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O atendimento aos contribuintes e cidadaos, guando 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

Distribuicao e priorizagao manuais . [-] Despadronizagao das respostas
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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




|:Q Planejamento

A implementacao das solugdes
ocorre em etapas sequenciais,
denominadas ondas.

Cada onda contempla um
conjunto especifico de
funcionalidades ou demandas.

'/I\l’ Abordagem Evolutiva

* O desenvolvimento segue um
modelo evolutivo, permitindo
ajustes e melhorias continuas.

* AssolugOes sao aprimoradas
conforme novas necessidades
sdo identificadas.

@ Gestao do Tempo e
Recursos

O cronograma considera o
tempo disponivel para
implementacao de cada
etapa.

A alocacdo de recursos é
planejada para garantir
entregas eficientes e de
qualidade.

—1

=== @ Priorizacao

* As demandas sdo priorizadas
com base na maturidade de
cada necessidade levantada.

* 0O esforgo para
desenvolvimento também
influencia a ordem de
implementacao.

=

Comissao de Gestao Fazendaria

A Transformacao do atendimento € baseada em quatro pilares e busca implementar um modelo guiado pelo
atendimento integrado e pela desburocratizacao e hiperautomacao de servicos.

PILARES DA TRANSFORMACAO

MODELO DE ATENDIMENTO

Modelo que guia essa transformacado, baseada no atendimento integrado e na
desburocratizacao

FORMAS DE INTERAGAO DO CIDADAO/SERVIDOR

Convergéncia de atendimento, servigos e informagtes disponiveis no canal de preferéncia do cidadao/servidar

DESBUROCRATIZACAOE
HIPERAUTOMAGAO DE SERVICOS

Autosservigo,servigos simples,servigos digitais, integragéo e
robotizagdo

ATENDIMENTO INTEGRADO

Digital, Telefénico e Presencial

TRANSPARENCIAE A VISAO DE DADOS

Politica publica baseada em dados e evidéncias



Como sao construidos os grupos de atendimento?

Sao criados grupos com base em temas e categorias, garantindo melhor aproveitamento dos atendentes conforme suas especialidades.
Dessa forma, todos as categorias junto ao seu tema se tornam um grupo de atendimento. Além disso, ha distribuicao automatica e igualitaria de

trabalho.

UNIDADE FiSICA

GRAUS DE COMPLEXIDADE

GRUPOS DE

ATENDIMENTO
Formados(felos parametros
da base

como tema e categoria

e conhecimento

Atendimento Geral
N1
Atendimento informacional/Areas especialistas

0 2 &

Atendimento Centralizado Especializado
N2
Atendimento Informacional/Areas especialistas

D 2 @

Atendimento Descentralizado Especializado
N3
Atendimento Informacional/Execugdo por Areas
especialistas

@ 2

Padronizacao de Grupo de Atendimento

UNIDADE DE UNIDADE DE
LOTAGAO 1 LOTAGAO 2

UNIDADE DE
LOTACAO 4

UNIDADE DE
LOTACAO 5

C@ GEF

Comissao de Gestao Fazendaria

Responsavel
Operacional

Grupo de Atendimento 1
IPVA — Pagamento

Grupo de Atendimento 2
TATE — Protocolo de Processos

Grupo de Atendimento 3
P samentos e Restituicdo - Contestagdo de
Débito

. ATENDENTE CHAT 1

ATENDENTE PRESENCIAL 1

ATENDENTE SAC 1

@ ATENDENTE PRESENCIAL 2

ATENDENTE PRESENCIAL 8

ATENDENTE CHAT 1

. ATENDENTE VIDEO 3

. ATENDENTE PRESENCIAL 3

A ATENDENTE PRESENCIAL 4
ATENDENTE SAC 3

ATENDENTE SAC 4

A ATENDENTE VIDEO 4
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Uma vez estruturado o atendimento, é possivel habilitar as solu¢cées do Atendimento
Integrado:

