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| 2 - INTRODUCAO

O Relatorio de Gestdo de Ouvidoria é uma determinagdo prevista no Decreto Estadual n®
33.485/2020 e também na Lei Nacional n° 13.460/2017 e tem por objetivo apresentar de modo
panordmico as atividades da Ouvidoria da SEFAZ durante o periodo de 2023, tendo por base
as manifestag¢des registradas no Sistema Ceard Transparente e expondo a realidade do ponto de
vista quantitativo e qualitativo por meio de dados estatisticos, providéncias adotadas e
sugestdes de melhorias.

A sistematica de a¢des da Ouvidoria tem como missdo principal assegurar o direito a cidadania
e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual em conformidade com
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade publicidade, eficiéncia,
economicidade, com transparéncia e cortesia. Nesse sentido, pode contribuir para uma
administracdo tributdria moderna e mais eficiente, que tende cada vez mais pautar suas agdes
na transparéncia e confianga com os contribuintes. Uma relagdo mais cooperativa e menos
coercitiva, com ag¢des dirigidas a estimular o cumprimento de normas tributérias de uma forma
mais eficiente, legitima e antecipada e com um atendimento mais transparente e efetivo,
beneficiando aqueles que tem um comportamento correto junto ao fisco, além de contribuir
para promogao da cidadania fiscal.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SEFAZ busca consolidar o relacionamento com sociedade por
meio de estratégias de atendimento e contribuindo com o planejamento e a gestdo da Secretaria
da Fazenda, efetivando a VISAO institucional de construir um ambiente fiscal sélido,
transparente e justo para o desenvolvimento social e ambiental do Estado e a MISSAQO de
melhorar a vida das pessoas. arrecadando com justica e gerindo com exceléncia 0s recursos
financeiros da sociedade. Nesta perspectiva, nossa Ouvidoria atua como facilitadora desse

relacionamento de confiancga entre fisco e sociedade.

3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACQES E
ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

Em 2022, a Ouvidoria apontou as seguintes melhorias para os servigos da SEFAZ: maior
atencdo para respostas com foco no assunto da manifestagdo, melhorar atendimento telefénico
e agilizar os processos de ITCD.

As manifestages foram respondidas em sua maioria focando o assunto. Mas o atendimento
telefonico e a agilidade nos processos de ITCD ficou a desejar por motivos diversos.
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O Relatorio de Gestdo de Ouvidoria de 2022 da CGE ndo apresentou recomendagdes, mas
exp0s as seguintes orientagdes para a setorial SEFAZ:

ORIENTACAO: Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice
de satisfagdo.

PROVIDENCIA: Para melhorar a indice de satisfagdo, a Ouvidoria investiu na qualidade da
resposta dada ao manifestante, com foco na clareza e assunto registrado.

ORIENTACAO: Criagdo de procedimentos internos e de plano de agfo para a conclusdo das
denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis) meses,
em consonancia com a Instru¢do Normativa CGE n° 01/2020 e com a Portaria n® 52/2020.
PROVIDENCIA: A Ouvidoria fez planilha com as manifestagdes tipo dentncia para
monitoramento do prazo de resposta, efetuando cobranga da area responsavel acerca do
resultado da acdo fiscal para conclusdo da manifestacéo.

ORIENTACAO: Realizar o planejamento para avaliagdo dos servicos com significancia
estatistica do drgdo/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas reclamagdes
recebidas pela Ouvidoria, conforme previsto na LEI 13.460/2017

PROVIDENCIA: Foi efetuado pesquisa de satisfagdo junto ao usudrio para o servico de
agendamento virtual, cujo resultado foi disponibilizado no site www.sefaz.ce.gov.br

[ 4- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES) |

Dados estatisticos do sistema Ceard Transparente em 05/01/2023, referente ao periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023.

