizadas para uma experiência de cidadão eficiente e dinâmica.



Liana Machado
Secretária Executiva | Receita
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Daniela Gouveia
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