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1. Introducao
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O atendimento aos contribuintes e cidadaos, quando mal estruturado, gera uma série de dores e dificuldades na atuacao
do fisco

DESAFIOS E DORES :

0=¢ . . - . _
e Canais e fluxos desintegrados ‘ é Niveis de atendimento pouco definidos
. . o ~ CEXE. ~ V4 .
@ Baixa qualificagao das demandas ‘ o= Gestao de dados fragil
@ Pouca visibilidade do atendimento . @ Integracao limitada entre sistemas

E Distribuicdo e prioriza¢do manuais . [-] Despadronizagdo das respostas
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O atendimento tinha baixa centralizacao e padronizacao

O fluxo de atendimento contava com varias entradas em niveis diferentes, sem classificacao de demanda e identificacao do solicitante de forma
padronizada, causando diversas dores na operacao do atendimento.
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Desse modo, migrou-se para uma tese de um atendimento organizado em niveis
e grupos

O fluxo pode ser organizado em mais niveis de atendimento, com a implementacao de um atendimento por inteligéncia artificial e com divisao
de demanda automatica por complexidade e rastreabilidade das entradas e saidas

‘o b W S & EE WS EE WD 2 E

@© Atendimen m con humano - . i i Atendimento descentralizado
ESCALA DE _% ) tendimento se N;o tato humano Atendimento Geral - N1 Atendlme.n':.o cgntral\llléado els ecializado—N3IZ
COMPLEXIDADE = o g eefpetilils = P
O o Informacgdes e autosservigo Atendimento informacional/Areas especialistas Especialista

Alta
Complexidade

Media ..\

Complexidade

Baixo
Complexidade .

GRUPOS DE .
ATENDIMENTO

Grupo de
‘ Atendimento 1 . A

. Grupo de
Atendimento 2

A Grupo de /

Atendimento 3

Legenda

3 Base de € O SAC Portal de ® Chat == URA mre) Video
’ Conhecimento ChatiA  tLJ SACIA Y Humano = Servicos  ®® Humano Agendamento Digital Call
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Definicao dos conjuntos de atendimento

O que sao conjuntos de atendimento e por que foram criados?

Definicao Objetivo
Conjuntos de atendimento sao a jun¢cao de grupos O objetivo da criacao desses conjuntos tem como
de atendimento. A decisao de criacao deles é foco a eficiéncia e otimizacao dos servidores da
baseada na afinidade entre os diferentes grupos SEFIN, colocando-os em grupos de atendimento
existentes na logica de tema + categoria. simultaneamente, gerando especialistas em
determinados assuntos.

Estrutura de Atendimento

Tema Categoria

Grupo de atendimento { Veiculos Usados (IPVA)
Grupo de atendimento { Veiculos Novos (ICMS e IPVA)

— Conjunto de atendimento

Temas e Categorias foram definidos na construcdo da base de conhecimento
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Na pratica, como foi estruturado o atendimento?

Dada a estrutura teorica e os critérios definidos, abaixo apresenta um exemplo de como uma tematica esta abordada em cada nivel da
estrutura de atendimento

Yo o @ ,®\ SE o @ S Yo @ a0
& 0 @D @D R & E EE €D 2 [ E €D = & Ee
. A i h - . i i Atendi tod tralizad
Grupo de atendimento tendimento sem contato humano Atendimento Geral - N1 Atendlme.nt.o centralizado endimento descentralizado
NO especializado — N2 especializado— N3
Informacgdes e autosservigco Atendimento informacional/Areas especialistas Especialista
. . Como fago para solicitar
AUEECICEIEEIERE uma rorfo z ao de prazo
. Como fago para entrega do meu Sped P ga¢ P
. Onde e como solicitar o . . . para entrega de uma
Documentos + Sped Fiscal Sped fiscal? recuperar meu login ou Piscal, quais sdojas obrigacdo acesséria no Sped
P ’ senha do Sped Fiscal? tratativas e penalidades gag P

Fiscal devido a problemas
técnicos?

possiveis?

Padronizagao de Atendimento com a utilizagao da Base de Conhecimento disponivel no Portal de Servicos

JAn, Basede )] O SAC Portal de ® Chat ] URA = :
Legenda D Conhecimento Zy Giekl “CJ SACIA T Humano =l Servigos ®®  Humano Agendamento Digital &2l Video Call
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Para mitigar os desafios, foi implementada uma nova estratégia do atendimento para fortalecer a relagao fisco-

contribuinte.