4.1 - Total de manifesta¢des do periodo

ANUAL
2018 2019 2020 2021 2022 2023
5221 5077 5012 5487 4698 4168

Foram implementadas a¢des como atendimento virtual, facil acesso ao pedido de isen¢do de
IPVA, ferramenta de acompanhamento de notas fiscais, disponibilidade da nota ficil,
pagamento por PIX. Tais implementagdes impactaram na reducdo de registros em 2023.
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MENSAL

JAN |FEV | MAR | ABR | MAI [JUN [JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
383 | 314 |356 |333 |334 [364 [322 [418 [318 [367 [323 |336

GRAFICO

DEMANDAS OUVIDORIA 2023

QUANTIDADE

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
MES

Os processos de corregdo de selo referente aos servigos de mercadoria no transito de mercadoria
foi o assunto mais demandado em 2023, inclusive com maior registro no més de agosto.
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O quantitativo de manifestagdes no periodo dos tultimos 02 (dois) anos tém apresentado
redugdio. Acreditamos que algumas implementag3es tais como automacdo de processos,
atendimento por videoconferéncia e inclusdo de andlise de processos tramita nas metas
individuais dos servidores, tenham impactado na quantidade de registros no sistema Ceara
Transparente.
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4.2 — Manifestagdes por Meio de entrada

Meio de entrada 2022 2023 | Variagéo % (1) (-)
Telefone 155 734 459 -37,46
Telefone 1 130 +12,90
Internet 3178 3049 -4,05
Presencial 3 6 +100
E-mail 731 300 -58,96
Facebook 1 0 -1
Carta 0 0 0
Reclame Aqui 18 23 +27,77
Consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 0 3 +300
Governo Itinerante 0 0 0
Caixa de SugestOes 0 0 0
Sistema Legado 0 0 0
Twitter 0 0 0
Ceard App 32 17 -46,87
Watsapp 0 1 +100
Google Ferramentas 0 0 0
Atendimento Virtual 0 138 +138
Cidad3o on-line — chat 0 138 +138
Cidaddo on-line- Telegram 0 2 +200

Embora tenha ocorrido reducfio na quantidade de registros em 2023 em comparag¢do com 2022,
o telefone 155, e-mail e internet foram os meios mais procurados.

4.3 — Manifestag¢bes por Tipo de Manifestagdo

Tipo de Manifestagéo 2022 2023 Varia¢do % (+) (-)
Reclamacéo 1864 1558 -16,41
Denuncia 524 527 +0,57
Elogio 67 42 -37,31
Sugestio 24 17 -29,16
Solicitagdo 2219 2024 -8,78

Mesmo apresentando variagdo negativa de 8,78%, em relagéo ao ano anterior, as manifestagdes
classificadas como SOLICITACAO foram em maior numero em 2023. As solicitagdes

apresentaram maior registros para os seguintes assuntos: Corrego de notas fiscais, orientagdes

para os servigos e andlise dos processos TRAMITA.
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4.4 — Manifestagdes por Tipo/ Assunto (maior demanda)

TIPOS ASSUNTO TOTAL
Reclamacéo Servico de fiscalizagdo no transito de mercadoria 261
Tramitag@o de processos fiscais 114
IPVA 98
Solicitagdo Servigo de fiscalizagfo no transito de mercadoria 505
Orientagdes sobre prestacdo dos servigos 318
Tramitagdo de processos fiscais 106
Denuncia Servigo de fiscalizag¢@o de empresa 486
Programa Sua Nota Tem Valor 4
Conduta inadequada de servidor/colaborador 3
Sugestéo Estrutura e funcionamento de postos fiscais/CEXATS 3
Programa Sua Nota Tem Valor 3
Elogio Servidor/ colaborador 36
Servicos prestados 6

No quadro tipologia/assunto é possivel visualizar o assunto “servigo de fiscalizagéo no transito
de mercadoria como destaque nas reclamagdes e solicitagdes. Ao registrar a manifesta¢do, o
interessado podera fazer uma reclamag&o ou solicitagdo para um mesmo servigo.

