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APRESENTACAO

Este guia foi feito para vocé, cidada e cidadao, que quer entender

melhor como funciona a Ouvidoria da Sefaz.

Aqui nds vamos responder a perguntas importantes: O que faz
uma Ouvidoria? Como entrar em contato? Qual o prazo de res-
posta? E, principalmente, como podemos facilitar o dialogo entre

voceé e a instituicao?

Criamos este material para responder essas perguntas e atender
ao gque a sociedade precisa. A Sefaz tem o compromisso de
sempre aperfeicoar os seus trabalhos. Por isso, solicitacdes,

sugestodes, elogios, reclamacdes e denuncias sdo sempre bem-
-vindos. Ndos recebemos e respondemos a essas demandas de

forma simples, transparente e seguindo a lei.

Sua participacao e seu olhar sao ferramentas essenciais para
transformar e melhorar a Sefaz. Contamos com vocé para nos
ajudar a oferecer um servigo publico mais rapido e eficiente, com

transparéncia e cidadania.

Boa leitura!
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O QUE E A OUVIDORIA?

Quvidoria é um canal aberto para vocé se manifestar e fiscalizar os
trabalhos do governo. E um espaco de participacado, o que fortale-
ce o controle social da gestao publica. Nossa principal funcao é

ouVvir o que vocé tem a dizer.

Por isso, tanto a Sefaz-CE como outros 6rgaos publicos tém ouvi-
dorias para acolher as manifestacdes dos cidadados. Ao receber
sugestdes, elogios, reclamacdes e denuncias, a Ouvidoria ajuda no
controle de qualidade da instituicao. Esse dialogo aberto permite

melhorar 0s servicos publicos.

O que vocé nos diz ajuda a Sefaz a identificar

pontos de correcoes, planejar melhorias e
investir nas mudancas necessarias. E por
meio da Ouvidoria que todo cidadao pode se
manifestar, participar e fiscalizar a administra-

cao publica, colaborando para construir uma

sociedade melhor.
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PARA QUE SERVE
A OUVIDORIA?

Recebe manifestagdes dos cidadaos (ex. reclamacdes ou

sugestdes) para melhorar o servico publico.

Decreto Estadual n.° 33.485/2020

Art. 4°

| — ouvidoria: instancia de participacao e fomento ao controle
social responsavel pelo recebimento e tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacao
da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica, incluindo
nesse rol as assessorias de controle interno e ouvidoria, nos

orgaos e entidades que as possuirem.

Art. 16.

Todo orgao, entidade e demais prestadores de servicos publicos
devem contar com uma Ouvidoria, a qual compete:

lIl - auxiliar na interlocuc¢ao da instituicao com a CGE,

relativamente aos assuntos pertinentes a sua area de atuacao;
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QUEM PODE DEMANDAR OS
SERVICOS DA OUVIDORIA?

Todo e qualquer cidadao.

Decreto Estadual n.° 33.485/2020

Art. 18.

Sao usuarios da Ouvidoria todos aqueles que utilizam ou que
sejam, direta ou indiretamente, interessados nas politicas ou nos
servigos publicos oferecidos pelos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual,sejam eles internos a Administracado Publica,
colaboradores em geral, ou externos, contemplando cidadaos,

fornecedores e parceiros.
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DETALHANDO OS OBJETIVOS
DA OUVIDORIA

Decreto Estadual n.° 33.485/2020

Art. 7°

A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa:

® Fomentar a participacao da sociedade e o exercicio do controle
social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos

servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual;
e Com atuacdo ética, equanime e isenta;

e Por meio da escuta imparcial das partes envolvidas;
Preservando o direito de livre expressao e julgamento do
cidadao, e;

e Oferecendo resposta conclusiva ao interessado no final do
atendimento, que contera decisao administrativa final acerca

do caso apontado.
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PERFIL DO(A) QUVIDOR(A),
GARANTIAS PARA O CIDADAO

Nossa equipe € capacitada para realizar as atividades de acolhimento
e escuta ativa, agindo sempre com ética e garantindo o sigilo quando
for preciso. Nosso foco é prestar um servico que atenda bem a

sociedade.

Além da capacidade técnica, o(a) ouvidor(a) também precisa
apresentar boa articulacdo com as areas da instituicao e com o
Sistema Estadual de Ouvidorias. Encontramos esse equilibrio para
facilitar o dialogo e contribuir para a satisfacéo da resposta.
Conhecimento para gerir 0s processos e inteligéncia emocional para
mediar os conflitos sdo caracteristicas fundamentais nessa atividade.

Afinal, estamos aqui para servir e fortalecer a cidadania.

