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1. Introdução





DESAFIOS DA GESTÃO DO ATENDIMENTO

O atendimento aos contribuintes e cidadãos, quando mal estruturado, gera uma série de dores e dificuldades na atuação 
do fisco

Canais e fluxos desintegrados

DESAFIOS E DORES :

Baixa qualificação das demandas

Pouca visibilidade do atendimento

Distribuição e priorização manuais

Níveis de atendimento pouco definidos

Gestão de dados frágil

Integração limitada entre sistemas

Despadronização das respostas



O fluxo de atendimento contava com várias entradas em níveis diferentes, sem classificação de demanda e identificação do solicitante de forma 
padronizada, causando diversas dores na operação do atendimento.
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O atendimento tinha baixa centralização e padronização



Desse modo, migrou-se para uma tese de um atendimento organizado em níveis 
e grupos
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ESCALA DE 
COMPLEXIDADE

GRUPOS DE 
ATENDIMENTO

O fluxo pode ser 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 centralizado 
especializado – N2
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Definição dos conjuntos de atendimento 
O que são conjuntos de atendimento e por que foram criados?

Definição

Conjuntos de atendimento são a junção de grupos 
de atendimento. A decisão de criação deles é 
baseada na afinidade entre os diferentes grupos 
existentes na lógica de tema + categoria.

Objetivo

O objetivo da criação desses conjuntos tem como 
foco a eficiência e otimização dos servidores da 
SEFIN, colocando-os em grupos de atendimento 
simultaneamente, gerando especialistas em 
determinados assuntos.

Benefícios fiscais Veículos Usados (IPVA)

Benefícios fiscais Veículos Novos (ICMS e IPVA)

Grupo de atendimento

Grupo de atendimento

Conjunto de atendimento

Estrutura de Atendimento

Tema Categoria

Temas e Categorias foram definidos na construção da base de conhecimento
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Grupo de atendimento

Atendimento informacional/Áreas especialistasInformações e autosserviço Especialista

Documentos 
Onde e como solicitar o 

Sped fiscal?

Como faço para 
recuperar meu login ou 
senha do Sped Fiscal?

Atrasei em 6 dias a 
entrega do meu Sped 

Fiscal, quais são as 
tratativas e penalidades 

possíveis?

Como faço para solicitar 
uma prorrogação de prazo 

para entrega de uma 
obrigação acessória no Sped 

Fiscal devido a problemas 
técnicos?

Sped Fiscal+ 

Legenda
Chat 

Humano

Portal de 

Serviços
Agendamento

Base de 

Conhecimento
Chat IA

URA 

Digital
Vídeo CallSAC IA

SAC 

Humano

Padronização de Atendimento com a utilização da Base de Conhecimento disponível no Portal de Serviços

Na prática, como foi estruturado o atendimento?
Dada a estrutura teórica e os critérios definidos, abaixo apresenta um exemplo de como uma temática está abordada em cada nível da 
estrutura de atendimento

Atendimento descentralizado 
especializado – N3

Atendimento Geral - N1
Atendimento sem contato humano - 

NO
Atendimento centralizado 

especializado – N2



Para mitigar os desafios, foi implementada uma nova estratégia do atendimento para fortalecer a relação fisco-
contribuinte.

Whatsapp​ TelefoneVideochamada PresencialWebchat Inteligência 

Artificial

OPERAÇÃO DO ATENDIMENTO
CANAIS

ESTRATÉGIA E GOVERNANÇA DO ATENDIMENTO

TRANSFORMAÇÃO DO 
ATENDIMENTO

MONITORAMENTO 
DO ATENDIMENTO

ALINHAMENTO COM A VISÃO DE 
FUTURO INSTITUCIONAL

ESCALABILIDADE INTERNA DO 
ATENDIMENTO

PACTUAÇÃO DE METAS
SUSTENTAÇÃO DA PLATAFORMA DE 

ATENDIMENTO
SEGMENTAÇÃO

Nível 0
Atendimento sem contato 

humano

Nível 1
Atendimento Geral 

Servidores ou 
Terceirizados

Nível 2
Equipe de Servidores

Nível 3 
Gabinetes e 
Secretarias

Esteira de Implantação de 
Tecnologia

Esteira de Viabilização 
das Integrações

GESTÃO DE 
DEMANDAS E MUDANÇAS

Esteira de Redesenho de 
Processos

EFICIÊNCIA DOS CANAIS

RESULTADOS DA OPERAÇÃO

Gerir envio massivo de mensagens

Gerir taticamente a operação de atendimento

Experiência do Usuário

Eficiência do Atendimento

Produtividade dos Recursos

Grupo de atendimento 1.

