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Ouvidoria ¢ uma instancia administrativa de representagdo dos interesses do cidaddo e
visa garantir a participagdo da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o
direito a cidadania e a transparéncia, sendo responsavel pelo recebimento e tratamento
das manifestagdes relativas as politicas e servigos prestados pelo poder publico.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SEFAZ busca ressignificar o relacionamento com a
sociedade por meio de estratégias de atendimento e contribuindo com o planejamento € a
gestdo da Secretaria da Fazenda, efetivando a visdo de "construir um ambiente fiscal
solido, transparente e justo, com a participagdo da sociedade, que favoreca o
desenvolvimento equilibrado do Estado ", e a missdo de " melhorar a vida das pessoas
arrecadando com justiga e gerindo com exceléncia os recursos financeiros da sociedade™.
Nesta perspectiva, nossa ouvidoria atua como facilitadora na construgdo desse
relacionamento de confianga entre o fisco e sociedade.

Em cumprimento as determinagdes do Decreto Estadual n® 33.485/2020 e a Lei Nacional
n® 13.460/2017, apresentamos neste relatério um panorama geral das atividades da
Ouvidoria da SEFAZ, referente ao exercicio de 2021, tendo por base as manifestagdes
registradas no sistema Ceara Transparente e expondo a realidade do ponto de vista
quantitativo e qualitativo por meio de dados estatisticos, providéncias adotadas e
sugestdes de melhorias.

Recomendagdo: Otimizar atendimento virtual para maior controle dos e-mails recebidos
nas unidades de atendimento. :

Providencia: Em cada unidade de execucdo foi disponibilizado um colaborador para
fazer o controle de recebimento e encaminhamento dos e-mails recebidos.

Recomendagdo: Atualizar informag¢des da Carta de Servigos

Providéncia: O servigo de atualizagdo da Carta de Servi¢o foi instituido como meta
individual da ouvidoria para maior controle das informagdes dos servigos
disponibilizados ao publico externo.

Orientagdo (CGE): Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro
das manifestagdes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidpria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1° do art. 22 do Decreto Estadual
n® 33.485/2020.

Providéncia: As manifestagdes recebidas por meio do e-mail ouvidoria@sefaz.ce.gov.br,
por telefone ou presencial, sdo respondidas com orientagdes (passo a passo) para que o
interessado efetue o registro no sistema Ceara Transparente.
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Orientagdo (CGE): Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos orgdos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intengdes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as
manifestagdes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Providencia: As demandas que ndo competem ao Poder Executivo Estadual sdo
respondidas informando o site ou telefone do 6rgéo desejado.

Orientagio (CGE): Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragio das
dentincias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgag@o junto as areas
internas e Dire¢do Superior do oOrgdo/entidade, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, resposta parcial ¢ medidas adotadas para mitigar as
fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apurag@o das dentincias, observando
o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE n° 1/2020.

Providencia: As manifesta¢des do tipo dentincia obedecem a IN GABIN n° 01/2014 que
estabelece o fluxo de processos referentes as dentincias no dmbito da Secretaria da
Fazenda. As manifesta¢gdes que apresentam anexos com as evidéncias, sdo encaminhadas
para averiguagdes por meio do sistema TRAMITA ou sdo registradas no sistema SIGET
com comunicado direto para a empresa denunciada.
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Orientagdo (CGE): Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagdes acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servigos publicos
no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informagdes e
orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro manifestagdes de ouvidoria.

Providencia: Em 2021 foi encaminhado para a Central de Atendimento 155 informagdes
relativas ao programa Sua Nota Tem Valor.



Orientacdo (CGE): Elaborar, periodicamente, relatoérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestagdes recebidas no periodo € encaminhé-los a 4rea
de planejamento e a Dire¢do do 0rgdo ou entidade, em conformidade com o art. 27, IX
do Decreto Estadual n® 33.485/2020.

Providencia: Foi instituido como meta a elaboragéo de relatorio bimestral das atividades
de ouvidoria, com repasse das informagdes nas reunides do Comité Executivo pelo
Coordenador da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria.