A equipe da Ouvidoria trabalha com os seguintes principios:

CONHECIMENTO
CIDADANIA », CONFIANCA

EFICACIA ETlCA DILIGENCIA

CELERIDADE DISCRICAO
TRANSPARENCIA CELERIDADE
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Decreto Estadual n.° 33.485/2020

Art. 8°

Sé&o Principios do Sistema Estadual de Ouvidoria do Estado Ceara:
| - representacao dos interesses do cidadao;

Il - transparéncia, ética, imparcialidade, isencao, eficiéncia e

celeridade no processo de analise e atendimento das manifestacoes;
Il - discricao e sigilo;
IV - tratamento e resposta efetiva das manifestacdes;

V — busca pelo aperfeicoamento do servico publico a partir da

contribuicao da sociedade;

VI - fomento a participacao do cidadao no planejamento,
acompanhamento e controle das politicas e acdes de governo

e dos servicos publicos oferecidos.
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No ambito estadual, a plataforma Ceara Transparente
(https://cearatransparente.ce.gov.br/) € o canal para registrar
sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias. Com
iSO, VOCEé pode acompanhar suas manifestacdes, garantindo a
transparéncia das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da

Sefaz-CE.

Existe um prazo legal para as respostas serem elaboradas e, em
seqguida, disponibilizadas aos usuarios. A Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceard (CGE-CE) avalia periodicamente as outras
ouvidorias estaduais, reforcando a exceléncia do servigo. Os
indicadores utilizados incluem (dentre outros) a qualidade das

respostas e o cumprimento do prazo estabelecido em lei.

20 dias corridos, prorrogavel por mais 10

Os servicos da Ouvidoria sao gratuitos e devem assegurar protecao
ao manifestante, ndo sendo permitido a recusa de manifestacdes

formuladas nos canais devidos. O cidadao, inclusive, nao é obrigado
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a revelar o que motivou o registro. As informacdes pessoais, como

nome ou endereco, sao resguardadas nos termos da legislacgao.

ApOs registro e analise, as manifestagdes

sao encaminhadas a gestdo da Sefaz-CE. \ \
N\

Isso motiva a correcao de eventuais
irregularidades, fomentando a melhoria
de processos e 0 aprimoramento

de servicos.

TIPOS DE
MANIFESTACAO

E um pedido para o poder publico tomar alguma ag¢ao mais
especifica.

A lei define como: “Requerimento de adoc¢do de providéncia por
parte da Administragdo Publica ou prestador responsavel pela
politica ou prestacao de um servico publico”.

Fonte (art. 19, inciso Il do Decreto Estadual n.° 33.485/2020)

SOLICITACAO
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Observagéo - o elogio feito a um servidor é enviado para ele, para o seu gestor imediato e
para a gestéo superior da Sefaz. O drgdo também pode divulgar o elogio em seus canais
internos de comunicagao.

E quando vocé quer demonstrar sua insatisfagdo com um servico
ou atendimento recebido.

RECLAMAQAO A lei define como: “Demonstracdo de insatisfacao relativa a politica
Ou servigo publico”.
Fonte (art. 19, inciso |V do Decreto Estadual n.° 33.485/2020)

Obs.) Existem duas formas de denuncia:

Denuncia contra o Estado — “Ato cometido por servidor, colaborador, 6rgao, entidade
ou prestador de servigo publico e que acarretam algum dano para o estado ou para o
servico publico”.

Exemplo — Cobranca de valores, para beneficio proprio, sem previsao legal.

Denuncia para o Estado — Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que ndo possuam
vinculo com o estado e que necessite de atuagao do poder de policia do estado para
resolugao de danos causados a terceiros.

Exemplo — Sonegag¢éo de Impostos cometida por empresa. /
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FLUXO DAS

MANIFESTAGCOES

RECEBIMENTO
E REGISTRO

-

Quando vocé envia uma manifestacao pelos canais oficiais,
a Ouvidoria a recebe e faz um registro formal. Vocé recebe
um numero de protocolo para poder acompanhar todo o
andamento do processo.

ANALISE
INICIAL
(TRIAGEM)

A equipe da Ouvidoria faz uma primeira analise da manifesta-
¢cao. Nesta etapa, eles verificam se as informacdes estao
evidentes e se a demanda é de competéncia da Sefaz. Se
nao for, deve-se orientar a qual ¢rgao dirigi-la.

ENCAMINHAMENTO
PARA O SETOR

Apos a triagem, a Ouvidoria atua como uma ponte: ela
encaminha sua manifestacdo para o setor diretamente

DA MANIFESTAGAO

2
3
A
5
6

RESPONSAVEL responsavel pelo assunto.

APURACAO O setor responsavel recebe a demanda, apura os fatos,

E RESPOSTA analisa a situagao e prepara uma resposta técnica e objetiva.
TECNICA Essa resposta € entdo enviada de volta para a Ouvidoria.
RESPOSTA A Ouvidoria recebe a resposta técnica, faz a analise e
FINAL AO elabora a comunicacgéao final para vocé. A linguagem deve
CIDADAO ser compreensivel, objetiva e respeitosa.

