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A crescente demanda por servigos publicos digitais evidencia a necessidade de
solugdes integradas e eficientes para o atendimento ao cidaddo. Nesse
contexto, este estudo propde o desenvolvimento de uma Plataforma Integrada
de Atendimento ao Cidadao com Inteligéncia Artificial, voltada para a Secretaria
da Fazenda de Pernambuco (SEFAZ/PE). O objetivo € reduzir o tempo de
espera no atendimento, garantindo respostas ageis e suporte automatizado
para a resolucdo de demandas simples, preservando o atendimento



humanizado quando necessario. A metodologia envolve a analise do
comportamento do publico-alvo da SEFAZ, identificando os tipos de solicitagdes
mais frequentes, horarios de pico, canais de interagao preferenciais e padrées
de uso. Paralelamente, sera estruturado um banco de dados abrangente,
fundamentando o treinamento da inteligéncia artificial para otimizar a triagem de
chamados e fornecer respostas automaticas precisas. A integragcdao dos
diferentes canais — WhatsApp, Telegram, chat do site e telefone — permitira
que o atendimento seja continuo e centralizado, possibilitando que os
operadores humanos acessem e respondam aos chamados de qualquer
origem, aumentando a eficiéncia operacional. Espera-se a redugao significativa
do tempo de espera, maior satisfacdo do publico e aprimoramento das
atividades internas da SEFAZ/PE. Conclui-se que a plataforma integrada com
suporte de inteligéncia artificial constitui uma estratégia inovadora para
modernizar o atendimento publico, promovendo agilidade, qualidade e
personalizagao, ao mesmo tempo em que mantém a humanizagao necessaria
para tratar demandas complexas ou especificas, alinhando tecnologia e servigo
publico de forma efetiva.

Palavras-chave: plataforma integrada; atendimento ao cidadéo; eficiéncia
operacional.



