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1 - EXPEDIENTE
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Secretario Executivo do Planejamento e Gestao Interna

Thiago Alves Paiva
Coordenador da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria

Equipe Ouvidoria:
Dulce Ane Pitombeira de Lucena Capistrano
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2 - INTRODUCAO ’

A elaboracado do Relatério de Gestao de Ouvidoria € uma determinagao prevista na
Lei Nacional n°® 13.460/2017 e no Decreto Estadual n° 33.485/2020 e tem por
objetivo servir como um instrumento de gestdo para dar transparéncia as agdes e
resultados das ouvidorias estaduais, fornecendo informag¢des para tomada de
decisao nos orgaos.

Com periodicidade anual, o Relatério fornece um conjunto de dados e informagdes
oriundos dos processos de escuta e dialogo com a sociedade e com os agentes
publicos, sendo de relevancia para auxiliar na gestdo das politicas publicas,
contribuindo com o planejamento governamental.

O presente documento se propbde a apresentar as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara — SEFAZ, no periodo de
janeiro a dezembro de 2025, tendo por base as manifestagcdes registradas na
Plataforma Ceara Transparente — CT.

As informacdes elaboradas a partir de dados quantitativos e qualitativos,
contemplam elementos estatisticos, graficos e tabelas, analises dos cenarios,
providéncias adotadas e sugestdes de melhorias.

No ambito estadual, a Ouvidoria da SEFAZ faz parte da Rede Estadual de
Ouvidorias do Ceara, criada pelo Decreto n° 33.485/2020, que regulamenta o
sistema estadual de ouvidoria. A Rede, composta por 67 (sessenta e sete)
ouvidorias setoriais, € coordenada pela Controladoria Geral e Ouvidoria do Estado
do Ceara — CGE e dentre outros, tem por objetivo, contribuir de forma continua para
a melhoria da politica e do servico publico estadual com foco na satisfacdo do
cidadao, garantindo o acesso aos instrumentos de participagdo e defesa dos seus
direitos.

No cumprimento de suas atribui¢gdes para assegurar o direito do cidad&o a prestagao
de servigos de qualidade, a ampliacdo do espacgo de participagao e controle social e
ao acesso a informagao, as ouvidorias setoriais contam com um rico arcabouco
juridico, que contemplam Leis, Decretos e Portarias, de ambito nacional e estadual,
dentre os quais destacam-se:

e Decreto Estadual n°. 33.485/2020 — Institui o Sistema de Ouvidoria, Prazos de
Resposta e Relatérios de Ouvidoria

e Portaria — CGE n°. 52/2020 — Estabelece o Procedimento para o tratamento e o
encaminhamento das Denuncias
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e Instrugdo Normativa n° 01/2020 — Estabelece Normas para Observancia as
Atribuicées do Ouvidor Setorial

e Lei Nacional n°. 13.460/2017 — Institui o Codigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico

e Lei Nacional n°. 13.726/2018 — Institui a Lei da Desburocratizacdo (Racionaliza
atos e procedimentos administrativos)

Na SEFAZ, o Decreto estadual n°. 26.920, de 2003, dispés sobre a organizagao,
estrutura e competéncia da Ouvidoria, instituindo a época, como 6rgao auténomo de
assessoramento e assisténcia.

No ano de 2025, com o advento da Lei Orgénica da Administracdo Fazendaria, Lei
complementar estadual n°® 371, de 15 de dezembro de 2025, a Ouvidoria foi elevada
a 6rgao componente da estrutura basica da Instituicdo, funcionalmente vinculada ao
Secretario da Fazenda, com competéncias definidas no art. 26 nos seguintes
termos:

| — ouvir todos os cidadaos-usuarios dentro dos principios e valores éticos da
Administracéo Publica;

Il — conscientizar os cidadaos-usuarios dos servigos publicos de seus direitos e
deveres;

lIl — representar o cidadao-usuario perante a Instituicao;

IV — receber, analisar e apurar as manifestagdes dos usuarios do servigo publico que
lhe forem dirigidas ou colhidas em veiculo de comunicagdo formal e informal,
notificando os drgaos/setores envolvidos para os esclarecimentos necessarios;

V — providenciar o encaminhamento das manifestacdes recebidas;

VI — acompanhar as providéncias adotadas, solicitando solugdes;

VIl — manter o cidadao manifestante informado das providéncias adotadas;

VIl — garantir o retorno das providéncias adotadas a partir dos resultados
alcancados;

IX — atuar mediando divergéncias, buscando a satisfacdo do cidaddo quanto ao
servico solicitado;

X — ofertar atendimento e retorno em prazo razoavel, célere, com procedimentos
simplificados;

XI — assegurar aos solicitantes o carater de sigilo, discricdo e de fidedignidade nas
informacgdes transmitidas;

Xl = funcionar como um canal permanente de acesso, comunicagao rapida e
eficiente entre o Poder Publico e o cidadao-usuario;

XIII — garantir o equilibrio harménico e salutar na relagéo entre Instituicdo e usuario;
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XIV — estimular a participacao do servidor publico, com vistas a prestacao de servigo
publico satisfatorio ao usuario;

XV — racionalizar recursos publicos, minimizando despesas;

XVI — garantir a qualidade e a eficiéncia dos servigos publicos prestados;

XVII — aprimorar o relacionamento entre as instituicbes e o cidad&o-usuario no
cumprimento de direitos e deveres em face da Administragéo Publica;

