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CHATBOT FLUXO INICIAL

Primeiramente, para iniciar o atendimento, clique no icone que se
encontra no canto inferior direito da tela.

Ir para o contetido [1] Ir para a busca [2] Ir para o rodapé [3] Acessibilidade Alto contraste [4] VLibras
SEFAZ @ DArazenpa  Institucional  Transparéncia Legislagdo  Sistemas v 0 ( Entrar

Navegue por Perfil

Sou Cidadado @ Para Empresa il Sou g—l
-0

Transportador
Para pessoa fisica ou representante legal. Para pessoas juridicas, contadores ou
representante legal. Para transportadores pessoa fisica ou
pessoa juridica.

9 «

Indicador do chatbot na home do Portal de Servicos

Em seguida, sera necessario identificar o seu perfil dentre as opcoes
disponibilizadas, que seriam:

-
* Transportador: pessoa ou HOJE
empresa responsavel por

realizar o transporte de

merca d (o) ri a 0l3, eu sou o Assistente Virtual da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara! Seja
’ bem-vindo!

= Empresa: é a atividade

Gostaria de informar que todas as informagdes fornecidas sé@o de carater

A : : informativo e geradas por um sistema de inteligéncia artificial. E importante
economica o rga nza d a ressaltar que as respostas podem conter divergéncias.
para a pro du (; a0 ou arcu- Estou aqui para ajuda-lo(a) a se informar ou tirar davidas sobre servigos, sistemas

e legislagdo tributéria do Estado do Ceara. Tudo de um jeito rapido e fécil. @
Para oferecer um atendimento personalizado, identifique-se com um perfil:

lagdo de bens ou servigos.
= Cidadao: individuo que
. . 1. Transportador
convive em sociedade, 2. Empresa
3. Cidadao
exercendo os seus deveres
e usufruindo de seus & Figue tranquilo(a)! As informagoes compartilhadas aqui sao protegidas. 15:0
direitos.

Apos a escolha do perfil, € necessario selecionar o tema da demanda que
sera tratada. Cada perfil possui op¢oes de temas diferentes para atender
as especificidades de cada categoria.



A qualquer momento é possivel retornar ao menu de perfis. Basta enviar
o numero O no chat.

Perfeito! Estou aqui para ajuda-lo a esclarecer suas
duavidas. Por favor, escolha um dos temas abaixo
para comegarmos nossa conversa:

1. ICMS
2. Mercadorias em Transito
3.ITCD
4. Contencioso

0 5. Programas e Agdes da SEFAZ
6. Atendimento SEFAZ
7. Documentos Fiscais Eletronicos

8. IPVA
0. Voltar ao menu principal

Basta digitar o nimero correspondente ao tema
desejado e estarei pronto para falar sobre ele.

A seguir estdo listados os temas para cada opcao de perfil possivel:

= 1. Transportador: Atendimento SEFAZ, Cadastros de Contribuintes, Contencioso,
Documentos Fiscais Eletrénicos, Escrituracao Fiscal Digital (EFD), ICMS, IPVA,
Mercadorias em Transito, Programas e A¢oes da SEFAZ.

= 2. Empresa: Atendimento SEFAZ, Cadastros de Contribuintes, Contencioso, Docu-
mentos Fiscais Eletrénicos, Escrituracao Fiscal Digital (EFD), ICMS, IPVA, Mercado-
rias em Transito, Programas e A¢oes da SEFAZ.

= 3.Cidadao: Atendimento SEFAZ, Contencioso, Documentos fiscais eletrénicos,
IPVA, ITCD, Mercadorias em Transito, Programas e A¢oes da SEFAZ, Sistema

= Ao selecionar a opgao de tema desejado, sera encaminhado, no chat, o link do
Portal do Cidadao que contém todas as informacdes disponiveis para o perfil
selecionado no inicio do processo.

= A todo momento, caso nao seja encerrado o atendimento, é possivel retornar
ao menu anterior para alterar a opcao escolhida.

= O atendimento via chatbot é desenvolvido por meio do emprego de
inteligéncia artificial, portanto, todas as respostas fornecidas sdo de carater
informativo e as respostas podem conter divergéncias.