Grupo de atendimento 2. 
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Gerir base de conhecimento

Esteira de Transformação 
em Linguagem Simples

Esteira de Treinamento 
dos Atendentes

Backoffice



Dezembro 
2023

Novembro
2024

Início do projeto
Conecta.360

Validação das Soluções de 
Atendimento

Setembro 
2024

Reestruturação da base de 
conhecimento

Agosto 
2024Abril 2024

Estruturação da base de 
conhecimento (fonte de dados da 

inteligência artificial)

Junho 
2024

Lançamento da 
Agência Virtual

Construção da estrutura de 
atendimento

Agosto 
2024

Lançamento das Soluções de 
Atendimento

CHAT

Janeiro 2025

Evolução do CHAT   

Outubro 2025

Atendimento Agendado
e  Videoconferência

+

Autosserviços

Maio 2025

Linha do tempo do Projeto Contecta.360

SAC
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2. Estrutura do atendimento da 
SEFIN/RO



Principais pontos da estrutura de atendimento da SEFIN/RO



Desafios, percepções e sugestões sobre o atendimento na SEFIN/RO
Contribuições fornecidas pelos servidores da SEFIN, durante o evento Integra SEFIN 2025



Principais soluções da estrutura de atendimento

A Agência Virtual é um portal completo que oferece aos cidadãos, empresas, produtores 
rurais e órgãos públicos uma ampla gama de informações e serviços da Secretaria de 
Finanças. Esse canal permite que os contribuintes naveguem por conteúdos e serviços de 
forma rápida e eficiente.

O Assistente Virtual (Chatbot) é uma forma de interação em tempo real entre o 
contribuinte e a SEFIN através de uma plataforma de mensagens instantâneas. Serafin foi 
o nome carinhoso e amigável escolhido para o novo assistente virtual da SEFIN, através 
de um concurso interno. 

O Serviço de Atendimento ao Cidadão (SAC) é um canal que permite aos contribuintes de 
Rondônia solicitar atendimento para esclarecer dúvidas. 
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Portal de Atendimento: Central de relacionamento multicanal com o cidadão

Agendamento: Reserva de horárioSAC: Suporte especializadoChatbot: Atendimentos imediatos

Autosserviços

Emitir DAE para pagamento de débito.

Atendimento Humano Síncrono

Não consegui acessar o sistema E-Pat/Balcão Virtual. 
Consegue me atender?

Inteligência Artificial

Preciso verificar se há alguma pendência na entrega e 
obter informações sobre os pagamentos relacionados 
ao transporte de mercadorias.

Atendimento Humano Assíncrono

Gostaria de saber quais documentos são necessários e 
os passos para regularizar minha situação.

Atendimento presencial 
agendado

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

Agendamento de Videoconferência 

Gostaria de agendar um atendimento via 
videoconferência para negociar débitos em aberto.

Inteligência Artificial
Serviço: Onde emitir DARE para pagamento de 
débitos?
Informação: Como liberar minha mercadoria que está 
retida no Posto Fiscal?

Atendimento presencial não 
agendado

Acessibilidade: Gostaria de entregar documentos.

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

TRANSFORMAÇÃO DO ATENDIMENTO

1. Estruturar o atendimento em níveis
2. Dividir a operação em grupos de atendimento

1. Implementar a governança da base de 
conhecimento.

2. Habilitar os canais de atendimento e soluções

Objetivos da Operação do Atendimento:
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3. Grandes Números



55
Grupos de 
atendimento 
habilitados

26 GEAR

20 GEFIS

4 GETRI

1 TATE

2 GITEC

1 Comunicação

1 Delegacia

Grupos de atendimento são definidos pela estruturação da base de 
conhecimento. Cada tema criado para a Agência Virtual somada a uma categoria 

se transforma em um grupo de atendimento.

CHAT IA SAC
IA

54
Grupos de 
atendimento 
habilitados

Exceções dos Grupos Atendimentos:
• Declarações VAF (DAEP e SIEN)

54
Grupos de 
atendimento 
habilitados

Exceções dos Grupos Atendimentos:
• Declarações VAF (DAEP e SIEN)

Grandes Números

Benefícios fiscais Veículos Usados (IPVA)

Tema Categoria

CHAT 
Humano SAC Humano

3
Grupos de 
atendimento 
habilitados 55

Grupos de 
atendimento 
habilitados

• Acesso ao serviços do TATE
• Atende mais SEFIN
• Cidadania empresarial



EQUIPE E OPERAÇÃO

212 ATENDENTES

Integração total dos setores, que atuam
com protagonismo na adoção do novo 

modelo de atendimento



TEMAS E CATEGORIAS

TEMAS

CATEGORIAS-

-



FUNIL DE ATENDIMENTO

Nível 0

Nível 1

13 atendentes

Chatbot – atendentes

SAC atendentes 

Nível 0

Nível 2
Nível 1

Nível 3

107 atendentes

63 atendentes
33 atendentes

01



SAC

ATENDIMENTOS 

PRENSENCIAIS

10.759

SERAFIN

ATENDIMENTOS QUE FORAM 

AGENDADOS

39.680

36.353

6.121

CHAT 

ATENDIMENTO 

HUMANO

SOLUÇÕES DE ATENDIMENTO

1.431

MÉDIA DE TEMPO 

TOTAL  DE 

ATENDIMENTO 

6 horas e 22 minutos

ACESSOS À AGÊNCIA 

VIRTUAL

1.056.097

75%: Avaliações de 9 a 10.

6%: Avaliações de 7 a 8.

18%: Avaliações de 0 a 6.

Nota media: 8,3

TOTAL DE 

AVALIAÇÕES: 2.948 
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Obrigado!
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