4.5- Manifestac¢des por assunto/sub-assunto (maior demanda)

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL

Servi¢o de mercadoria em tran-

sito Correcdo de nota fiscal 766
Mercadoria retida 153
Regularizacdo da mercadoria 125

Servigo de fiscalizagdo de em-

presa Sonegacdo fiscal 483
Selo fiscal de controle da
agua 29
Extravio de documentos fis-
cais 3

Tramitagdo de processos fiscais | Demora na andlise 220
Processo de restitui¢do 117
Processo parecer tributario 62

IPVA Regularizagdo da situacdo 153
Baixa de pagamento 97
Restituicdo 66

ITCD Pedido de calculo 100
Demora na analise 85
Solicitagdo de procedimentos 33
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O servigo de corre¢do de selo de notas fiscal tem apresentado maior demanda em 2023. O
contribuinte faz essa solicitagdo ao perceber o valor do imposto gerado e a corre¢éo sera per-
mitida somente com a alteragdo no selo da nota, cujo servico é solicitado por meio de processo

e direcionado a equipe da CEFIT (Célula de Fiscalizagdo no Transito).

Outro assunto que chama a ateng#o é solicitacdo de fiscalizagdo de empresa onde o manifes-
tante aponta sonegagdo fiscal, em sua maioria para sonegacdo de documento fiscal no momento

da compra de mercadoria.

A demora na analise dos processos TRAMITA ¢ outra situagdo que tem causado grande de-
manda de registros no sistema Ceara Transparente, visto que a quantidade de servidores ndo €

suficiente para atender a grande demanda de processos.

4.6- Manifestag¢des por Tipo Servicos

Tipo de servigo Quantidade
Acesso Caixa Postal Eletrénica (CP-e) 1
Alteracdo de Registro de Notas Fiscais em Operacgéo Interesta- 3
dual

Alteracdo no Cadastro Geral da Fazenda - CGF 3
Baixa da Inscricdo no Cadastro Geral da Fazenda (CGF) 1
Cadastro Produtor Rural no Cadastro Geral da Fazenda 1
Calculo do ITCD na Separacao, Divércio Judicial ou Consensual 1
Exclusdo de Regime Especial de Fiscalizagéo e Controle 1
ITCD, Inventario, Arrolamento, Alvard, Partilha, Processo Judicial 1
ITCD - Testamento 1
Liberacéo de Mercadoria Retida em Tréansito 9
NAO SE APLICA 4138
Programa Sua Nota Tem Valor 5
Realizacéo da Inscricéo Estadual no Cadastro Geral da Fazenda 2

A classificagdo nio foi efetuada em sua totalidade de acordo com a Carta de Servigos, apresen-
tando distor¢des quanto a estatistica, expondo maior quantidade para a op¢@o néo se aplica.

4.7 — Manifestag¢des por Programa Orgamentario
Tabela: Programas Orgamentarios

Programa Orgamentario Quantidade

Gestdo Administrativa do Ceara

4168
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Em 2023, todas as manifesta¢des foram classificadas para o Programa Orgamentario gestao

administrativa do Cear4, visto que as manifesta¢des foram relacionadas a area administrativa
financeira.

4.8 — ManifestagGes por Unidades Internas
Tabela: Unidades Internas (maior demanda)

Unidades Total
ASCOI/OUVIDORIA 1179
COFIT 1155
COATE 925
COART 393
COTRI 123
COMFI 119

A maior demanda foi direcionada para a Ouvidoria e para a COFIT. A Ouvidoria foi em virtude
do controle das denuncias e respostas tempestivas com base em orienta¢des e esclarecimentos
acerca de servigos da SEFAZ. A COFIT foi os processos de corre¢do de notas e esclarecimen-
tos sobre mercadorias retidas em postos fiscais.

4.9 — Manifestagdes por Municipios de Ocorréncia
Tabela: Municipios (maior demanda)

Municipios 2022 2023
Fortaleza 1537 1532
S#do Paulo 115 106
Juazeiro do Norte 116 94
Maracanaa 51 55
Caucaia 39 45

Fortaleza ¢ o municipio com maior representatividade pela concentragdo de profissionais da
area contabil e atividade comercial do Estado do Ceara.

\ 5 — INDICADORES DA OUVIDORIA !