Dados estatisticos extraidos do sistema Ceara Transparente no periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021.

3.1- Total de Manifesta¢des do periodo

ANUAL
2016 2017 2018 2019 2020 2021
4054 4040 5251 5077 5012 5487
DEMANDAS OUVIDORIA SEFAZ
5251 5077 5012
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Os servigos da SEFAZ foram todos transportados para ambiente virtual. Com isso o
usuario ganha tempo ao solicitar o servigo, aumentando a demanda interna. Por outro
lado, o atendimento néo ocorre na mesma propor¢éo de tempo, incentivando aos usudrios
a registrarem no sistema Ceara Transparente suas manifestagdes.

MENSAL (2021)
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O acréscimo do quantitativo de demandas no primeiro semestre de cada ano tem uma
justificativa. O fato gerador do imposto sobre veiculos automotores (IPVA) ocorre em
janeiro de cada ano, oportunizando ao contribuinte o beneficio do parcelamento
espontineo em cinco parcelas (de fevereiro a junho). Com isso surgem outros servigos
relacionados a IPVA, tais como: processos de isengdo, restituicdo de pagamentos
indevidos, corre¢do de DAE, baixas de pagamentos, regularizag@o de cadastro do veiculo
no sistema IPVA, questionamentos acerca de valores de tabela, inconsisténcias do sistema
na emissdo DAE etc.

3.2- Manifesta¢des por Meio de Entrada

Meio de Entrada 2020 2021 | % Variacéo (1) (-)
Telefone 1 0 -100
Internet ) 3499 3786 +8.,20
Presencial 6| 1 -83,33
E-mail 303 547 +80,52
Facebook 6 2 -66,66
Carta 0 0 0
Telefone 155 1170 1110 -5,12
Reclame aqui 5 10 +100
Consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 3 2 -33,33
Governo itinerante 0 0




Caixa de sugestoes 0 0 0
Sistema legado 0 0 0
Twitter 0 0 0
Ceara APP 19 29 +52,63
Total 5012 5487 +9,47

O meio de comunicagdo mais utilizado pelo usuario foi o e-mail, favorecendo a
virtualizagdo do atendimento e cumprindo com os protocolos de satude frente a pandemia
do COVID.

3.3- Manifestagdes por Tipo de Manifesta¢des

Tipo de manifestacio 2020 2021 | % Variagio (+) (-)
Reclamagdo 1913 2365 +23,62
Solicitagdo de Servico 2689 2479 -7,80
Denuncia 304 584 +92.10
Elogio 85 44 -48,23
Sugestdo 21 15 -28,57
Total 5012 5487 +9.,47

Analisando o quadro acima percebe-se maior variagcdo positiva para o tipo de
manifestagdo classificada como dentncia. A maioria dos registros abordaram sonegagéo
de documento fiscal no ato da compra, porém, nem todos foram investigados por auséncia
de materialidade. Todavia, foi solicitado ao denunciante apresentar as evidéncias para
encaminhamento e averiguacdo da manifestag@o.

A ag@o obedeceu aos seguintes atos normativos: Decreto 31.591/2014 determina que ¢
necessario indicios de autoria e comprovagdo da pratica da infragdo. E a Portaria 52/2020
da Controladoria Geral do Estado - CGE, no artigo 1°, VII, determina que, para fins de
dentncia, considera-se materialidade a descricdo dos fatos com apresentagdo de
evidéncias minimas que possibilitem iniciar o processo de apuragdo.