@ BASE DE CONHECIMENTO C\Q MODULO DE COMUNICACAO @ SAC
# CENTRALIZAGAO DE INFORMAGOES - FLEXIBILIDADE DE CANAIS ‘ T RS
~ ~ INTELIGENCIA ARTIFICIAL
‘ INTEGRAGCAO COM AS SOLUCOES - DISPAROS INDIVIDUAIS E EM MASSA » INTEGRADA
- RELATORIOS E DESEMPENHO
‘ ESTRUTURA DA BASE DE - 5 OPERACIONAL
CONHECIMENTO TEMPLATES REUTILIZAVEIS
mm) CONTROLE DE SLA
‘ FLUXO DE ALIMENTACAO E RETREINO - CONTROLE DOS ENVIOS ‘ NiVEIS DE ATENDIMENTO
F@.) AGENDAMENTO 9) ATENDIMENTO PRESENCIAL
# GESTAO DO
l ACOMPANHAMENTO IN

mm) GESTAO DA AGENDA

- NIVEIS DE SATISFAGCAO - PAINEL DE ATENDIMENTO

- GESTAO DO ATENDIMENTO m) GESTAO DE GUICHES
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A implementacao das solugdes € realizada em ondas e em carater evolutivo, levando em
consideracao maturidade da demanda e esforco de desenvolvimento tecnoldgico.

S22 NUPLAF &2& CEXATS

Onda 1
Abril/2023

Implementar as solugdes

.. PORTAL
%@k " CENTRALIZADOR
TILr Login, busca, agendamento, solicitagdes,

e avaliagdo de servigos

BASE DE

CONHECIMENTO
Publico, tema, categoria, servigos,
contelidos, perguntas e respostas

CHAT HUMANO E IA

tendimento por inteligéncia artificial,
tendimento sincrono, possibilidade de

transbordo pro SAC

Gestdo de ticket, entendimento
assincrono, atendimento em niveis
(n1,n2,n3)

L
@ SAC HUMANO
)

322 CEDOT 3s& PAID'EGUA S2% CEMAS

Onda 2

Outubro/2023 Abril/2024

Evoluir as solugdes implementadas

VISAO DO
USUARIO

Visdo do usuario da plataforma de
forma 360° para entendimento da
utilizagdo e relacionamento com a

AVALIACAO

Avaliagdo Quantitativa,
Avaliagdo Qualitativa,
comentdrios

o~
o
4

sefaz
2 woosiosoe oo
v=| RESPOSTA (1A)
Modelos de resposta para atendimento

Analise do atendimento SAC para
geragdo de relatdrios

mais eficiente

GERADOR DE BASE
AUTOMATIZADA
LEGIS

Importagdo de legislagdo de forma
automdtica

GERADOR DE BASE

3

=

Geragdo de pergunta e resposta de
base de conhecimento a partir de um
documento

HABILITAGAO:
FACEBOOKE
INSTAGRAM

Assistente Virtual Habilitado em outros
canais

Do

Do Do

Setembro/2024

22 TESOURO

Estamos aqui 322 TRANSITO

Ondas5e6

Onda 4

Janeiro - Dezembro/2025

INTERACAO COM
O USUARIO

Agendamento, comunicagdo
eficiente e autosservigo para
expandir a interagdo com o
usudrio.

Atendimento Presencial
nos Postos Fiscais

éﬁ Réguas de Comunicacao
do Simples Nacional

AGENDAMENTO

Publico, tema, categoria, servigos,
conteudos, perguntas e respostas

@wVisﬁo 360 do contribuinte
situagao fiscal)

ATIVAGAO DO
TESOURO

Ativagdo do Tesouro na

Painel de Eficiéncia dos
Agil Atendentes e Insigths

plataforma do Atendimento



Base De Conhecimento

CENTRALIZAGAO DE INFORMACOES

* Relne documentos legais e
tutoriais num repositorio
versionado

* Mantém consisténcia de
conteddo em todos os pontos
de contato, reduzindo
divergéncias e retrabalho

FLUXO DE ALIMENTAGAO E
RETREINO

* Coleta feedback de usuarios e
métricas de uso para identificar
lacunas de conteldo