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo da Quali-
dade da CGE sio:

-Indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo: Indice: 94%
-indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria: Indice: 67%
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5.1- Resolubilidade das Manifestagdes

O prazo das manifestagdes de Ouvidoria ¢ regulamentado no Decreto n® 33.485/2020. Enten-
dem-se como manifesta¢des respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no periodo
de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/ Detalhamento por Situagio

Situacdo 2022 2023
Total de Manifesta¢des Finalizadas no Prazo 4697 4168
Total de Manifestagdes Finalizadas Fora do Prazo 1 0
Total de Manifesta¢cdes Pendentes no Prazo 0 0
Total de Manifesta¢des Pendentes Fora do Prazo 0 0
Total 4698 4168

Tabela: Indice de Resolubilidade (%)

Situagéo 2022 2023
Manifestagdes Finalizadas no Prazo 99,98% 100%
Manifesta¢des Finalizadas Fora do Prazo 0,02% Zero

O indice de resolubilidade de 2023 foi melhor do que 2022, pois todas as manifesta¢des foram
respondidas no prazo previsto no Decreto 33.485/2020, contabilizando um total de 100% de
resposta. Esse percentual ultrapassou o indice de 94% estipulado pela CGE para o periodo de
2023. O monitoramento diario das respostas juntos as areas internas foi uma das a¢des da Ou-
vidoria que mais contribuiu para o alcance desse resultado.

IMPORTANTE

5.1.1 — Agdes para melhoria do indice de resolubilidade quanto ao prazo de resposta

e Monitoramento didrio das manifesta¢des quanto ao prazo de respostas

e As questdes mais simples foram respondidas pela Ouvidoria

e As questdes mais complexas foram plenamente justificadas, abordando orientagdes
quanto aos Servigos

5.1.2 — Tempo médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de resposta 2022 5.0 dias
Tempo médio de resposta 2023 4.55 dias
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Em 2023 houve uma pequena redugo no tempo médio de resposta em relagdo a 2022. A Ou-
vidoria da SEFAZ procurou responder ao manifestante no menor espago de tempo possivel.

5.2 — Satisfa¢do dos usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria esta relacionado a Satisfagdo do cidaddo
com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

Ap6s a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfag@o € disponibilizada na internet, por
meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma esponténea.
Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também ¢ aplicada por telefone ap6s o
repasse pela Central de Atendimento 155.

5.2.1 — Indice Geral de Satisfaggio (Questionario principal)

Indicador de Satisfacio instituido pela CGE: 67%

A pesquisa de satisfa¢do ¢ respondida pelo cidaddo, onde € atribuida uma notade 1 a 5 em cada
uma das 4 perguntas do questionario (A, B, C D).

O indicador € calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C, e D igual ou

superior a 4, nas manifestagdes que tiveram a pesquisa de satisfacdo respondida no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023.

Tabela: Resultado da Pesquisa de Satisfagdo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendi- | 3,86
mento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,92
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,06
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,53
Média 3,84

Indice de Satisfacio obtido em 2023: 64,00%

IMPORTANTE

Embora a Ouvidoria Setorial tenha procurado atender a satisfagdo dos usudrios, o indice de
64% ndo atingiu a meta de 67% instituida pela CGE.
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A avaliago tem por base a resposta recebida pelo usudrio, que muitas vezes ndo vai ao encontro
dos seus interesses, seja pela demora na analise dos processos, complexidade da legislag@o,
discordancia com a previsdo legal para materialidade das dentncias, resultado do servigo rece-
bido, postura inadequada no atendimento, etc.

5.2.2 — Ac¢des a serem implementadas para melhoria do indice de satisfag@o

e Observar a avaliagio efetuada pelo usuario para a resposta recebida por meio do Ceara
Transparente

e Apresentar a avaliagdo efetuada pelo usudrio para o gestor da 4rea responsavel

e Verificar se a resposta emitida pela 4rea interna apresenta os devidos esclarecimentos
ou justificativas sobre o servigo.

e Disseminar o papel da Ouvidoria junto as areas internas

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO

5.2.3- Total de respondentes

ANO | Total de manifestagdes registradas | Total de pesquisas Representagédo da
respondidas amostra

2022 4698 624 13,36%

2023 4168 500 11,99%

Embora o indice apresentado ndo seja expressivo para comparagdo e avaliagdo dos servigos, a
participagdo do cidaddo ao avaliar o servigo recebido ¢ de grande importéncia para a melhoria
dos servigos prestados.