ESCALABILIDADE INTERNA DO
ATENDIMENTO

ESTRATEGIA E GOVERNANCA DO ATENDIMENTO

~ ALINHAMENTO COM A VISAO DE SUSTENTAGCAO DA PLATAFORMA DE ~
PACTUACAO DE METAS FUTURO INSTITUCIONAL ATENDIMENTO SEGMENTACAO

TRANSFORMACAO DO
ATENDIMENTO

GESTAO DE
DEMANDAS E MUDANCAS

OPERAGCAO DO ATENDIMENTO

CANAIS
=] (O Qs 2

[ ] ) e
1
Y ® o | ® ®
o : ® o °® ()
[ J ' @ o
e ©o i ®
1

Grupo de atendimento

MONITORAMENTO
DO ATENDIMENTO

EFICIENCIA DOS CANAIS

RESULTADOS DA OPERAGAO

webchat () whatsapp (iA) Inicigencia

1 | Backoffice
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Linha do tempo do Projeto Contecta.360

Estruturacao da base de )
conhecimento (fonte de dados da Reestruturacao da base de validacdo das Solucdes de

inteligéncia artificial) conhecimento Atendimento Evolucio do CHAT
Autosservicos
Dezembro Junho Agosto Novembro .
2023 2024 2024 2024 Maio 2025
Agosto Setembro . Outubro 2025
Abril 2024 29024 2024 Janeiro 2025
Inicio do projeto Lancamento da Construcado da estrutura de
Conecta.360 Agéncia Virtual atendimento Atendimento Agendado
e Videoconferéncia

Lancamento das Solugdes de
- Atendimento

e ' + @
| P n
CHAT SAC
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2. Estrutura do atendimento da
SEFIN/RO




Principais pontos da estrutura de atendimento da SEFIN/RO

Atendimento
Multicanal

A SEFIN agora oferece portal de
autosservigo, chatbot SERAFIN,
chat humano, SAC (tickets),
além de agendamentos
presenciais e por
videoconferéncia.

Integragdo dos Setores Base de Conhecimento

Aproveite a integragdo total
dos setores no novo modelo.
Todos os 212 atendentes agora
atuam de forma coordenada,
compartilhando informacdes
por meio da base de
conhecimento e atuando com
protagonismo em suas areas.

Unificada

Consulte sempre a base de
conhecimento antes de
responder ao contribuinte. A
SEFIN  reestruturou agéncia
virtual para garantir respostas
consistentes e atualizadas.

3%

Funil de
Atendimentoem
Niveis
Entenda em que nivel da

cadeia de atendimento vocé
esta atuando e quais sdo suas

atribuicées. O Conecta.360
implementou  um funil de
atendimento com niveis

hierarquicos (NO, NI, N2, N3)
para resolver as demandas no
grau de complexidade
adequado.
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©@

M

Acompanhamentode
Indicadores e Melhoria
Continua

Aproveite os feedbacks dos
contribuintes para aprimorar
seu trabalho. Ao concluir um
atendimento  (especialmente
via SAC ou apods um servigo
presencial), incentive o
cidaddo a avaliar o
atendimento.



o Padronizar sem engessar

Criar modelos de respostas, checklists e fluxos
baseados na andlise de casos concretos.

o Empatia aplicada
Praticar a escuta ativa, respeitando a

individualidade de caoda contribuinte e o
realidode de cada atendimento.

) simplicidade com qualidade

Usar linguagem clara e objetiva, mas sem abrir
mao do rigor técnico e da base legal.

o Aprendizado continuo
Estimular trocas internas, uso de ferramentas de

1A, capacitacdes e compartilhamento de boas
praticas.

o Reducgdo de tempo de resposta
Utilizar bancos de dados com  respostas

anteriores, templates prontos e protocolos bem
definidos.

° Autonomia e clareza

Entender melhor o seu papel dentro do funil de
atendimento djuda a tomar decisbes certas, sem
depender tanto de repasse.

Q Trocar mais entre colegas

Interagir mais em nossos espagos de troca, como
pastas compartilhadas com respostas prontas ou o
uso ativo do Teams, pode economizar tempo e garantir
mais unidade nas respostas.

o Criar protocolos Gteis

Ter modelos e fluxos de resposta prontos para os
cOosos mais comuns ajuda o dar seguranca e
agilidade a quem estd atendendo.

Desafios, percepcoes e sugestoes sobre o atendimento na SEFIN/RO

Contribuicoes fornecidas pelos servidores da SEFIN, durante o evento Integra SEFIN 2025
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Principais solucoes da estrutura de atendimento
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A Agéncia Virtual é um portal completo que oferece aos cidadaos, empresas, produtores
rurais e érgaos publicos uma ampla gama de informagdes e servigos da Secretaria de

Financgas. Esse canal permite que os contribuintes naveguem por conteudos e servigos de
forma rapida e eficiente.