* Algoritmos de A analisam
evidéncias, geram sugestdes e
retreinam automaticamente a
base

INTEGRACAO COM AS SOLUCOES

* APl unificada conecta a base a
chatbot, SAC, portal,
agendamento e atendimento
humano, refletindo atualizacbes

* Permite que cada canal consulte,
grave e atualize informacdes
sem duplicidade

ESTRUTURA DA BASE DE
CONHECIMENTO

PUBLICO

TEMA
CATEGORIA

SERVIGO, CONTEUDO, TEMPLATES

PERGUNTAS

RESPOSTAS

C@ GEF

Comissao de Gestao Fazendaria
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Fluxo ladico do retreino de Base de Conhecimento

CURADORIA DE CONTEUDO RETREINO DA IA

COLETA DE DADOS GERAGAO DE RESPOSTAS

G

Resposta
Pergunta do insatisfatoria

usuario i
—_— / classificada

Modelo de
resposta

Base
atualizada

Resposta
satisfatoria

Disponibilizacao de interface
para curadoria de conteudo

Dados validados alimentam o
modelo de IA

+ Coleta de interagdes do usuario Gerag&o de relatorio das
com a IA via SAC e Chat respostas insatisfatérias

Possibilidade de ajuste textual de
respostas

Configuragao de curadoria

- » O processo é realizado
manual ou automatica

periodicamente

» Classificacao automatica das
respostas insatisfatérias

Geragao de modelos de
respostas



Ambiente de curadoria de conteudo centralizado

Topicos para Revisdo  Base de Conhecimento

Pendente de revisdo e Aprovadas @ Rejeitadas @ Aprovadas automaticamente @ Aprovadas manualmente @\;:I

24 156 12 90 66

s T Todas categonias w
Topicos para revisao
Aprovar

Seeconarude  aypmackamerce

Ajuste de pergunta Ifl

Pergunta atual: Como posso consultar, negociar a divida de IPVA/Licenciamento ou solicitar um boleto?
Resposta atual: Caso a sua divida seja realcionada a IPVA/Licenciamento podera negociar e consultar seus débitos através do nosso site SGDA

(https://mww.sefaz.mt.gov.br/sgda/pages/negociacaolpva/principal .xhtml)

Sugestao de pergunta: Como posso consultar, negociar a divida de IPVA/Licenciamento ou solicitar um boleto?
Sugestao de resposta: Se sua divida estiver relacionada ao IPVA ou Licenciamento, vocé pode consultar e negociar seus débitos através do nosso site SGDA:

SGDA.

BBk

Modelo de resposta atual: Para realizar alteracdes no seu cadastro no Sistema Estadual de Administracdo de Pessoas (SEAP), que também da acesso ao Portal
do Servidor, siga uma das opcdes abaixo:

Sugestdo de modelo de resposta: Para atualizar seu cadastro no Sistema Estadual de Administracdo de Pessoas (SEAP), que também permite acesso ao Portal
do Servidor, escolha uma das op¢des abaixo:




Modulo De Comunicacao

* Envio de mensagens via e-mail,
SMS, WhatsApp como padréo,

* Implementacdao de qualquer
canal de envio de acordo com
suas necessidades

* Acompanhamento de entregas e
falhas de cada canal; exportacao
de relatorios individualizados

* Envio simultaneo de mensagens
para grandes audiéncias

* Integracgao via API

* Modelos prontos para
mensagens nos canais de envio

Comissao de Gestao Fazendaria

< 330 e Elogroup Desenvolvimento e Co...

Ola! Este é o canal oficial da SEFAZ/

no WhatsApp.
Prezado(a) contribuinte, IE
19.479.XXX-1 e CNPJ/CPF

XXX.646.680-XX, o ICMS de nimero

93077000005 esta vencido.

Para consultar as dividas pendentes e

realizar o pagamento:

() Acesse o portale-AGEAT pelo link:
https://webas.sefaz.pi.gov.br/eageat/

jsp/login/login. jsf;

No canto superior esquerdo,
selecione o médulo SIAT e, em
seguida, na opgdo de

Autoatendimento, a Consulta Visdo

Integral Tributéria.