5.2.4- Indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria

Expectativa do Cidad&o Resultado
Antes de realizar esta manifestagfo, vocé achava que a qualidade do ser- 3,80

vi¢o de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,83
Indice de Expectativa: 0,79%

A expectativa de 0,79% apresenta uma pequena superagdo entre o resultado do antes e depois
do atendimento do servigo de Ouvidoria.
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| 6- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 — Motivos das manifestacdes

O manifestante procura os servigos de Ouvidoria quando tem dificuldade de atendimento na
4rea interna responsavel, especialmente quando existe demora na homologag¢do dos processos
os quais sdo distribuidos aos fiscais analistas que seguem a ordem cronoldgica para atender,
lembrando que a distribui¢do dos processos vai depender do contingente de servidores dispo-
niveis, do quantitativo de processos gerados e da complexidade dos mesmos. Tais condi¢Ges
irdo interferir diretamente no prazo de conclusédo, podendo abreviar ou fazer demorar um pouco
mais a andlise e finaliza¢des dos mesmos. Mas o contribuinte tem pressa para ser atendido,
porém desconhece as dificuldades do servigo publico, recorrendo a Ouvidoria para dar celeri-
dade no atendimento.

6.2- Andlise dos pontos recorrentes

Em 2023 a maior recorréncia nas reclamagdes e solicitagdes foi o servico de mercadoria no
transito de mercadoria, especificamente para os processos de corre¢do de selagem de notas
fiscais. Quando o contribuinte percebe erro na cobranga do imposto, de imediato solicita a
corregdo do selo por meio de processo TRAMITA. Ocorre que a quantidade de servidores nédo
¢ suficiente para atender a grande demanda de processos recebidos diariamente, causando de-
mora no atendimento dos processos € motivando registros no Ceard Transparente para a Ouvi-
doria.

6.3- Previdéncias adotadas pelo orgéo/ entidade quanto as principais manifestagdes apresen-
tadas

~

e Foi disponibilizado por meio da “Plataforma Acesso ao Cidaddo™ acesso ao pedido de
iseng@o de IPVA e ICMS para taxistas, mototaxistas e pessoas com deficiéncia (PCDs)
sem a necessidade do certificado digital no site da SEFAZ.

e Foi colocado a disposig@o dos contribuintes 0 Documento de Arrecadagdo (DAE) Au-
tomatico. A iniciativa dispensa o preenchimento de dados na emissdo do DAE referente
a pagamentos ICMS, evitando a ocorréncia de erros.

e Foi instituida forga-tarefa para resolugdo de pendéncias dos processos de ITCD. O mu-
tirdo interno vislumbrou agilidade e resolubilidade no atendimento desse servigo.
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e Implantagdo do processo instantaneos de pagamentos de impostos e taxas por meio PIX,
reduzindo custos para o Estado, trazendo mais facilidade e agilidade para o cidaddo.

e Foi langado o atendimento agil por meio do Portal de Servigos aos contribuintes. O
aprimoramento do Servigo de Atendimento ao Cidaddo (SAC) permitiu ao usudrio
acesso a ferramenta de assistente virtual no site ou WhatsApp, com respostas mais ra-
pidas e interag&o 24 horas por dia.

e Disponibilidade da Nota Fiscal Facil (NFF). Ferramenta inovadora que simplifica o
processo de emiss@o de Conhecimento de Transporte Eletronico (CTe) e do Manifesto
Eletrdnico de Documentos Fiscais (MDFe) proporcionando praticidade e agilidade nas
obrigacdes Tributarias.

e Implantagdo da Programagdo de Aplicativos (API) das transportadoras. A ferramenta
tem por objetivo facilitar a comunicag@o entre Secretaria da Fazenda e as transportado-
ras, viabilizando melhor acompanhamento dos documentos fiscais registradas no sis-
tema SITRAM. A inten¢o é que as transportadoras possam automatizar as consultas
sobre status de notas fiscais, trazendo maior agilidade na liberacdo de mercadorias €
melhor suporte na resolu¢do das pendéncias.

l 7- BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA |

Ao registrar manifestagdes no Ceara Transparente, o cidaddo oferece grandes oportunidades de
melhorias para o servigo publico, as quais podem trazer beneficios financeiro e ndo financeiro
para o Estado.