WHATSAPP

O atendimento via WhatsApp apresenta o mesmo fluxo seguido no chatbot
descrito acima. Portanto, apds adicionar o numero, considerar as op¢oes
apresentadas na secdo anterior. Em caso de necessidade, é possivel rece-
ber atendimento automatico via WhatsApp pelo numero: +55 85 3108-1404.

r N
= Basta adicionar o numero fornecido,
enviar uma mensagem inicial e seguir
o percurso descrito acima.
= Caso as informacgodes do chatbot
apresentam algum ponto estranho, Secretaria de Fazenda
desconsiderar as inconsisténcias do Estado do Ceara
+55 85 3108-1404
apresentadas.
» Q
Compartilhar Pesquisar
Servigo publico e governamental
T —
. 7

PERGUNTAS LIVRES

Caso seu problema nao seja resolvido pelas op¢oes fornecidas pela
inteligéncia artificial do chatbot, é possivel descrever sua necessidade

de maneira livre no chat.

= Para isso, apos selecionar o perfil desejado, selecione o tema que melhor atende
sua necessidade e, ao invés de selecionar uma das opgoes que aparecerem,
digite sua ddvida da maneira mais objetiva possivel

e —

Certo, responda com o numero correspondente a opgao desejada ou, caso prefira,
vocé pode fazer uma pergunta diretamente, como: "Qual é a legislagao sobre
restituicdo de ICMS no Ceara?". Estou aqui para ajudar!

1. Navegar pelos servigos de IPVA

2. Voltar e selecionar outro Tema

Digite 'sair’ para encerrar o atendimento.

Para saber o valor do seu IPVA, vocé pode acessar o site da Secretaria da Fazenda
do Ceara (SEFAZ CE) e utilizar o servigo de consulta de débitos. L4, vocé podera
informar os dados do veiculo, como placa e Renavam, e obter todas as
informagdes sobre o valor do IPVA a ser pago. Além disso, vocé também pode
entrar em contato com a SEFAZ CE por telefone para obter essa informagao.

Responda com o nimero correspondente a opgao desejada. Estou aqui para
ajudar!

1. Fazer uma nova pergunla
2. Navegar pelos servigos de IPVA
3. Falar com um atendimento humano

4. Encerrar atendimento

Como saber o valor do meu IPVA? 5543

Exemplo de solicitacdo por pergunta livre




= Uma resposta sera gerada pela inteligéncia artificial do chatbot e novas op¢oes
de perguntas surgirdo para serem selecionadas. Caso deseje, pergunte
livremente suas duvidas e necessidades a inteligéncia artificial do Assistente
Virtual. Ao prosseguir com o atendimento, vocé concorda com a politica de
gestdo de dados disponivel em Portal de Servigos > Atendimento SEFAZ > Fale
com a SEFAZ > A LGPD NA SEFAZ .

= Caso aresposta nao satisfaca sua necessidade, siga as instrucdes do chatbot
para encontrar outras possibilidades de atendimento.

ATENDIMENTO HUMANO

Em caso de necessidade, é possivel entrar em contato com um atendente nao

virtual que ira auxiliar suas duvidas.

r

= Paraisso, apos selecionar seu perfil e o tema que deseja tratar, escreva sua
duvida no chat. Em seguida, selecione a opcao "Falar com atendimento
humano”.

= Caso vocé nao esteja logado no Portal do Cidadao, o chatbot perguntara seu
CPF e nome completo. A partir disso, aparecerao as categorias que podem ser
tratadas dentro do tema que escolheu, anteriormente, para direcionar melhor o
atendimento.

v

Por favor, aguarde um instante. Vocé esta sendo direcionado(a) e sera atendido(a)!
Enquanto isso, para adiantarmos seu atendimento, seria 6timo se vocé
respondesse algumas questoes simples.

/\ Para atendé-lo(a) melhor, & muito importante responder todas as perguntas e
completar o atendimento. 1515

Por favor, considerando que vocé escolheu o IPVA, escolha uma das categorias
abaixo para continuarmos seu atendimento:

1. Consulta Tributaria

2. Desvinculagdo de débitos

3. Informacgao Geral e Legislagao

4. Isencao, Dispensa, Nao-incidéncia e Anistia de IPVA
5. Restituicao e Ressarcimento

6. DAE
7. Esclarecimento de duvidas sobre IPVA

Basta digitar o nimero correspondente da categoria desejada.

