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[ - INTRODUCAO

A democracia é baseada no poder do povo e sua legitimidade ocorre quando o individuo
tem acesso as informacdes dos atos da Administragdo Publica. Isto estd normatizado no
artigo 5° da Constituigdo Federal. A efetivagdo dessa democracia torna-se concreta
quando existe participagdo popular na vida publica, ou seja, quando os cidaddos
conhecem as ac¢des administrativas, propdem melhorias e cobram agdes efetivas do
governo.

A interlocugdo entre o cidaddo e o servigo publico € a esséncia do trabalho da Ouvidoria,
acolhendo as necessidades do usuario frente ao servigo por ele recebido.

A Lei n° 13.460/2017 que instituiu 0 Codigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico,
também apontou a Ouvidoria como facilitadora da relag@o entre sociedade e Estado. Esta
lei fortalece os principios e diretrizes das atividades de Ouvidoria, enfatizando a prestagéo
de contas a sociedade através de relatdrios de gestdo anual, com foco nas manifestagdes
e suas motivagdes, analise dos pontos recorrentes apontadas pelos cidadaos, bem como
as providéncias adotadas pela administragdo da instituigdo.

O presente relatorio tem por objetivo atender as prerrogativas previstas no ato normativo,
com vistas ao aprimoramento dos servigos prestados pela Secretaria da Fazenda aos seus
usuarios.

11 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendacdo: Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos
prestados pelo orgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos € dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usudrio, de
acordo com a Lei Nacional n°® 13.460/2017.

Providéncia: Preliminarmente quanto a disponibilizagdo da carta de Servigos da SEFAZ
Os servigos catalogados na Carta de Servigos da SEFAZ foram parcialmente editados,
validados e publicados, visto que a Coordenadoria de Atendimento — COATE ainda ndo
finalizou tal atividade. Convém salientar que a Ouvidoria estd acompanhando a execugdo
desta atividade, visto que o assunto faz parte das metas da Ouvidoria.

Com relagdo a avaliagdo de servigos, parceria entre a Controladoria Geral do Estado-
CGE, o IPECE e a SEFAZ viabilizou a aplicagdo de pesquisa de satisfagdo para o servi¢o
de ITCD da SEFAZ. No periodo de 07 a 18/12/2020, a pesquisa foi efetuada pela equipe
da central 155 com advogados e tabelides de cartorios, usudrios do servigo de ITCD, a
partir de amostra definida pelo IPECE.- O relatorio consolidado com o resultado da
pesquisa foi apresentado a SEFAZ no dia 29/01/21. A SEFAZ avalia que a iniciativa foi
plenamente exitosa dada a qualidade dos resultados alcangados que contemplam um
conjunto de insumos a melhoria do processo e sistema ITCD, considerando-se ainda, que

ja estava programada iniciativa de aperfeigoamento deste processo. /,,
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A Assessoria de Relagdes Institucionais (ARINS) da SEFAZ também aplicou pesquisa de
satisfagdo no periodo de 24/09 a 02/09 e de 09/09 a 17/09, com o objetivo de avaliar o
grau de satisfag@o do contribuinte com o atendimento da SEFAZ. A pesquisa foi enviada
para 5.300 e-mails, sendo que 619 contribuintes responderam a pesquisa. Essa outra
iniciativa ratifica a relevancia dada pela gestdo da SEFAZ ao aprimoramento de nosso
atendimento e relacionamento com o cidaddo e contribuinte.

Il - OUVIDORIA EM NUMEROS

Dados estatisticos extraidos do sistema Ceara Transparente no periodo de 01/01 a 31/12
de 2020.

Total de Manifestacdes (anual)

2015 2016 2017 2018 2019 2020
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% Variacao

) (-)

Tipo de manifestacio 2019 2020

Solicitagho de Servio 2650 2689 147
Reclamagdo 2323 1913 -17,64
[Demimsia ™~ R 24 308 1066
Elogo 43 85 , 97,67;
L A L R
Total 5077 5012 -1,28

Tipo de manifestagdes

Tipo de manifestacio % Variac¢ao (+) (-)
Reclamagdo | 2323 1913 -17,64
Solicitagdo de Servigo 2650 2689 +1,47
Dentncia Ll RS, S e . e +1166,66
Elogio ! 43 85 +97,67
Sugestio 37 21 | -43,24
Total 5077 5012 -1,28

Analisando o quadro acima percebe-se maior variagdo positiva para o tipo de
manifestagdo classificada como dentncia. A maioria dos registros abordaram sonegagao
de documento fiscal no ato da compra, porém, nem todos foram investigados por auséncia
de materialidade. As manifestagdes sem materialidade, foram devolvidas para o
denunciante anexar o comprovante de compra.