XVIIl — atuar na prevengcdo de confltos e no aprimoramento de fluxos e
procedimentos internos;

XIX — manter o Secretario da Fazenda informado, por meio de relatérios, acerca das
manifestacdes recebidas e de seus respectivos encaminhamentos, bem como dos
dados quantitativos e qualitativos que permitam diagnosticar os pontos de
exceléncia da Instituicdo e aqueles que demandem aperfeicoamento, apresentando,
ao final, sugestdes gerenciais concretas de correc¢ao;

XX — manter a gestora do sistema de Ouvidoria do Poder Executivo informada das
atividades, programas e dificuldades;

XXI — participar das estratégias de atuacado estabelecidas pela gestora do sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo visando a unicidade e otimizagdo de
procedimentos.

Vale destacar que a Ouvidoria da Administragdo Fazendaria do Estado do Ceara,
em 23 de dezembro de 2025, subscreveu o termo de adesao e solicitou a adeséo a
Rede Nacional de Ouvidoria (Renouv), coordenada pelo Ouvidoria-Geral da Uniéo.

Na estrutura organizacional atual da Instituicdo, até que seja regulamentada a Lei
complementar n° 371/2025, a atividade de Ouvidoria integra a Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria (Ascoi), a qual esta diretamente ligada ao Secretario da
Fazenda, atuando como 6rgao de assessoramento.

O ouvidor, enquanto coordenador da Ascoi, compde a gestao estratégica do 6rgao,
sendo membro dos Comités Executivo e de Governanga e Integridade. Além do
ouvidor, atualmente a Ouvidoria conta com uma equipe de 5 (cinco) pessoas.

A sistematica de agdes da Ouvidoria tem como missao 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 administracao fazendaria moderna e mais
eficiente, que tende cada vez mais a pautar suas acgdes na transparéncia e
confianga com os contribuintes e os usuarios dos servigos publicos da Sefaz. Uma
relagdo mais cooperativa e menos coercitiva, com acgdes dirigidas a estimular o
cumprimento de normas tributarias de uma forma mais eficiente, legitima e com um
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atendimento mais transparente e efetivo, beneficiando aqueles que tém um
comportamento correto junto ao fisco, além de promover a 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 MISSAO de melhorar a vida das pessoas,

arrecadando com justica e gerindo com exceléncia os recursos financeiros da

sociedade.

E assim que a Ouvidoria da SEFAZ atua como uma das areas que fortalece o
processo de comunicagao institucional, promovendo o dialogo e o relacionamento de
confianca entre fisco e sociedade.

Além dos canais de atendimento ja praticados pelas setoriais, a Ouvidoria da SEFAZ
oferece o atendimento por videoconferéncia, com sessbes pré-agendadas,
ampliando assim a sua atuacdo como instrumento de fomento a participacao e
controle social com o objetivo de contribuir efetivamente para o aprimoramento da
gestéo publica.

Este Relatorio, portanto, apresenta as diversas formas de atuar da Ouvidoria da
SEFAZ, especialmente no tratamento e respostas das manifestagcdes apresentadas
pelos cidadaos. Fornece ainda dados comparativos dos resultados do ano de 2025
em relacdo ao ano anterior, para que seja possivel fazer uma analise do
desempenho de forma mais ampla.

Em cumprimento ao previsto no Inciso Il do art. 14 da Lei n°. 13.460 de 2017, a
SEFAZ disponibiliza o Relatorio Anual do Exercicio de 2025 do Sistema de Gestao
da Ouvidoria, elaborado a partir dos dados estatisticos consultados na Plataforma
Ceara Transparente — CT, no més de janeiro de 2026. O presente Relatério esta
acessivel na pagina institucional, no link: https://www.sefaz.ce.gov.br/acesso-a-

informacao/.

Por fim, espera-se que as informagdes qualitativas e quantitativas contempladas
neste documento possam apontar caminhos de melhorias, que assegurem a
Ouvidoria da SEFAZ, enquanto instrumento de intermediagcdo do processo de
participacdo popular e do fomento ao controle social, aperfeicoar continuamente
suas atividades e contribuir para uma maior satisfagdo da sociedade com o fazer
dos orgaos publicos.
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3—- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

As informacgdes constantes a seguir sdo oriundas dos registros da Plataforma Ceara
Transparente — CT e oferecem uma visao da atuacédo da Ouvidoria da SEFAZ com
relacao ao tratamento das manifestagdes registradas pelos cidadaos.

3.1Total de Manifestagoes do Periodo (Histérico)

GRAFICO QUANTiDADE DE MANIFESTAGAO POR ANO
ANOS: 2020 A 2025
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FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT

Observa-se uma redugao de 101 manifestagcées em 2025 quando comparado a
2024, o que equivale a uma variagdo decrescente de - 2,02% em relagdo ao ano
anterior.

A seguir o quantitativo das manifestagdes do exercicio de 2025, em cada més.
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GRAFICO QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES POR MES
ANO 2025
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No segundo semestre, observa-se um total de 2575 manifestagoes, o que
equivale a um aumento de 11,81% em relagdo ao primeiro semestre que teve um
total de 2303 manifestagoes.