Para as a¢des que apresentaram beneficios ndo financeiro € possivel destacar a participagdo da
Ouvidoria da SEFAZ junto a situagdes que motivaram a mediag¢do de conflitos, ocasionadas
por atendimento considerados inoportunos ao publico externo. Tal situagdo dispensou abertura
de processo, oportunizando orientagdes para a boa relagdo com o publico interno e externo.

Em 2023 foram efetuadas 06 (seis) DPAs (Defini¢do de Procedimentos Adotados) a partir das
manifestages recebidas no Ceara Transparente, sendo que duas estdo em processo de atendi-
mento, trés foram atendidas e uma n#o foi atendida.

e Criagfio de campo especifico no sistema SIAFE contendo as chaves de acesso das notas
fiscais eletrdnicas correspondentes as operagdes estaduais de modo a permitir a confe-
rencia do pagamento do ICMS devido e acompanhar o sistema de pagamento junto aos
fornecedores do Estado. (EM PROCESSO DE ATENDIMENTO)

Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara « Av. Alberto Nepomuceno, 2| Sede 1+ CEP: 60055-000
Fortaleza-CE « Fone: (85) 3108.2200 (Plant&o Fiscal)




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA FAZENDA

e Integracdo do sistema SIAFE com o sistema SITRAM de modo a disponibilizar as notas
fiscais eletronicas correspondentes as operagdes interestaduais, a fim de que possa con-
sultar a chave de acesso dos respectivos documentos fiscais, para aperfeigoar o sistema

de pagamento por todos os d6rgdos publicos do Estado, junto aos fornecedores do Es-
tado. (EM PROCESSO DE ATENDIMENTO)

e Emissdo do relatorio mensal dos documentos fiscais cancelados pelas empresas em
atendimento as dentncias dos participantes do Programa Sua Nota Tem Valor. (ATEN-
DIDA)

e Disponibilizar perguntas frequentes no site da SEFAZ a respeito dos assuntos mais de-
mandados para o Plantdo Fiscal (ATENDIDA)

e Disponibilizar orientagfio no campo OBSERVACAO do sistema TRAMITA para o ser-
vidor informando que tal campo ¢ estrito para uso interno. (ATENDIDA)

Para as agdes que apresentaram beneficios financeiro destacamos o resultado das ag¢des fiscais
oriundas das dentncias de sonegagdo fiscal, pois a identificagdo do ato ilicito por meio da fis-
calizag@o produz impacto positivo na arrecadagao.

Resultado Total
Empresa inclusa no monitoramento fiscal 25
Documento fiscal foi emitido 25
Bloqueio no sistema SIAFE para pagamento de imposto de fornecedor 01
Regularizacdo de pendéncias acessorias 06
Empresa cadastrada como MEI 11
Empresa inclusa em edital 05
Regularizag¢do do modulo fiscal eletronico 03
Regularizagdo da inscri¢do no Cadastro Geral da Fazenda-CGF 06
Abertura de Procedimento Administrativo para regularizar obrigag¢des acessorias 06
Alteragdo na quantidade de UFIRCE 01
Alteracdo no regime de pagamento 01
Empresa sob acéo fiscal 02
Emisséo de auto de infracdo 01
Empresa baixada de oficio 01
Alteracdo de CNAE 01
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| 8- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA |

A participagdo em eventos de capacitagdo e qualificacdo aprimoram o desempenho das fun-
¢des, dando maior eficiéncia no atendimento.
Os membros da Ouvidoria participaram dos seguintes eventos em 2023.
e Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)
e Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE)
e Oficinas para Construgdo de Relatorios de Ouvidoria (EGP)
e Curso Basico de Acesso a Informagédo (EGP)
e IX Congresso Estadual dos Fazendarios — CONEFAZ (SINTAF)
e Seminario Futura Trends — A evolugéo e limites éticos na inteligéncia Artificial (FDR)
e Curso Comunicagio Publica e Comunicagdo de Governo (ENAP)
e Curso Analise € Melhoria de processos (ENAP)
e Trilha ITCD (CEDEP/SEFAZ)
e Comunicagio Publica e Gestdo de Relacionamento (ENAP)