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

i
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Manifestagdo por tipo/ assunto (maior demanda)

Tipo de Manifestaciao Assuntos mais demandados
Reclamacédo Tramitagdo de processos 486
Insatisfag@o com os servigos prestados pelo 6rgdo 285
IPVA iy s
Solicitagdo de Servigos Tramitag@o de processos 609
Servico de Mercadoria em Transito 457
IPVA 303
Denuncia Servigo de fiscalizagdo de empresa i
Sua Nota Tem Valor S v
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador i -
Sugestdo Legislag¢do Tributaria 4
Sua Nota Tem Valor 2
IPVA | .
Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador ey |
Elogios aos servigos prestados pelo 6rgao Sag s
Elogio — Servigo de Mercadoria em Trénsito A

Manifestagdes por Assunto/ Sub - Assunto (maior demanda)

Assunto Sub- Assunto Total

Tramitagdo de processos - Demora na anélise do processo 465
- Homologag@o de processo de parecer tributario 331
- Homologac@o de processo de | 296
 restituigcdo/isengdo de imposto 3
Servico de mercadoria em - Servigo de corregdo de nota fiscal 298
transito - Regularizacdo da situagdo da mercadoria em 173
transito
- Mercadoria retido no Posto Fiscal 67
Servigo de fiscalizagdo de - Sonegac@o fiscal - 545
empresa - Selo fiscal de controle da 4gua mineral 40
- - Extravio de documentos fiscais | 1
Servigo de emissdo de - Emissdo de certiddo de IPVA 127
imposto de veiculo (regularidade/quitagdo) ‘
automotor - [IPVA - Solicitagdo derestituigdo de IPVA 124
- Emissdo de DAE de IPVA 83

Nos quadros acima enfatizamos os assuntos com maior numero de registros no Ceara
Transparente, focando os seguintes servigos: tramitacdo de processos, mercadoria em
transito, IPVA e sonega¢do de documento fiscal.

A pandemia do COVID-19 incentivou a implantagdo do atendimento virtual, com isso
muitos servi¢os migraram sua solicitagdo para processos registrados no sistema VIPRO
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e TRAMITA. Com isso o nimero de processos aumentou bastante. Por outro lado, muitos
servidores foram afastados por contagio do COVID-19. Assim muitos processos ficaram
aguardando na fila para serem homologados.

O evento da pandemia do COVID-19 induziu a implementacdo do servigo de atendimento
virtual na SEFAZ. O publico passou a solicitar os servigos por canais virtuais, destacando-
se 0 e-mail. Também foi disponibilizado nova plataforma de atendimento que usa a
tecnologia CHATBOT (software que viabiliza a interagdo do usudrio em busca de
informagdes por meio de estrutura de conteudo parametrizada). Esses canais
implementados em meio a crise viabilizaram a continuidade dos servigos da SEFAZ sem
solugdo de continuidade.

Unidades/ Areas mais demandadas

Quantitativo de Manifestagdes por Unidade 2019/2020

Unidades Total de Manifesta¢des Total de Manifestacoes

2019 2020
COATE ‘ 1476 1693
ASCOI/OUVIDORIA 346 841
COART ‘ 400 673
COFIT ' 809 655
COTRI : 1487 , : 586

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

IV — INDICADORES DA OUVIDORIA

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade, mantém dois indicadores institucionais referentes a resolubilidade: respostas
no prazo as manifestagdes de ouvidoria e a satisfagdo do cidaddo com as ferramentas de
ouvidoria. "

A meta desses indicadores no ano de 2020 foi de 90% para Resolubilidade e 84% para
Satisfagdo do Cidaddo.

Resolubilidade

Indicador de Resolubilidade (90%): Manifestagdes respondidas em até 15 dias ou
respondidas com o prazo prorrogado entre 16 e 30 dias, na Plataforma Ceara

Transparente.
i«
//
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Relatorio de Resolubilidade Quantidade indice

Total de manifesta¢des finalizadas no prazo 5012 100%
Total de manifestagdes finalizadas fora do prazo | 0 0
Total de manifestagdes pendentes no prazo 0 0
Total de manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Total Geral ‘ 5012 100%

Em 2020, as manifesta¢des foram respondidas no prazo, havendo situagdes de respostas
parciais por demandas relacionadas as dentncias de fiscalizagdo de empresa, visto que o
servi¢o demanda tempo.