O registro de maior numero (508 manifestagcées) é evidenciado no més de
outubro, devido ao inicio do Programa de Recuperacéao Fiscal do Governo — REFIS,
que contempla parcelamento de débitos fiscais

O Gréfico a seguir demonstra a quantidade das manifestagcées por més dos anos de
2024 e 2025, oferecendo uma analise comparativa.
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Observa-se que, o primeiro semestre de 2024, teve o registro de 2382
manifestagoes, enquanto que o mesmo periodo em 2025, apresenta um total
2303 manifestagoes, ocasionando uma redugao em torno de — 3,31%.

Ja no segundo semestre, o total de registros de 2024 foi 2597 manifestacoes e
em 2025 foi 2575 manifestagoes, ocasionando uma reducao de -0,84%.

Como um dos motivos da redugdo do numero de manifestagdes, tanto no primeiro
como no segundo semestre do exercicio de 2025 em relagédo ao ano de 2024,
apontamos 2 (dois) motivos:

e No primeiro e no segundo semestres, houve uma reducéo significativa dos
atendimentos por videoconferéncias de 2025 em relacdo a 2024, pois observou-
se que muitos atendimentos foram agendados, mas os cidaddos nao
compareceram, nao resultando o servigco em registro de manifestagao.

e No segundo semestre, a SEFAZ realizou o Projeto Mutirdo do ITCD, uma forga-
tarefa, que resultou em um maior numero de processos finalizados e, por
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conseguinte, na reducdo das manifestacbes de Reclamagdes e Solicitagcoes

relativas aos Processos deste imposto.

3.2 Manifestagdes por Meio de Entrada

p.013

MEIOS 2024 2025 Variagao %
Telefone 155 461 434 - 5,85%
Cidadao on-line - Chat 67 89 + 32,83%
Cidadéo on-line - Telegram 0 0 0
Telefone 3 5 +66,66%
Internet 3878 4049 +4,40%
Presencial 12 11 - 8,33%
E-mail 394 191 -51,52%
Facebook 0 0 0
Carta 0 2 -
Reclame Aqui 13 9 - 30,76%
consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 0 2 --
Governo ltinerante 0 0 0
Caixa de sugestdes 0 0 0
Sistema Legado 0 0 0
Twitter 0 0 0
Ceara App 5 9 80%
Whatsapp 1 0 0%
Google Ferramentas 0 77 -
Atendimento Virtual 145 7 -95,17%
Total 4979 4878 -2,02%

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT

No exercicio de 2025, os meios de comunicagao mais utilizados para registro
das manifestagoes foram internet e telefone 155. A internet por oferecer acesso
rapido, facil, reduzindo tempo e distancias. Enquanto que a central telefénica 155,
pelo acolhimento e registro dos assuntos recebidos por telefone.
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GRAFICO COMPARATVO
MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES
ANOS 2024 E 2025
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Em relacdo ao ano anterior, o canal Ceara App foi o que apresentou o maior
crescimento (80%), muito embora em termos absolutos n&o apresente relevancia
representativa do total de meios de entrada, seguido do Canal Telefone (+ 66,66%),
embora também com quantidade reduzida em relagao aos demais canais.

Vale destacar o Canal Internet, que além de apresentar o maior numero de
registro, também apontou um aumento de 171 manifestagées em relacdo ao ano
anterior. Este crescimento significou em uma variagéao de + 4,40%.

Ja os canais que apresentaram maior reducdo de procura foram: o Atendimento
Virtual (- 95,17%), E-mail (- 51,52%) e o Reclame Aqui (-30,76%).

De uma maneira geral, em 2025, houve uma redugdo de 101 manifestagoes, o que
equivale a uma variagao de -2,02%.
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3.3 Quantidade Por Tipo de Manifestagoes

TIPO 2024 2025 Variagao (%)
Reclamacao 1707 1619 -5,15%
Solicitagcao 2624 2683 +2,24%
Denuncia 579 511 -11,74%
Sugestao 15 28 +86,66%
Elogio 54 37 -31,48%

Total 4979 4878 -2,02%

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT
GRAFICO COMPARATIVO
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p.015

54 37

Elogio

No exercicio de 2025, as principais modalidades de manifestacbes foram

Solicitagoes (2683),

que equivalem a 55%

correspondem a 33,19% do total de manifestagdes do ano.

e Reclamagées (1619) que

Em comparagdo ao ano de 2024, foram as modalidades de Sugestdo e de
Solicitagao as que tiveram um maior crescimento, uma variagao de + 86,66% e de

+2,24%, respectivamente.

Houve uma diminuicdo no quantitativo de Elogios, que resultou em uma
reducao de — 31,48% em 2025 com relagao a 2024.
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De uma maneira geral,

de - 2,02%.

houve um decréscimo quantitativo total
manifestagcées em 2025, comparativamente a 2024, o que equivale a uma

3.4 Manifestagoes por Assunto/Subassunto (Os mais Demandados)

p.016

de 101
variagao

Assunto Subassunto Total
Servico de mercadoria | Cormreciio de nota fiscal 1400
em fransito Mercadoria retida 275
Total : 1944 Regularizacao da situacao 210
Selagem de nota 59
Servico de fiscalizacio | Sonegacao fiscal 424
de empresa Selo fiscal de controle da agua 22
Total: 450 Extravio de documentos 4
Orient. Prest. Serv. (ndo tem Sub-Assunio) 291
Tramitacao de Demaora na analise 235
processos Homelogacdo Parecer Tributario 65
Total:456 Restituicio/lsengao 152
IPWVA, Regularizacio da situacio 193
Total: 400 Baixa de pagamento 43
Emissdo de DAE 7
Restituicio 59
Valor de tabela 10
Isencio T4
Parcelamento
Base de calculo
Emissdo de certiddo
ITCD Demara na andlise 163
Total: 384 Pedido de calculo 99
Solicitacio de procedimentos 114
Valor do imposto 3
Cadastro de empresa Autorizacao 309
Total: 399 Alterac8o de cadastro 43
Credenciamento 33
Baixa no cadastro 14
Total 4324

FOMTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT

Obs.: Na tabela acima sé constam os principais subassuntos (de maior
frequéncia), nao correspondendo, portanto, ao total da tabela de tipo/assunto.
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QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR SUBASSUNTOS
ANO 2025

14

Credenciamento =—33

-

AutorizagaQ me———3()9
Solicitagdo de procedimentos 114

)

Demora na analise 168
Emissdo de certidad
Parcelamentd:
Valor de tabellziJ-E74
59

Emissdo de DAH-E
| -3

Regularizacdo da situacdo -152193
Restituicdo/Isencdo

68

Demora na analise me———36

Extravio de documentoﬁln

-

Regularizagdo da Situaao mem——?10

onegagdo fisca %

1400
0 200 400 600 §00 1000 1200 1400 1600

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT

Correcdo de nota fiscal

Dentre os assuntos de maior registro de manifestagcées, assim como em 2024,
destaca-se o servico de Transito de Mercadoria (44,95%) com o subassunto de
Correcao de Nota Fiscal (Selo) em primeiro lugar (correspondendo a 32,37% do
total de subassuntos). Como |justificativas para esta situagdo, apontam-se:
mudancas continuas na Legislagao e as alteragdes no SITRAM (Sistema do Transito
de Mercadorias), que geram duvidas e necessidades de
esclarecimentos/orientacdes por parte dos cidadaos-usuarios.

O segundo processo de maior demanda nas manifestagdes continua sendo o
mesmo do ano anterior: Servico de Fiscalizagao de Empresas, tendo
apresentado uma redugcao no numero de manifestacdes (- 77 registros), que
equivale a — 14,61% de variagao em relagao a 2024, o que se explica pela
diminuicdo do quantitativo do seu subassunto Sonegacédo Fiscal. Ja o subassunto
Selo Fiscal de Controle da Agua, mostra um aumento de + 144%. O extravio de
documentos fiscal manteve-se quase na mesma quantidade.

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Destaca-se ainda que o assunto Orientagoes Sobre Prestagao de Servigos (sem
registros) no
quantitativo em relagdo a 2024. Desde o ano passado, que a Ouvidoria vem
orientando os contribuintes sobre a substituicdo dos e-mails das unidades pelo
Sistema SAC. Transcorrido 1(um) ano, acredita-se que as pessoas e as empresas ja

subassuntos),

apresenta uma reducao expressiva (-186

estdo mais adaptadas com este novo fluxo e, por essa razao, a demanda diminuiu.

3.5 Principais Manifestagcoes por Tipo/assunto

Tipos Assuntos Total

Solicitacao Servigo de mercadoria em transito 1420
Cadastro de empresa 261

Orientacao sobre Prestagao de Servicos Publicos 234

IPVA 166

ITCD 146

Restituicao de Taxas e Tributos 74

Reclamacao | Servico de mercadoria em transito 520
ITCD 241

IPVA 228

Servigo Cadastro de Empresas 137

Denuncia Servico de fiscalizagdo de empresa 438
Conduta inadequada servidor/colaborador 13

SNTV 10

Apuracao crimes diversos 15

IPVA 7

Assédios 7

Plano de Cargos e Carreiras 6

Sugestao Orientagbes sobre prestagao servigos 6rgao publico 4
ITCD 2

Ambiente seguro 2

Sistemas institucionais 2

Elogio Elogio ao servidor/colaborador 31
Elogio aos servigos prestados 6

Total 3970

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT
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3.5.1 Modalidade Reclamacao:

GRAFICO QUANTITATIVO - RECLAMACAO
ANO 2025
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Com relagdo as Reclamacdes, os assuntos Servicos de Mercadoria em Transito,
ITCD, IPVA e Servigo de Cadastro de Empresas reincidem como os de maior

numero de manifestacdes, no exercicio de 2025.

3.5.2 Modalidade Solicitacao:

GRAFICO QUANTITATIVO- SOLICITACAO
ANO 2025
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No caso das Solicitagdes, os Servigos de Mercadoria em Transito, Cadastro de
empresas e Orientacdes sobre servicos prestados permanecem como os de maior
demanda.

Este ano, tanto os Servicos de Mercadoria em Transito como os de Cadastro de
Empresas aumentaram em numero, 208 e 35 manifestagbes a mais do que no ano
anterior, respectivamente.

Ja as orientagdes sobre servigos prestados, apesar de configurar entre os 3 (trés)
tipos de manifestacbes de maior incidéncia, apresentou uma reducédo no quantitativo
de 140, em relagdo a 2024.

Ressalta-se ainda, que os numeros de solicitacdes referentes aos processos de
ITCD e IPVA tiveram aumento em 2025, quando comparados ao exercicio anterior.