[ 9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO) \

As atividades de Ouvidoria tém por objetivo promover a melhoria da qualidade do servigo
publico a partir da livre manifesta¢do do cidaddo, ou seja, transformar as demandas recebidas
em servicos prestados com eficacia e efetividade. Nesse sentido, a Ouvidoria da SEFAZ pro-
curou tornar normatizar procedimentos para maior efetividade do servigo. Foi publicado ato
normativo para os seguintes Servigos:

e Fluxo de processos internos referente as denincias

e Acdes advindas das DPAs (Defini¢do de Procedimentos Adotados):

Foram publicadas as seguintes normas:

e Instrucdo Normativa GABIN n°57/2023- Estabelece o fluxo de processos referentes as
dentincias apresentadas a Secretaria da Fazenda

e Instrugiio Normativa n° 52/2023 — Dispde sobre o documento Definigéo de Procedi-
mentos Adotado — DPA, advinda das manifesta¢des registradas na Ouvidoria SEFAZ
nos termos do Art. 6° da Portaria n°414/2022 de 28 de outubro de 2022.

O detalhamento das 'ag:(N)es esta exposto nos anexos deste relatorio.
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| 10- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA |

e Verificar se a automagdo do sistema SITRAM esta motivando erro na selagem e cau-
sando aumento de processos TRAMITA para corregdo de notas fiscais

e Instituir mutirdo para analise dos processos de corre¢do de nota fiscal.

e Revisdo do processo para identificar fragilidades, visando aperfeigoamento do processo

l 11- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE |

Estou de acordo com as informagdes deste relatdrio e recomendo as areas de execugéo, junta-
mente com a Ouvidoria da SEFAZ, implementar a¢des para bem atender as demandas do cida-
dao.

Este relatorio devera ser publicado no sitio da SEFAZ, objetivando transparéncia das agdes
desenvolvidas no ano de 2023.

| 12- CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA !

O relatério das atividades de ouvidoria ¢ uma ferramenta de gestdo que possibilita adotar pro-
vidéncias administrativas a partir das manifesta¢cdes decorrentes da participacdo do cidadéo
contribuinte, propondo melhoria do atendimento e satisfacdo dos usudrios dos servicos presta-
dos pela SEFAZ. Nesse sentido, cumpre-se o desposto no art. 16, inciso XIII do Decreto n°
33.485/2020.

Os dados estatisticos extraidos do sistema Ceara Transparente apresentam redugdo de registros
em relagdo ao ano anterior. Isso denota de forma positiva que as agdes implementadas em 2023
atenderam aos usudrios dos servicos da SEFAZ, atenuando o nimero de insatisfa¢des e solici-
tagdes junto a Ouvidoria.

O maior nimero de respostas foi dado pela Ouvidoria. Foram 1179 manifestagdes que corres-
pondeu 28,29% do total de manifestagdes recebidas pela setorial. Essa estatistica foi motivada
pelo controle das denuncias efetuado pela Ouvidoria e também pelas orientagdes ¢ justificativas
dadas sobre os servicos da SEFAZ. O conhecimento dos servigos € a boa relagdo com as areas
internas foram facilitadores para o desempenho da Ouvidoria, auxiliando no cumprimento do
prazo de resposta e evitando o encaminhamento das manifestagdes.

O grande desafio para o servigo de Ouvidoria ¢ atender as expectativas dos manifestantes, visto
que a avalia¢@o de satisfagdo efetuado pelo usuario tem por base o servigo recebido da area
interna que muitas vezes ¢ demorado, ndo € esclarecedor € ainda est4 atrelado legislagdo tribu-
taria. Caindo sobre a Ouvidoria o sentimento de insatisfagdo do cidaddo, mesmo havendo mui-
tos questionamentos por parte da Ouvidoria para a area interna.
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Fortaleza, 30 de janeiro de 2024.