Este niumero ndo recebe mensagens,

portanto, caso precise de auxilio,
entre em contato com nossa
atendente virtual

Regularize sua situagao e evite

agbes de cobranga mais severas!

Atenciosamente,

SEFAZ

(Se o pagamento ja foi efetuado,
desconsidere esta mensagem.)

©

08:46

0 @ 34
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Comunicacao Proativa pelo WhatsApp : o canal que esta na
palma da mao

Comunicagao Informativas Comunicag¢ao de Cobranga Comunicagao Processos

Envio de comunicagdo com o propdsito de Envio de comunicacdo com o propdsito de Envio de comunicagcdo com o propdsito de
construir um relacionamento além dos realizar uma agao a partir de um valor informar o status e movimentacao de
momentos de interagdes de processos e potencial devido para ao fisco processos.

cobrancgas

il 4G @]

16:35 il 4G @)

< 37 . Governo Digital

Governo Digital
) Governo de Mato Grosso - PGE @ < 36

Governo Digital
) Governo de Mato Grossa - PGE @ < 35 ,. 9

)/ Governo de Mato Grosso - PGE @

qui., 19 de dez. qui., 19 de dez. qui., 19 de dez.
Esta empresa usa um servigo seguro da
empresa Meta para gerenciar esta conversa.

Toque para saber mais.

Esta empresa usa um servigo seguro da
empresa Meta para gerenciar esta conversa.
Toque para saber mais.

Esta empresa usa um servigo seguro da
empresa Meta para gerenciar esta conversa.
Toque para saber mais.
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Servico De Atendimento ao Cidadao (SAC)

MULTICANALIDADE INTELIGENCIA ARTIFICIAL
INTEGRADA

* Possibilidade de abrir e
acompanhar tickets via portal ou . Automatizacio de respostas
WhatsApp iniciais para duvidas comuns,
acelerando o atendimento

* Interacdo continua e facil acesso
ao status das solicitagdes.

CONTROLE DE SLA RELATORIOS E DESEMPENHO
OPERACIONAL

* Acompanhamento do
cumprimento dos acordos de
nivel de servigo (SLA), com tags
nos processos e envios de emails

* Geracdo de métricas detalhadas
sobre desempenho, tempo de
resposta e satisfacdo

NIVEIS DE ATENDIMENTO

* Organizagdo do suporte em
niveis, desde triagem inicial até
especialistas

* Personalizacado e controle de
informacdo adequada conforme
complexidade da demanda
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Agendamento

GESTAO DO AGENDAMENTO GESTAO DA AGENDA

e Formulario online para + Configura capacidade (slots),
visualizagcao dos horarios escalas e regras por servico ou
disponiveis e solicitacado unidade
« Notificacdes orientam sobre S
documentos e  instrucdes &= L!Hlii
: U
TEE K R

pré-agendamento, reduzindo -
faltas GESTAO DO ATENDIMENTO
AGENDAMENTO E * Emissdo de senha, ingresso em
ACOMPANHAMENTO videoconferéncia, gravagdo e
transcricdo na mesma interface

» Painel interativo para confirmar,
reagendar ou cancelar

* Geracdo automatica de ata e
registro completo da interacao

* Vinculagdo ao SAC para resolver
duvidas previamente de forma

online NIVEIS DE SATISFACAO

* Coleta de NPS e feedback
pds-atendimento

* Dashboards que  orientam
melhoria continua e governanca,
com integracao a sistemas
legados via API
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Resultados alcancados PORTAL | CHAT | SAC

* Extracdo em 26/11/2025

+ 3 mi 3 3 3 4

Acessos ao Portal Portais Chatbots SACs Autosservicos

@ 56% f 003% o~

° ) o
+240 mil 25 NPS 73 ~8%
chasaberos [ azw (G) osawe  Merdmenio/de | D | s

~60% Promotores

+100 mil 68% ‘ 21% ‘ 1% NPS 27194 ‘ ~8% Neutros

Resolvido em Resolvido em Resolvido em Ades3o 5,9%

Tickets abertos
N1 N2 N3 ~329, Detratores

+20 mil 2.019 21.923 62,2 19

NPS

Agendamentos Videoconferéncias Presencial
Adesdo 0,18%

Unidades
realizados (~8%) (~92%)
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Ciclo de Governanc¢a no Atendimento ao Cidadao