ENCERRAMENTO Apos a resposta final, a Ouvidoria considera a manifestacao

como concluida e arquiva o processo.
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Resumo Visual:

Cidadao envia |
a Manifestacdo >

Ouwdorla
(Registra e Analisa)

Setor Responsavel \ Ouvidoria
(Apura o fato) % (Elabora a resposta

final)

Cidadao recebe
a Resposta
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COMO REGISTRAR
MANIFESTAGCOES

Para registrar sua manifestacao, siga as instru¢cdes a sequir:

1. Acesse a plataforma Ceard Transparente
w (https://cearatransparente.ce.gov.br/);
Y 2. Clique no campo OUVIDORIA >

> NOVA MANIFESTACAO;

3. Voceé pode se identificar ou optar pelo anonimato;

/L. Registre sua manifestac3o, classificando-a e informando o 6rg3o
para o qual se dirige;

5. Acompanhe o encaminhamento e a resposta da manifestacdo por
meio do Numero de Protocolo gerado no registro.

Obs. Caso opte pelo login de perfil, suas informacgdes ficam salvas e

vocé ja vai direto para o campo OUVIDORIA em futuros acessos.

ATENDIMENTO POR
VIDEOCONFERENCIA

Pensando na satisfacdo e comodidade do cidadao, a Ouvidoria da

Sefaz passou a disponibilizar mais um canal de atendimento - as
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videoconferéncias. O recurso digital permite ao cidaddo mais comodi-
dade. Com isso € possivel conversar por videochamada com a equipe
da Ouvidoria, o0 que também facilita o registro e acompanhamento das

manifestacoes.

Acesse o site da Sefaz-CE (https://www.sefaz.ce.gov.br/);
Clique no campo Portal de Servicos;

Deslize a barra para baixo e encontre o campo Servigo;
Cligue no quadro Agendar Atendimento - Presencial/Online;
Clique no botao Solicitar;

Preencha os dados solicitados e agende o atendimento nos
dias e horarios disponiveis.
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Se vocé achar que a resposta da sua manifestagao foi incompleta ou
se precisar adicionar uma nova informacao que ficou faltando, é
possivel reabri-la. Vocé pode fazer isso usando o mesmo nuimero

de protocolo.

Acesse o site da Sefaz-CE (https://www.sefaz.ce.gov.br/);

Localize a manifestacao: utilize 0 mesmo numero do protocolo
e senha da manifestacdo para acessar o registro;

Realize o procedimento de reabertura;

Insira informacdes adicionais ou complementares relacionadas
a situacao, caso necessario;

Realize 0 acompanhamento: a manifestacao reaberta sera
tratada pela Ouvidoria e podera ser consultada pela pessoa
demandante por meio da plataforma Ceara Transparente.

17
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SERVIR AO PUBLICO

Esperamos que este Guia da Ouvidoria da Sefaz seja util a vocé e que
as informacdes contidas nele possam ajudar na compreensao dos
NOSSOS Processos, prazos e servicos disponiveis. Afinal, € importante
entender o papel da Ouvidoria como mediadora do dialogo entre

cidadaos e 0s 0rgaos publicos do Governo.

Estamos a disposicao para informar, orientar e ajudar os cidadaos
cearenses a garantir seus direitos. Trabalhamos por um servico

publico agil, ético, eficiente e de qualidade.

Existimos para o bem servir a sociedade cearense.

Este € 0 nosso compromisso! Contem conosco!

18
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RESUMO DOS

CANAIS
- Ceara Transparente

¢ > (https://cearatransparente.ce.gov.br)
A 4

Site da Sefaz
(www.sefaz.ce.gov.br/acesso-a-informacao)

E-mail
(ouvidoria@sefaz.ce.gov.br)

X |

Telefone
(85) 3108 - 0333

&

Central de Atendimento ao Cidadao
Telefone: 155 (ligagcao gratuita)
E-mail: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

Presencialmente
Av. Alberto Nepomuceno, n.° 02 — Centro, Fortaleza, CE

O )
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» BASE LEGAL

Lei Nacional n.° 13.460/2017
Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos

Lei Nacional n.° 13.709/2017
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)

Lei Nacional n.° 12.527/2011
Acesso a informacéao

Decreto Estadual n.°© 33.485/2020
Sistema de Ouvidoria

Decreto Estadual n.° 35.925/2024
Quvidoria da Mulher

Instru¢ao Normativa CGE n.° 01/2020
Normas para Ouvidorias Setoriais

Instru¢ao Normativa CGE n.°02/2023
Procedimentos critérios para o encaminhamento de denuncias
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