3.5.3 Modalidade Denuncia:

GRAFICO QUANTITATIVO - DENUNCIA
ANO 2025
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O Grafico aponta que o maior numero de Denuncias corresponde aos processos de
Servicos de Fiscalizacdo de Empresa, Apuracao de Crimes Diversos e Conduta
inadequada do servidor/colaborador.

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto
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Na Modalidade Denuncia, houve reducéo dos registros para servigos de fiscalizagao
de empresas e de conduta inadequada do servidor/colaborador, em relagao a 2024,
enquanto que a Apuracao de Crimes Diversos apresentou um aumento em relagao
ao ano anterior.

Destaca-se ainda, as denuncias registradas pelo publico interno da SEFAZ, ou seja,
servidores e terceirizados, sendo estes relacionados a Assédios e Plano de Cargos
e Carreiras - PCC, ambos configurando entre os 5 (cinco) principais assuntos das
denuncias do exercicio de 2025.

3.5.4 Modalidade Sugestao:

GRAFICO QUANTITATIVO - SUGESTAQ
ANO 2025

Sistemas institucionais

Ambiente seguro

ITCD

N
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Observa-se uma pequena diminuicdo na modalidade das sugestdes (-2 registros)
em relacao a 2024. Os assuntos sdo os mesmos do ano anterior.

As principais Sugestoes do exercicio de 2025, apresentam os mesmos temas do
ano de 2024, sendo estes: Orientagoes Sobre Prestagao de Servigos de 6rgao
Publico, ITCD, Ambiente Seguro e Sistemas Institucionais. A diferenca é que
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houve uma diminuicao no numero de Denuncias voltadas para as orientagoes
sobre Prestacdao de Servigos dos Orgaos Publicos, variando em torno de -
33,33%, em relacéo ao ano anterior.

3.5.5 Modalidade Elogio:

GRAFICO QUANTITATIVO - ELOGIO

ANO 2025
Elogio aos servigos prestados - 6
Elogio - SerVidor/COIaborador _ 31
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De uma maneira geral, com relagao aos Elogios, ha uma reducdo na quantidade
total de manifestagbes (-17), o que equivale a uma variacédo de — 31,38%, em
relagdo ao ano anterior.

Observa-se uma diminuicdo no numero de elogios voltado ao servidor/colaborador e
um aumento nos elogios direcionados aos servigos prestados pela SEFAZ.

3.6 Manifestacoes por Tipo de Servigos
Em comparacdo ao ano de 2024, somente o servigo de Liberacdo de Mercadorias

apresentou um aumento no quantitativo em 2025. Todos os demais servicos,
apresentaram uma reduc¢ao de demanda em relagdao ao ano anterior

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto
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GRAFICO QUANTITATIVO
DE MANIFESTAGOES POR TIPO DE SERVICO
ANO: 2025
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A predominancia do NAO SE APLICA se d& em razdo da ndo atualizagdo das
informagdes de classificagdo dos itens dentro da Plataforma CT para os servigos
ofertados na Carta de Servigos.

3.7 Manifestagoes por Programa Orgamentario

G~RAFICO COMPARATIVO )
DAS MANIFESTACOES POR PROGRAMAS ORCAMENTARIOS
ANOS: 2024 E 2025
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Nas manifestagcbes do Programa Orgamentario de 2025, a Melhoria da Relagao
Fisco-Contribuinte-Sociedade responde pela maior parte das Manifestagoes
(99,96%) do total. Este Programa consta no Plano Plurianual - PPA, sendo o de
Cddigo 411, que visa estabelecer uma relagdo harmoénica entre a sociedade e o
Estado, por meio de novas formas de comunicagdo com os contribuintes.

Neste sentido, pode-se citar os servicos de Simplificacdo dos Processos
Fiscais (Cadastro, IPVA), o Atendimento Agil e Automatizado das unidades de
execucao (ITCD, Simples Nacional, Selagem, emissao de Nota Fiscal) e o
Sistema de Atendimento ao Contribuinte — SAC como propulsores da melhoria
desta Relagao Fisco-Sociedade.

Vale destacar ainda que houve uma expressiva redugdo de manifestagdes do
Programa Orgamentario “Gestdo Administrativa do Estado”, que em 2024
apresentava 72 registros e que em 2025 passa a apresentar apenas 2 registros.

3.8 Manifestagoes por Unidades Internas (maior representatividade)

Areas internas QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES
CODIP 9
ASJUR 12
CSEP 2
COSEF 4
COTRI 118
COFIS 1
COPAC 2
COAFI 22
CONAT 9
COATE 1074
ARINS 13
ASCOI 749
COAAD 61
COART 346
COMFI 93
COFIT 1844
COGEF 60
COTIC 4
COGEP 23
ASTIF 1
CORES 52

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT
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GRAFICO DAS MANIFESTAGOES POR UNIDADES

ANO: 2025
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TABELA COMPARATIVA
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Unidades De Maior Numero de Manifestagoes

2024

2025

COFIT — Coordenadoria de Fiscalizacado de
Transito

1606

1844

COATE- Coordenadoria de Atendimento

1378

1074

ASCOI Assessoria de Controle Interno

1052

749

COART- Coordenadoria de Arrecadagao
Tributaria

467

346

COMFI- Coordenadoria da Fiscalizacao

117

93

COTRI- Coordenadoria da Tributagao

112

118

Total

4732

4224
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GRAFICO COMPARATIVO
UNIDADES COM MAIOR NUMERO DE MANIFESTACOES
ANOS 2024 e 2025
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As 3 (trés) primeiras Unidades (COFIT, COATE e ASCOI) correspondem por
86,81% do total das areas de maior representatividade de manifestagdes,
conforme constam no quadro acima.