3.3.1 - Manifestacdo por tipo/ assunto (maior demanda)

Tipo de Manifesta¢io Assuntos Total
Reclamagado Tramitag@o de processos 617
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo 262
IPVA 285
Solicitag¢do de Servigos Tramitagdo de processos 327
Servigo de Mercadoria em Transito " 410
Orientagdes sobre a prestagdo de servigo 381
Servico de'cadastro de empresa 285
Denuncia Servigo de fiscalizagdo de empresa 615
Sua Nota Tem Valor 13
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 13
Sugestio Sistemas institucionais




Servigo de fiscalizagdo de empresa P,
Programa Sua Nota Tem Valor 1
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 35
Elogios aos servigos prestados pelo 6rgéo 8
Elogio — Sua Nota Tem Valor 1
3.3.2 - Manifestagdes por Assunto/ Sub - Assunto (maior demanda)
Assunto Sub- Assunto
Tramitagdo de processos - Demora na anélise do processo 283
- Homologag@o de processo de parecer tributario | 376
- Homologag@o de processo de 466
restituicdo/isencdo de imposto
Servigo de mercadoria em | - Servigo de corregdo de nota fiscal 256
transito - Regularizag@o da situagdo da mercadoria em 199
transito
- Servico de selagem de nota 92
Servico de fiscalizagdo de | - Sonegacdo fiscal 722
empresa - Selo fiscal de controle da 4gua mineral 35
- Extravio de documentos fiscais 1
Servigo de cadastro de - Alteragdo de cadastro de empresa 329
empresa - Autorizagdo e regularizag@o do cadastro 202
- Baixa no Cadastro da empresa 20
Servigo de emissdo de - Regularizag¢do da situagdo do veiculo 177
imposto de veiculo - Solicitagdo de restitui¢do de IPVA 116
automotor - [IPVA - Baixa de Pagamento de IPVA 74

Nos quadros acima enfatizamos os assuntos com maior nimero de registros no Ceara
Transparente, focando os seguintes servigos: tramitagdo de processos, mercadoria em
transito, fiscalizagdo de empresa, servico de cadastro de empresa e IPVA.

Com a virtualizagdo dos servigos, a demanda de processos cresceu bastante, porém o
atendimento ficou comprometido em virtude do contingente de servidores disponiveis

para o servigo.

3.4 - Manifestagdes por tipo de servigos

O processo de atualizagdo da Carta de Servigos da Secretaria da Fazenda ainda ndo foi

concluido. A Ouvidoria esta acompanhando q desenvolvimento do servigo junto as
areas internas.

3.5 - Manifestag¢des por Programa Orgamentario

PROGRAMA TOTAL
Gestdo Administrativa do Ceara 5450
Gestdo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas p
Modernizac¢do da Gestdo Fiscal 29

N
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Gestdo e Manutengdo
Gestdo Fiscal e Financeira 4

O programa orgamentario gestdo administrativa apresentou maior relevancia por englobar
a maioria das manifesta¢des relacionadas a area administrativa e financeira.

3.6 - Manifestagdes por Unidades Internas

UNIDADES Total de Manifestacdes Total de Manifestacdes

2020 2021
COATE 1693 1883
ASCOI/OUVIDORIA 841 1033
COART 673 697
COFIT 655 710
COTRI 586 598

A Coordenadoria de Atendimento — COATE foi a unidade com maior nimero de
demandas, visto o atendimento direto ao usudrio e abrangéncia da execugdo dos servigos.
A Ouvidoria também efetuou muitos atendimentos no Ceara Transparente, orientando e
esclarecendo sobre os servigos da SEFAZ.

3.7 - Manifestag¢des por Municipio

MUNICIPIO 2020 2021
Fortaleza 1712 . 1839
Juazeiro do Norte 135 135
Maracanau 61 77
Caucaia 80 70
Sobral 34 37

Os municipios com maior quantitativo de registros estdo localizados na 4rea
metropolitana de Fortaleza, regido com maior concentragdo de industrias no Ceara. E
Juazeiro do Norte que passou a 5° maior economia do Estado, atras apenas de Fortaleza,
Maracanau, Caucaia e Sobral.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no dambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da CGE sdo: indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo e indice de
Satisfacio do Cidaddo com a Ouvidoria.