O Assistente Virtual (Chatbot) é uma forma de interacdo em tempo real entre o
contribuinte e a SEFIN através de uma plataforma de mensagens instantaneas. Serafin foi

o nome carinhoso e amigavel escolhido para o novo assistente virtual da SEFIN, através
de um concurso interno.

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) é um canal que permite aos contribuintes de
Rondbnia solicitar atendimento para esclarecer duvidas.
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TRANSFORMAGCAO DO ATENDIMENTO

Essas solucoes podem ser aplicadas em momentos diferentes da jornada de maneiras
diferentes, conforme os exemplos abaixo

Objetivos da Operacdao do Atendimento:

1.  Estruturar o atendimento em niveis 1.
2. Dividir a operacao em grupos de atendimento

Implementar a governanca da base de
conhecimento.
2. Habilitar os canais de atendimento e solucdes

Portal de Atendimento: central de relacionamento multicanal com o cidad3o

r- Chatbot: Atendimentos imediatos @ SAC: suporte especializado ﬂ Agendamento: Reserva de horario

@ Inteligéncia Artificial k4 Atendimento presencial

’ﬁx Autosservicos
agendado

Emitir DAE para pagamento de débito.

@ Inteligéncia Artificial

Servigo: Onde emitir DARE para pagamento de
débitos?

Informagdo: Como liberar minha mercadoria que esta
retida no Posto Fiscal?

Bl Atendimento Humano Sincrono

Ndo consegui acessar o sistema E-Pat/Balcdo Virtual.
Consegue me atender?

Preciso verificar se ha alguma pendéncia na entrega e
obter informagdes sobre os pagamentos relacionados
ao transporte de mercadorias.

@ Atendimento Humano Assincrono

Gostaria de saber quais documentos sdo necessdrios e
0s passos para regularizar minha situagdo.

Gostaria de agendar um atendimento presencial para
negociar débitos em aberto.

Atendimento presencial nao
agendado

Acessibilidade: Gostaria de entregar documentos.

Agendamento de Videoconferéncia

Gostaria de agendar um atendimento via
videoconferéncia para negociar débitos em aberto.
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3. Grandes Numeros




ao Fazendaria

Grandes Numeros

— Grupos de atendimento sio definidos pela estruturagao da base de
conhecimento. Cada tema criado para a Agéncia Virtual somada a uma categoria

se transforma em um grupo de atendimento.
2 6 GEAR

Tema Categoria

CHAT
4 GETRI Humano SAC Humano

Grupos de Grupos de
3 atendimento 5 5 atendimento
GITEC habilitados habilitados
* Acesso ao servigos do TATE
¢ Atende mais SEFIN

* Cidadania empresarial
1 TATE

Grupos de
atendimento =
habilitados

SAC

Comunicacgao IA

CHAT IA

Grupos de Grupos de
5 4 atendimento 5 4 atendimento
habilitados habilitados

ExcecBes dos Grupos Atendimentos: Excecdes dos Grupos Atendimentos:
— e Declaragbes VAF (DAEP e SIEN) * Declaragbes VAF (DAEP e SIEN)

Delegacia
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EQUIPE E OPERACAO

Integracao total dos setores, que atuam
com protagonismo na adocao do Novo
modelo de atendimento

212 ATENDENTES
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TEMAS E CATEGORIAS

Alteragao de Regi...

Inscricdo Estad... . .

SEFIN RQ ‘ @
GOV

CATEGORIAS

Credenciame...
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FUNIL DE ATENDIMENTO on: O3
SAC atendentes

63 atendentes
33 atendentes

Nivel 3 10000

Nivel 2
Nivel 1
Nivel 0
Chatbot — atendentes
13 atendentes 5000
0

Nivel 1
Nivel 0




SOLUCOES DE ATENDIMENTO (UG sroweos

\ PRENSENCIAIS

N p 10.759

SERAFIN

39.680

ACESSOS A AGENCIA
VIRTUAL

ATENDIMENTOS QUE FORAM 1.056.097
AGENDADOS

6.121

CHAT
ATENDIMENTO i TOTAL DE
HUMANO == MEDIA DE TEMPO AVALIACOES: 2.948
D 4 TOTAL DE =<
: ‘ o/. i
1.431 7N ATENDIMENTO ‘ 75%: Avaliacdes de 9 a 10.
]

6%: Avaliacoes de 7 a 8.
18%: Avaliacdes de 0 a 6.
Nota media: 8,3

6 horas e 22 minutos
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