As Unidades de COFIT e COTRI apresentaram um aumento no numero de
manifestacdes de 2025 em relagao a 2024, correspondendo a um crescimento de
14,81% e 5,35%, respectivamente.

As unidades COATE, ASCOI, COART e COMFI tiveram redu¢ao do numero de
manifestagoes, quando comparadas aos valores do ano anterior.

Vale destacar que em 2025, a Unidade COAAD passou a ter um crescimento no
numero de manifestagdes, ficando em sétima posicdo, superando a
CORES(ARINS), o que nao aconteceu em 2024.

De uma maneira geral, considerando as 6 unidades de maior representatividade
no numero de manifestagoées, verifica-se que estas Coordenadorias
apresentaram juntas uma redu¢dao no numero de demandas de 2025 (Total:
4224) em relacao a 2024 (Total:4732), resultando em uma variagao decrescente
de - 10,73%.
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3.9 Manifestagoes por Principais Municipios da Ocorréncia

Municipios 2024 | 2025
Fortaleza 1822 | 1782
Taua 146 18
Sao Paulo 126 105
Maracanau 85 122
Juazeiro do Norte 81 183
Sobral 88 68
Indefinido 1539 | 1406
Total 3887 | 3684
FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE — CT
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Os dados apresentados demonstram que houve uma redug¢ao de — 5,22% no
numero de ocorréncias do ano de 2025 em relagao a 2024.

E interessante destacar Caucaia, a qual apresentou 72 manifestacdes, superando o
Municipio de Sobral.

Taua, que estava em segunda posi¢cdo no quantitativo em 2024, passa a ter uma
expressiva reducao de — 128 manifestacoes em 2025, o que significou uma
variacao de — 87,67%.

Os municipios de Juazeiro do Norte e Maracanau, considerando o comparativo
entre os exercicios de 2024 e 2025, tiveram uma variagao crescente de +125,9%
e +43,52%, respectivamente.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao

da Qualidade da CGE sao:
e Indice de manifestacdes Respondidas no prazo — Meta: 94%
e indice de Satisfacéo do Cidaddo com a Ouvidoria — Meta: 67%

O prazo das manifestagbes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto
n°33.485/2020. Entendem-se como manifestagcbes respondidas no prazo, as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com

seu prazo prorrogado.
4.1 indice de Resolubilidade das Manifestacées (Geral e Detalhamento)

Tabela: Resolubilidade/detalhamento por situagéo.

Situacgao Manifestagcoes em 2024 | Manifestagcoes em
2025
Manifestagdes finalizadas 4979 4878
no prazo
Manifestagdes finalizadas 0 0
fora do prazo
Manifestacbes pendentes 0 0
no prazo (nao concluidas)
Manifestacdes pendentes 0 0
fora do prazo (n&o concluidas)
Total 4979 4878
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A partir da tabela e grafico demonstrativos, observa-se que a Ouvidoria da SEFAZ
alcancou um resultado muito positivo com relacdo ao cumprimento dos prazos, pois
100% (cem por cento) das manifestagdes de 2025 foram finalizadas no prazo.

Dessa forma, assim como em 2024, neste ano, a Ouvidoria SEFAZ continua sem
apresentar nenhuma (zero) manifestagao finalizada fora do prazo estabelecido.

4.2 Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2025, destacam-se as seguintes agdes de melhorias:

Monitoramento diario das manifestagcdes quanto ao prazo de resposta.

A Ouvidoria respondeu os questionamentos mais simples e de conhecimento
acessivel, utilizando as informagdes do Banco de perguntas e Respostas e das
informagdes da Transparéncia Ativa, sem necessitar aguardar a resposta das
unidades, o gerou uma maior agilidade na finalizagdo das manifestagdes.

A Ouvidoria SEFAZ realizou mensamente um trabalho de tabulacdo e analise
dos dados oriundos da pesquisa de satisfagdo e das manifestagdes reabertas,
gerando informagdes para a definicdo de melhorias na prestagao dos servigos da
SEFAZ e das respostas das manifestacoes.

A Ouvidoria SEFAZ realizou reunides sistematicas com as liderangas e suas
equipes, compartilhando os indicadores da ouvidoria, para conscientizar da
necessidade de agdes de melhorias e de um maior compromisso de todas as
unidades para o alcance de melhores resultados.

4.3 Tempo Médio de Resposta

GRAFICO COMPARATIVO
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (EM DIAS)
ANOS: 2024 E 2025
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Em 2025, o tempo médio de resposta das manifestagoes foi de 5,45 dias.

Constata-se que, mesmo com um acréscimo no tempo de resposta (numero de dias)
em relagcdo ao ano de 2024, foi possivel responder as demandas de 2025 dentro
do prazo determinado no Decreto 33.485/2020.

4.4 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria € a Satisfagcao do Cidadao com a
Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

Apds a conclusdo da manifestagao, a pesquisa de satisfagao € disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontanea. Quando o cidad&o concorda em participar, a pesquisa é aplicada

por telefone apds o repasse da resposta pela Central 155.