Exemplo de categorias para atendimento humano

= ApOs a escolha, sera solicitado o e-mail para contato, telefone e um breve
detalhamento do problema ou duvida que possui.




= Com as informacodes inseridas no chat, vocé entrara na fila para ser atendido(a).
Sera informado qual sua posicao na fila. Por fim, basta aguardar para ser
atendido(a).

= Caso vocé ja esteja logado no Acesso Cidadao, o chatbot solicitara a
confirmacao do e-mail de cadastro e pedira para descrever, objetivamente, sua
demanda.

= ApoOs a descricdo, vocé ja entrara na fila de espera para ser atendido(a).

TRANSFERENCIA PARA SAC

= Durante a espera na fila pelo atendimento humano, é possivel selecionar a
opgao para transferéncia ao SAC (Servigo de Atendimento ao Cidadao).

Vocé estéd na 1* posicao da fila. Basta aguardar que em breve iremos te atender.

No entanto, vocé pode transferir sua pergunta para o nosso Servico de
Atendimento ae Cidad&o (SAC) e nossa equipe trabalhard para fornecer uma
resposta o mais breve possivel. (Digite uma das opgdes)

1. Transferir sua pergunta para 0 SAC

2. Encerrar atendimento

Foi criada uma solicitagéo de atendimento via e-ticket.

Vocé pode acompanhar a sua solicitagdo no portal, através do protocolo
0013322023 e codigo de acesso IUSFDW. https://sefazce
hom.sydle.one/api/1/servicedesk-
embedded/_class|d/5ccc9901afbd9f7dbe695f28/generatePage/643dbd43666¢83
17d408fb71/sefazCeara/my-panel?tabld=643dbb8e666c8317d4d0f377

A Sefaz agradece o seu contato! @ Lembre-se de que vocé pode utilizar este
servigo a qualquer momento @ Para isso, basta retomar a conversa e selecionar o
tema sobre o qual deseja tirar duvidas. Para ficar por dentro das noticias, acesse
www.sefaz.ce.gov.br 505

T ————

Mensagem de redirecionamento ao SAC

= Ao selecionar a opcao de transferéncia ao SAC, sera gerada uma solicitagdo via
e-ticket e um protocolo de acompanhamento. Ao clicar em um dos caminhos
abaixo, vocé podera acompanhar sua solicitacdo de atendimento.

Acesso Cidadao
e acompanhar
as solicitagoes

Visualize sua solicitagdo do Servico de Informagéo ao Cidadéo - SAC

o S : < , Opcao de
Institucional ~ Transparéncia Legislacao Sistemas v Acompanhe suas solicitagdes de atendimento «
acompanhar
solicitagoes
na barra de
9 Entrar = €== Opcao a direita 9 < menu
do menu, para
entrar na area = -
Opcao de
logada com -
Acompanhe sua solicitagdo h acompal‘lhal‘

solicitac6es na
sessao fixa inferior
da pagina inicial




SEFAZ “'li-c-"-‘f'rﬁ-’ﬁ Institucional  Transparéncia Legislagdo Sistemas v/ Outros Vv @] [ @

Meu Painel

Servigos Solicitados Servigos favoritos Ultimos acessos

Situagao Status Classificar por

Pesquisar-... v v Atualizacdo mais recente v

Limpar filtros &

Solicitagoes Solicitado em Ultima atualizagao em Situacao Status

31.00000033/2023-31
SS ~ 18/07/2023 18/07/2023 Aguardando Atendimento Aberto
Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC)

31.00000027/2023-96
5SS ) ) 17/07/2023 17/07/2023 Aguardando Atendimento Aberto
Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC)

31.00000020/2023-91 -
55 5 14/07/2023 14/07/2023 Aguardando Atendimento Aberto @
Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC)

Tela de acompanhamento de solicitacoes

Caso vocé opte por realizar a transferéncia ao SAC, acesse o manual
especifico do Servico de Atendimento ao Cidadao para maiores
informacgoes do fluxo a ser seguido.
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GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA FAZENDA