4.1 — Resolubilidade das Manifestagdes




O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°® 33.485/2020.
Entendem-se como manifesta¢des atendidas 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 Situacio

Situagdo Quantidade de Quantidade de
manifestagdes em manifesta¢cdes em
2020 2021
Manifestagdes finalizadas no prazo 5012 5485
Manifestagdes finalizadas fora do prazo 0 2
Manifestagdes pendentes no prazo 0 0
Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Total Geral 5012 5487

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situagédo

Indice de Resolubilidade
em 2020

Indice de Resolubilidade
em 2021

Manifestagdes Finalizadas 100% 99,96%
no Prazo
Manifestagdes Finalizadas Zero 0,04%

fora do Prazo

Em 2021 evidenciamos esforgos para responder dentro do prazo normatizado, porém
ocorreram situa¢des que impossibilitaram atingir o percentual de 100% de resposta:
questdo relacionada ao concurso e aguardo do envio de evidéncias para apuragéo de
denuncia.

4.1.1 — A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

e O servigo de Ouvidoria da SEFAZ e as areas internas procuram responder com
maior agilidade as questdes mais simples e presta os devidos esclarecimentos
para as situagdes mais complexas.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

4 dias
4 dias

Tempo Médio de Resposta 2020
Tempo médio de Resposta 2021

O monitoramento do tempo de resposta é efetuado diariamente por meio do sistema
Ceara Transparente. A Ouvidoria faz contato com a érea interna informado o tempo das
manifestagdes e cobra agilidade na resposta.

4.2 — Satisfag¢do dos Usuarios do Servigo de Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria esta relacionado a Satisfagdo do
Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituida, pela CGE, a meta de 84%. Apds a conclusdo




da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo ¢ disponibilizada na internet, por meio da
Plataforma Cear4 Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma espontanea. Quando
o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também € aplicada por telefone apds o

repasse pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 — indice Geral de Satisfagdo (Questionario Principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

PERGUNTA Valor
A. De modo geral, qual sua satisfagcdo com o servi¢o de ouvidoria neste 3,66
atendimento?

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,83
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 3,99
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,51
Média 3,74
Indice de Satisfagio 74.80%

O célculo do indicador de satisfagdo considera as notas das perguntas A, B, C e D,
aplicando a média simples. Ao multiplicar a média por 20, teremos o seguinte percentual:
74,80%. Dessa forma o percentual citado ndo atingiu o indice instituido pela CGE. A
avaliag@o tem por base a resposta recebida pelo usuério, que muitas vezes ndo atendeu
aos interesses deles, seja por demora na analise dos processos, seja por situagdes previstas
na legislagdo, seja por discordar da materialidade das denuncias, ou com o resultado do

servigo recebido.

4.2.2 — Agdes para melhoria do indice de satisfagdo

e Solicitagdo para a area interna responder as demandas com uso da linguagem
simples, focando no assunto exposto pelo manifestante. Em algumas vezes, a
resposta € devolvida para a area interna melhorar o conteudo da informagao.

e Acompanhamento dos processos TRAMITA indicados nas manifestagdes,
verificando complexidade e saneamento de pendéncias. Conforme a situagdo do
processo, € possivel solicitar maior agilidade na andlise. Com isso pretendemos

diminuir o tempo do processo na fila de espera.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 676 .
Total de manifesta¢des finalizadas 5487
Representacdo da amostra 12,32%




Ao encaminhar a resposta da manifestag@o, a Ouvidoria solicita que o manifestante acesse
o link do sistema Ceara Transparente para responder a pesquisa de satisfagdo objetivando
a melhoria dos servigos prestados.

4.2.4 — Indice de expectativa do Cidaddio com a Ouvidoria

PERGUNTA VALOR
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade | 3,51

do servigo de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,73

A percepgdo do cidaddo quanto aos servigos de ouvidoria, baseado no antes e depois do
atendimento, mostrou superagdo das expectativas em 6,26%. O calculo leva em
considerag¢do a média simples entre a nota 3,51, dada para a avaliacdo antes de realizar a
manifestagdo, e a nota 3,73 da avaliagdo do servigo realizado. Acreditamos que o indice
exposto tem maior vinculagdo com servigo recebido em comparagdo com o retorno dado
ao cidaddo.

| V- ANALISE DAS MANIFESTACOES

5.1 — Motivos das Manifestagdes

Em 2021 todos os servigos passaram ser solicitados por meio de processo TRAMITA,
mas o atendimento desses processos ndo foi imediato. A redugdo no quadro de servidores
motivou o represamento do servigo e consequente procura por meio do sistema Ceara
Transparente. Os manifestantes solicitaram a interferéncia da Ouvidoria para maior
agilidade na conclusdo dos processos.