Indice de Satisfagdo

Indicador de Satisfagdo (84%): Pesquisa de Satisfac@o respondida pelo cidaddo, onde €
atribuida uma nota de 1 a 5 nas quatro perguntas do questiondrio. Para o indicador, a
média dos resultados dessas perguntas devera ser no minimo 4,2, o que ¢ equivalente a
84% dentro das faixas de notas 1 a 5.

Relatorio de média por questiao

A. Qual sua satisfagdo com o servigo de ouvidoria neste atendimento 3,92
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,99
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,22
D. Com a qualidade da resposta apresentada . 3,96
Antes de realizar esta manifestagdo. Vocé achava que a qualidade do 3,40
servigo de ouviria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela ouvidoria foi 3,96
Total de pesquisas respondidas 476

O calculo do indicador de satisfagdo considera as notas das perguntas A, B, C e D,
aplicando a média simples, a qual chegou-se ao seguinte resultado: 4,01. Ao multiplicar
a média por 20, teremos o seguinte percentual: 80,2%. Dessa forma o percentual citado
ndo atingiu o indice instituido pela CGE. Convém informar que a avaliag¢@o tem por base
a resposta recebida pelo usuario, 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 dentincias, ou ¢om o resultado do servigo recebido.

E importante destacar também que muitas vezes a Ouvidoria devolveu resposta para que
a unidade pudesse melhor esclarecer sobre o assunto da manifestagao.

A percepgdo do cidaddo quanto aos servi¢os de ouvidoria, baseado no antes e depois do
atendimento, apresenta incremento de 14,14%. O calculo leva em consideragdo a média
simples entre a nota 3,40, dada para a avalia¢do antes de realizar a manifestacdo, € a nota
3,96 da avaliag@o do servigo realizado.
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V — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Em 2020, mesmo com as dificuldades impostas pela pandemia do COVID-19, a
administragdo da SEFAZ implementou agdes que impactaram de forma positiva no
atendimento ao contribuinte.

e Correcdo de cobranga de ICMS pelos contribuintes — Os contribuintes do ICMS
tiveram a oportunidade de corrigir dados de notas fiscais registradas até
30/04/2020 no Sistema de Transito de Mercadoria — SITRAM por meio de
processos abertos no Sistema de Alteragdo de Notas Fiscais — SANFIT. Os
interessados puderam alterar o codigo de cobranga do ICMS dos produtos
(insumo, ativo imobilizado/consumo)

e Contribuintes passaram a enviar de forma virtual a Declaragao de Importagao (DI)
para os postos fiscais, ndo sendo mais necessario o deslocamento fisico as
unidades fazendarias. A virtualizagdo da DI trouxe economia de tempo e dinheiro
para o contribuinte, proporcionando agilidade no processo de homologagao pelo
fiscal, possibilidade de envio 24 horas por dia € o fim de armazenamento de
processos fisicos.

e Redugdo do estoque de processos de alteragdo de notas fiscais — Com os servidores
dos postos fiscais trabalhando em regime de teletrabalho, essa forga tarefa foi
direcionada para andlise dos processos de alterac@o de notas fiscais, reduzindo o
passivo desses processos no sistema SANFIT.

e Foi disponibilizada a agenda tributaria no site da SEFAZ, permitindo que o
contribuinte maior controle de prazos de suas obrigacdes tributérias.

e Foi disponibilizado no site da SEFAZ o sistema SEFAZ LEGIS, objetivando
facilitar a pesquisa sobre a legislagdo tributaria do Estado do Ceara.

e Implantagdo do sistema TRAMITA que virtualizou os processos. O uso da
digitalizagdo permitiu a redugdo do uso de papel.

e Foi langado o assistente virtual CHATBOT (software que viabiliza a interagdo do
usuario em busca de informagdes por meio de estrutura de conteudo
parametrizada)

e Implantagdo da nota fiscal avulsa eletronica para microempreendedores, produtor
rural e outras categorias ndo inscritas no Cadastro Geral da Fazenda — CGF.

n

VI - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A ocorréncia do COVID-19 em 2020 impactou na prestagdo os servigos da Secretaria da
Fazenda, pois, de repente, foi necessario estruturar nova forma de atender e executar os
servigos. Isso impactou também no servico de Ouvidoria. Foi necessario priorizar o
atendimento das demandas registradas no Ceara Transparente. O contagio do virus entre
os servidores implicou em atraso no atendimento de alguns processos € a suspensdo do
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servigo de diligéncias fiscais impediu a verificagcdo de algumas denuncias, especialmente
nos cincos primeiros meses da pandemia. De forma que existem manifestagdes do tipo
denuncia que ainda ndo foram concluidas.