4.4.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario Principal)

INDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA
Indice Geral de Satisfagdo Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria neste 3,92
atendimento (considere a atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua
equipe)?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,92
c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar 4,08
a sua manifestacdo? (considere a comunicacéo, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade).
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 3,53
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 3,86
Indice de Satisfagao: 65,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,8
Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,8
indice de Expectativa: 0,00%
indice de Resolutividade Resultado
Sim 126
Nao 89
Parcialmente 64
Vazias 0
Total de pesquisas de satisfagdao em Ouvidoria 279
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O indice de satisfacao alcancado em 2025 foi de 65% (cinquenta e sete por
cento), ndao atingindo, portanto, a meta de 67% instituida pela CGE para a
satisfagdo dos usuarios.

No exercicio de 2025, portanto, a SEFAZ alcangou em torno de 97,02% da meta
estabelecida. Ou seja, a redugao do indice em relagao a meta deu em torno de
- 2,98%.

A avaliagdo tem por base a resposta recebida pelo usuario, que muitas vezes nao
vai ao encontro dos interesses dos mesmos, seja pela demora dos processos,
complexidade da legislagao, resultado dos servigos recebidos, postura considerada
inadequada no atendimento ao publico.

A média das Notas foi de 3,86. Verifica-se que a satisfacdo com a qualidade da
resposta foi o item de menor pontuacgéao (3,53).

Em 2025, foi dada continuidade as visitas e reunides com as unidades com o
objetivo de apresentar as demandas que foram destinadas as equipes e orientando
sobre o atendimento.

O baixo numero de participagao das pessoas na pesquisa, 279 respondentes, o
que equivale a menos de 5,71% do total das manifestagoes (4878) € um dos
fatores que dificulta o alcance da meta, pois ndo oferece uma maior diversidade de
respostas, que permita uma analise mais representativa da visdo do cidadao.

Outro fator de insatisfagcao estava relacionado aos processos de ITCD, em que a
demora de analise gerava muitas reclamagdes na Ouvidoria. Esta situagédo foi
amenizada, quando no segundo semestre de 2025, a SEFAZ implementou o Projeto
Mutirdo do ITCD, uma forga-tarefa conseguindo agilizar e aumentar as finalizagbes
deste processo.

4.5 Expectativa do cidadao com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a qualidade do 3,8
servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,8
indice de Expectativa: 0,00%

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT

A partir da tabela demonstrativa, observa-se que em 2025, o indice de expectativa
do cidadao com a Ouvidoria foi de 0% (zero por cento), ou seja, a média da
pontuacdo da expectativa dos respondentes da pesquisa ANTES do
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atendimento da Ouvidoria foi de 3,8 e esta mesma pontuacgao foi constatada na
avaliagio APOS ou no momento de finalizagdo do atendimento.

GRAFICO B
EXPECTATIVA DO CIDADAO
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4.6 indice de Resolutividade- Resolugido da demanda na visado do cidadado

Indice de Resolutividade Resultado Indice
Sim 126 45,16%
Nao 89 31,90%
Parcialmente 64 22,94%
Vazias 0
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GRAFICO iINDICE DE RESOLUTIVIDADE
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Em 2025, na visao do cidadao, das 279 manifestagoes avaliadas, 45.16% foram
resolvidas, enquanto que 31,90% nao foram resolvidas e 22,94% tiveram
resolugao parcial.

Percebe-se, portanto, que menos de 50% dos respondentes da pesquisa de
satisfagdo consideraram as suas demandas de manifestacoes totalmente
atendidas.

Se considerarmos, as manifestagdes atendidas juntamente as parcialmente
atendidas, chega-se a um total de 68,10%, constatando se ainda uma margem de
melhoria a ser alcangada neste indice em analise.
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4.7 Total de Respondentes

ANO Total de manifestagoes Total de pesquisas Representagao
registradas respondidas da amostra
2024 4979 416 8,35%
2025 4878 279 5,72%

FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT
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Em consonancia com a diminuigdo do numero de manifestacées (- 2,02%)
registradas em 2025 comparativamente a 2024, constata-se também uma
diminuicao no numero de pesquisas respondidas neste ano em relagao ao ano
anterior (- 32,93%).
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Ou seja, assim como houve uma redugédo no numero de pessoas que registraram as
manifestagdes, de igual forma observa-se uma menor frequéncia de respondentes
da pesquisa.

4.8 Agdes para melhoria do indice de Satisfagio
Destacam-se as seguintes agoes:

e Monitoramento Mensal das avaliagbes de satisfagdo registradas no Ceara
Transparente

e Apresentar no Comité Executivo e no Comité de Integridade o Relatério de
Gestdo da Setorial SEFAZ, bem como os indicadores levantados no
monitoramento da pesquisa e das manifestacbes reabertas, destacando a
necessidade de parceria das equipes para o alcance de melhores indices de
satisfagao.

e Encaminhar avaliagdo registrada para a area responsavel a fim de dar
conhecimento ao gestor

o Dar continuidade as reunides sistematicas com as liderangcas e suas equipes,
compartilhando os resultados da pesquisa de satisfagcao e de outros indicadores
da Ouvidoria, para conscientizar da necessidade de agdes de melhorias e de um
maior compromisso de todas as unidades para o alcance de melhores resultados.

e Analisar a necessidade de no préximo ano realizar uma nova forga-tarefa, com
relagcao ao processo do ITCD, considerando que a experiéncia de 2025 foi
positiva e que foram finalizados 3397 processos e movimentados 4763,
aumentando significativamente a capacidade de resposta e de entrega da SEFAZ.
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5.1 Motivos das Manifestagoes

Geralmente, os usuarios dos servicos da SEFAZ procuram a Ouvidoria quando, por
algum motivo, a area responsavel pela demanda junto ao érgdo nao respondeu ou
nao apresentou solugao para o servigo solicitado.