As demandas de sonegagdo fiscal também foi assunto com grande numero de registros.
5.2 — Anadlise dos Pontos Recorrentes

As manifesta¢gdes apontaram recorréncia para os processos de regime especial de
tributagdo, restitui¢do, ITCD, IPVA, credenciamento, corre¢do de DAE, SPED, corregédo
e selagem de notas, cadastro de empresa, acesso ao sistema SIGET, libera¢do de notas
fiscal avulsa e obrigatoriedade.na apresentagdo das evidéncias para as denuncias de
sonegacdo fiscal.

5.3 — Providencias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas

As ag0es a seguir, tiveram impacto no atendimento as demandas registradas no sistema

Ceara Transparente:

—
T



e O processo REFIS em 2021 foi automatizado, permitindo ao contribuinte aderir e
parcelar suas dividas sem necessidade do deslocamento as unidades de
atendimento

e Robotizagdo de processos do atendimento: foram desenvolvidos robds para
auxiliar o trabalho de andlise e atendimento dos processos

e Liberagdo automatica de notas fiscais e agdes fiscais, proporcionando agilidade
na entrada e saida de mercadorias no Posto Fiscal do Pecém

e Implementagdo do Sistema de Controle dos Regimes Especial — SICRED,
objetivando diminuir a burocracia e agilidade nos processos de renovagédo de
regimes especiais de tributagdo

e Automatizagdo do processo de baixa cadastral e integragdo do sistema REDESIM:
evita o deslocamento dos contribuintes as unidades de atendimento para entrega
de documentos dos processos de baixa ou altera¢do cadastral. Todo processo
passou a ser online

e Implantagdo do posto fiscal virtual: modulo que permite as transportadoras
fornecerem todas as informagdes necessarias para o fisco estadual, de tal forma
que a permanéncia dos veiculos nos postos fiscais seja minima

| VI - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA |

De acordo com o Decreto n°® 33.485/2020, as denuncias registradas na plataforma Ceara
Transparente sdo subdivididas em “denuncia contra o estado (Poder Executivo)” e
“dentincia para o estado”. As denuncias contra o Estado (Poder Executivo) sdo os atos
cometidos por servidor, colaborador, 6rgdo, entidade ou prestador de servigo publico e
que acarrete algum dano para o Estado ou para o servigo publico. As denuncias para o
Estado sdo atos cometidos por pessoa fisica ou juridica que ndo possua vinculo com o
Estado, que enseja a necessidade de atuagdo do Poder de Policia do Estado para a sua
resolugdo e possivel reparagdo de danos causados a terceiros.

Neste topico apresentamos as demandas relacionadas as “dentncias para o Estado™ por
oferecer impacto direto na atividade de fiscalizagdo e arrecadagdo, visto relatar ato ilicito
ou irregular, cuja resolugdo depende da atuag@o da area responsavel em proceder com as
devidas apuragdes.

Em 2021 foram registradas 510 manifestagdes relacionadas a sonegagdo fiscal,
representando 96% do total desse tipo de demandas e a Ouvidoria da SEFAZ acompanhou
o desenvolvimento dessa atividade junto as areas internas, observando o seguinte
resultado:

DENUNCIAS SITUACAO ,
07 Geraram ag¢do de monitoramento fiscal junto as empresas denunciadas
30 Motivaram diligéncia no endere¢o da empresa para verificar

funcionamento irregular, porte da empresa, regime de recolhimento,
emissdo de documento fiscal.




17

Apontaram empresa sem cadastro, porém sendo constato a
improcedéncia, visto tratar de empresas com regime
Microempreendedor Individual (MEI).