VII - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA
Os membros da Ouvidoria da SEFAZ participaram dos seguintes eventos em 2020:
Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)

Reunides técnicas de trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE)

Reunides do CONDECON (passou a ser chamado de Conselho de Relacionamento com
o Contribuinte, pois € o canal de didlogo com entidades representativas do setor produtivo
e categorias profissionais)

XVI Encontro Estadual de Controle Interno (EGP)

Curso Introdutorio de Avaliagdo de Servigo (EGP)

Curso Basico de Tratamento de Denuncias (EGP)

Oficina para Construgdo de Relatorio de Ouvidoria (EGP)

Gestdo de Riscos em processo de Trabalho (Segundo o COSO) (ENAP)
Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidoria (ENAP)
Defesa do Usuario e Simplificagdo (ENAP)

Politicas Publicas e Governo Local (ENAP)

Estratégia de Negocios (BRADESCO)

Direitos Autoriais (ENAP)

Introducdo a Ciéncia de Dados (FGV)

VIII - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

O exercicio de 2020 foi um ano atipico e de muito aprendizado. As atividades migraram
para home office € a comunicag@o entre as areas foi direcionada para e-mails ou aplicativo
de mensagens WhatsApp, demandando mais tempo para o controle das respostas das
manifestagdes pelas areas de destino. Dessa forma, o servigo de Ouvidoria priorizou o
atendimento das manifestagdoes do Ceara Transparente.

e

N



(FOVERNO po
EstADO po CEARA

Secretaria da Fazenda

No segundo semestre de 2020, os servicos foram também direcionados para o
cumprimento de metas individuais e coletivas, instituidas por meio da Instrugdo
Normativa 44/2020, focando capacitagdes na area especifica dos servigos de Ouvidoria,
carta de servigos, € monitoramento da avaliagdo dos servicos de ITCD (Pesquisa de
Satisfacdo efetuada pela equipe da CGE).

Para dinamizar o atendimento das dentncias de sonegagdo fiscal, o Coordenador da
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOI) iniciou atividade conjunta com a
Coordenadoria de Monitoramento e Fiscalizagdo (COMFI) para implantacdo das
denuncias diretamente no sistema SIGET por meio de comunicado destinado a empresa
denunciada, informando sobre o recebimento da dentncia e orientando sobre a
obrigatoriedade tributaria. No final de 2020 também foi dado inicio ao servigco de
acompanhamento dos riscos ligados ao atendimento de Ouvidoria pelas servidoras lotadas
na Ouvidoria.

[X — 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 exp0s sua
insatisfagdo e impressdo do servigo que lhe foi prestado.

As informag¢des aqui expostas podem auxiliar na tomada de decisdes para melhorar o
atendimento e a satisfagdo dos usuarios dos servigos prestados pela SEFAZ.

X — SUGESTOES E RECOMENDACOES

e Otimizar o atendimento virtual indicando servidor para o controle dos e-mails
recebidos nas unidades de forma a garantir a resposta aos usuarios.

e Automatizar o servigo de alteragdo de senha no ambiente seguro.

e Disponibilizar maior nimero de informagdes de forma ativa no site da SEFAZ

e Maior suporte para o sistema SIGET, e para os processos virtualizados.

e Cadastrar mais servigos na Carta de Servigos, com atualizagdo continua.

e Promover continuamente a simplificagdo tributéaria e fortalecer a padronizagdo e
automacdo de processos.
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XI - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estou de acordo com as informagdes prestadas pela Ouvidoria Setorial e recomendo as
areas, juntamente coma Ouvidoria, desenvolverem esclarecimentos e divulgacdo das
inovagdes disponibilizadas aos usuarios.

Cu) N~
Fortaleza, 01° de feverei 2021. ~ \( Antonio Silva Saralva
oraert ‘-—ﬁ’felg BEaets N\ (;oomeggﬁia Assessoria de Controle Interno e Ouvideria

ASCO! - SEFAZ | CEARA

Fernanda Mara de Oliveira Macedo Carneiro Pacobahyba
Secretaria da Fazenda v ,;