]UVIDOR SETORIAL
]

ﬁENTE DO ORGAO/ENTIDADE

] 13- ANEXO I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA \

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social — 2023

1. Titulo da Pratica/Acao:
(Informar o nome da agdo/pratica realizada. Ex. Implanta¢do da Ouvidoria itinerante; Culti-

vando Elogios.)
Normatiza¢do dos seguintes procedimentos:

e Documento de Defini¢do de Procedimentos Adotados — DPA advindas das manifesta-

¢des de na Ouvidoria
e Fluxo de processos referentes as denuincias apresentadas a Secretaria da Fazenda

2. Periodo de realizacio da Pratica/Acao:
(Informar a data que a a¢@o/pratica foi langada ou periodo de execugéo.)

e Documento de Defini¢do de Procedimentos Adotados — DPA advindas das manifesta-
¢des de na Ouvidoria — 15 de maio de 2023, publicada no DO em 17/05/2023.

e Fluxo de processos referentes as dentncias apresentadas a Secretaria da Fazenda — 25
de maio de 2023, publicada no DO em 01/06/2023.

3. Justificar a acdo/pritica, relacionando com a gestio das manifestagdes e atividades/fun-
cionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social, disse-
minacio nos canais de participagio e resultado positivos na melhoria da prestaciao de
servicos publicos.
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(Especificar como se deu a origem da agdo/pratica realizada, apresentando uma conexdo com
as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestagdes recorrentes etc.) Ex. Necessidade de
divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os atendimentos, devido ao baixo
numero de manifestagdes....)

Todas as a¢des de fiscalizagdo tém por base uma norma que explica 0 passo a passo para exe-
cugdo da atividade e torna o procedimento obrigatério em qualquer area fiscal. Dessa forma foi
necessario normatizar os procedimentos das denuncias e das DPAs, objetivando maior controle
das a¢des por parte da Ouvidoria e execugdo por parte da 4rea interna. De forma que a resposta
dada ao cidaddo seja mais efetiva e transparente.

4. Descri¢ao da acao/Pratica:
(Descrever de forma clara o que é a agdo/pratica e seu historico, informando também qual o
objetivo geral.)

E necessario controle e acompanhamento para as manifestagdes tipificadas como denuncias ou
com situagdes que apresentem algum tipo de negligéncia relacionada a qualquer servigo da
SEFAZ e que devem ser encaminhadas para a area interna para averiguagdes. Para dar mais
efetividade no servigo da area interna e controle pela Ouvidoria, foi necessario normatizar o
procedimento para garantir o fortalecimento da governanga publica e atender de forma efetiva
esse tipo de manifestagdo no sistema de Ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acéo:

(Informar como ocorreu a agdo/pratica, tais como: planejamento, local, material utilizado, re-
cursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras areas do 6érgado/enti-
dade, etc.)

A construgdo dos atos normativos teve a participagdo da Ouvidoria, da Corregedoria e da As-
sessoria Juridica, objetivando assegurar os aspectos juridicos dos procedimentos na execugéo
das ag¢des. Ao encaminhar a manifestag@o para atendimento da area interna por meio de pro-
cesso TRAMITA, o ato normativo vai dar maior seguridade e obrigatoriedade para execugéo
do servigo.

6. Evidencias da realizacdo da Acdo/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execugdo da agdo/pratica, tais como imagens, links de videos e
matérias institucionais, publicagdes, estatisticas ou outros meios/instrumentos que comprovem
a realizagdo da acdo/pratica, etc.)

Atos normativos foram expostos no final deste anexo (IN 52 ¢ IN 57).
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:
(Apresentar os resultados que foram alcangados ou que se espera com a execugdo da agdo/pra-
tica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminago nos canais de participacdo e
resultados positivos na melhoria da prestagéo de servigos, aperfeigoamento do servigo, melho-
ria do indice de satisfag@o.)

Beneficios esperados: Maior efetividade nas respostas das manifestagdes e melhor indice de

satisfagdo do manifestante.
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