05

Motivaram agdo fiscal junto as empresas denunciadas, porém ndo
foram verificadas irregularidades

50

Motivaram processo TRAMITA para investigagdo da 4rea
competente, pois apresentaram as evidéncias. Estas manifestacdes
foram respondidas de forma parcial visto que a agdo fiscal ainda ndo
fora concluida

17

Registraram omissdo para inclusdo do CPF no documento fiscal.
Estas manifestagdes foram devidamente tratadas pelo setor do
programa Sua Nota Tem Valor.

40

Denunciaram ag¢des fora da competéncia da SEFAZ especialmente
relacionadas a empresas prestadoras de servico.

103

Motivaram comunicado no sistema SIGET. Neste caso a empresa foi
comunicada formalmente por meio do domicilio tributario eletronico,
que a denuncia sera considerada na selegdo de empresas para abertura
de acdo fiscal.

241

Nio apresentaram as evidéncias necessdrias para encaminhamento da
dentuncia, conforme determina o Decreto n® 31.591/2014 da SEFAZ e
a Portaria 52/2020 da Controladoria Geral do Estado (CGE). Para
estas demandas foi dado prazo de cinco dias para o manifestante
apresentar a comprovagdo previstas nos atos normativos.

VII - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIA

Os membros da Ouvidoria da SEFAZ participaram dos seguintes eventos em 2021:

Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)

Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE)

XV Encontro Estadual de Controle Interno (CGE)

Oficinas para Construgdo de Relatdrios de Ouvidoria (EGP)

Gestédo de Conflitos e Negociagdo (ENAP)

Linguagem Simples (ENAP)

Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto de Ouvidoria (ENAP)
Seguranga da Informagdo no Contexto da Transformagéo Digital (ENAP)
Etica e Servigo Publico (ENAP)

Tratamento de Dentincias em Ouvidoria (ENAP)

Avaliagdo da Qualidade de Servigos como base para gestdo € melhoria de

servigos publicos (ENAP)




l VIII - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA , |

Em 2021, a Ouvidoria setorial da SEFAZ priorizou o atendimento das manifestagdes
registradas no Ceard Transparente € o cumprimento de metas individuais e coletivas,
instituidas por meio da IN 44/2020, focando capacitagdes na area especifica dos servigos
de ouvidoria.

As metas individuais abordaram relatorios bimestrais relacionados as demandas do
sistema de Ouvidoria, sistema de informagdo ao cidaddo, carta de servigos e
acompanhamento da pesquisa de satisfagdo efetuado pela CGE para os servigos da
SEFAZ.

As metas coletivas apresentaram o acompanhamento de riscos relacionados as demandas
do Ceara Transparente.

[ IX - CONSIDERACOES FINAIS |

O relatorio das atividades de ouvidoria é considerado uma ferramenta de gestdo, pois
possibilita que gestores identifiquem suas fragilidades administrativas. Esta atividade tem
por base as manifestagdes registradas pelos usudrios dos servigos no sistema Ceara
Transparente. As demandas sdo oriundas das necessidades do contribuinte que expds sua
insatisfacdo e impressdo do servigo que lhe foi prestado.

As informagdes aqui expostas podem auxiliar na tomada de decisdes para melhorar o
atendimento e a satisfagdo dos usudrios dos servigos prestados pela SEFAZ.

! X — SUGESTOES E RECOMENDACOES

SUGESTOES E RECOMENDACOES

Automatizar o servi¢o de alteracdo de senha no ambiente seguro
Disponibilizar maior nimero de informagdes de forma ativa no site da SEFAZ
e Maior suporte para o sistema SIGET e para os processos virtualizados.
Implantar LGPD

/

N/ OUVIDOR SETORIAL

/

/

/

" XI- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE |




Estou de acordo com as informagdes prestadas pela Ouvidoria Setorial e recomendo as
areas, juntamente com a Ouvidoria, implementar agdes para bem atender as demandas
do cidaddo contribuinte.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022.