Monitorar o atendimento em diferentes niveis gerencias é fundamental para garantir a compreensao do desempenho da

tematica de forma transversal

Centrada no Cidadao
Foco na satisfacdo do
usuario

Orientada a Dados
Utilizar métricas para
decisoes

Fo

Transparente
P =y

Tornar processos visiveis

Adaptativa
Ajustar com base em
feedback

Colaborativa
Envolver de multiplos
stakeholders

= Painéis de Atendimento
co
-

Painel de Chat Humano Sincrono

Sitens

Organizado por: W

Dados: Regiswo, Ticket, Avaliagio, Senvidor, Chat

Comité de Atendimento SAC

ez, Avallagio, Servidor, SAC, NPS por C...

od... Tk
' Painel de Ag:

D... Agendamento, Avaliagao, Vi

( Painel de Chat Inteligéncia Artificial
(1A

Ds... Registro de Assisente Virtual, Registro de ..

( Painel de SAC

adios: Tickes, AvalisgBo, Servidor, SAC

Analytics: Painel de Agendamento / Painel de Agendamento

Agendamento v Q

1.878 23.166

‘Total de atendimentos por videoconfe.

1.316 1.440

Total de agendamentos

16.206

Agendamentos concluidos

Origem dos agendamentos
nforma o percentusi¥) por forms de agendament;

19,64

Visdo geral dos agendamentos

3.575

Agendamentos encerrados pelo sistema

Agendamentos por status
Inform. (3} dos 3zendimentos de ager

Formato dos agendamentos

934 (835%)

C@ GEF

Comissao de Gestao Fazendaria

11,420382165605096

min
Tempo médio dos atendimentos por v.

+ % Q
en :
2
2

entos em atendimento




Desafios de Monitoramento
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Monitorar o atendimento em diferentes niveis gerencias é fundamental para garantir a compreensao do desempenho da tematica de forma
transversal. Cada nivel possui objetivos diferentes de acompanhamento que impacta desde o dia a dia até a definicao de metas estratégicas

INFORMAGOES E INDICADORES

Governanca

Monitoramento Estratégico
(Comité do Atendimento)

Monitoramento

Tatico

(Célula de Atendimento)

Monitoramento
Operacional

o-e .
! Base de Conhecimento
H-0®
&)
- s ==

Utilizacao das
perguntas

Avaliagédo da base de
conhecimento
Atualizacao de base
Acesso ao portal de
servigcos

T

1= Atendimento Humano . Solicitagdes por

—

Fornecer suporte eficaz ao nivel
gerencial, para diversas areas

Atender as necessidades do nivel
operacional por meio de analises
detalhadas do desempenho.

Garantir o monitoramento dinamico e
imediato das operacdes

'wc'r)’ Assistente Virtual e

tematica
« Taxade
abandono

canal

N1
« NPS

» Solicitagdes por

* Transbordo para

+ Tempo de espera

Secretarios Executivos
Secretario

Coordenador do Atendimento
Administrador do Atendimento

Responsaveis operacionais
Gestores de produto

l’*l Servigo de Atendimento ao Cidadao

&) S~ 7 7= .« Solicitagdes por
= BN =2 Bl tematica
Y e » Taxa de abandono
o s swn o ex 2 == | e NPS
: « SLA
__ | IS * Tempo de Espera

= = : - |« Taxade

I I I I : ey congestionamento
: I

HA:eif
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C@ GEF

Como estamos expandindo o projeto?

No pilar de atendimento estamos com o enfoque de agregar o monitoramento do atendimento com o uso de IA para
fortalecer a governanca, além de ampliar os autosservicos de chat
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Obrigado!
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