Neste caso, recorrer a Ouvidoria amplia a oportunidade do contribuinte ser melhor
atendido, seja em relagdo ao tempo (agilidade) ou a procedimentos e informacdes
dos quais que necessita para finalizar o seu processo.

Vale salientar, que os cidadaos também tém utilizado os servigos da Ouvidoria como
canal para registrar sugestdes e elogios, o que evidencia uma maior participagao
social.

Os elogios sdo manifestagcbes que permitem a SEFAZ fazer um trabalho de
validacao junto ao servidor, aos gestores e equipes, influenciando positivamente no
clima da instituicdo, servindo, inclusive, como modelo ou referencial de como
atender de forma ética, responsavel e com o compromisso de bem servir a
sociedade.

No caso de elogios a processos e servigos, a SEFAZ recebe o retorno de que sua
forma de atuar esta correta e se as melhorias implementadas pela gestdo (desenho
de fluxos, otimizagdo de procedimentos, simplificacdo da legislagdo, automacéao de
processos), de fato, estdo apresentando os resultados almejados.

Em 2025, os tipos de manifestacdo que cresceram em relagdo a 2024 foram as
Solicitagdes (59 manifestagcées a mais) e as Sugestdes (13 manifestagbes a mais).

As Solicitagdes e as Reclamagdes sdo as modalidades que apresentam o maior
numero de registros, correspondendo por 88,19% do total das manifestagdes.

Os servigos de Mercadoria em Transito lideram os numeros de registros, tanto nas
Solicitagbes como nas Reclamagdes, tendo como principal objeto de demanda, os
processos de Correcado de Nota Fiscal e de Liberagao de Mercadoria Retida.

Neste contexto, observa-se que a maior procura é para os processos TRAMITA, cuja
demanda € muito grande para o quantitativo de servidores disponiveis, impactando
no tempo de homologacgao. Neste caso, a Ouvidoria tem sido o canal disponivel para
0 usuario solicitar e/ou reclamar a celeridade do servico.

Como justificativas para esta situagdo, apontam-se: mudangas continuas na
Legislacao e alteragdes no SITRAM (Sistema do Transito de Mercadorias).
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De acordo com a gestdo da area, esta sendo realizada uma forga-tarefa de analise
dos processos e uma triagem no proprio Sistema para evitar que o contribuinte abra
mais de um processo com o0 mesmo objeto, o que se verificou que ocorreu em 2024.
Esta situagao tem sido sanada em 2025 com as medidas adotadas.

A funcionalidade do bloqueio automatico do sistema vai evitar o acumulo de
processos de mesma Nota Fiscal e, por conseguinte, evitar retrabalho.

O segundo assunto de maior demanda nas manifestagdes passa a ser a Tramitagcéo
de Processos, tendo como principais subassuntos: a Demora na Analise, Restituicao
/Isengédo e Homologagao do Parecer Tributario.

Em 2025, o assunto Servigo de Fiscalizagdo de Empresas, passa da segunda para a
terceira posi¢cdo no quantitativo de demandas, tendo como principal subassunto, a
Sonegacgao Fiscal.

Neste sentido, a Campanha Sua Nota Tem Valor - SNTV configura-se como um
importante instrumento de combate a sonegacgéo, por meio da qual a sociedade, ao
exigir a emissdo do documento fiscal exerce a participacdo e controle social,
contribuindo com o Fisco.

Observa-se, uma redugao de 101 manifestagoes em 2025 quando comparado a
2024, o que equivale a uma variagdo decrescente de — 2,02%.

Como um dos motivos no decréscimo de manifestacdes, destaca-se o trabalho do
Projeto do Mutirdo do ITCD, em que a SEFAZ organizou uma forga-tarefa,
reforcando a quantidade de servidores na analise e finalizagdo dos processos
relacionados a este imposto, gerando uma maior agilidade no atendimento das
demandas. Esta medida administrativa resultou na diminuicdo de reclamacgdes e
solicitagdes na Ouvidoria.

Outro motivo na reducdo do numero de manifestagcoes foi a adaptacdo do publico
externo ao Sistema SAC - Sistema de Atendimento ao Cidadao, que foi implantado
em 2024 e que durante todo o ano de 2025 teve uma maior adesao e procura,
facilitando o acesso aos servicos de atendimento da SEFAZ. Uma vez sendo
contemplados pelas informagbes disponiveis no SAC, as pessoas registraram
menos manifestacgoes.

Vale destacar que a Ouvidoria teve um papel fundamental nas orientagdes ao
publico externo, durante o periodo de transi¢cdo, contribuindo com a disponibilidade
de informacdes, que facilitaram a adaptacdo do publico a esta mudanga. Esta
situacado é uma das que ratifica o papel de parceria da Ouvidoria junto as unidades e
a sua importancia para os cidadaos.
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5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

O servico de mercadoria no transito, processo TRAMITA, IPVA, ITCD sao assuntos
recorrentes, visto a demanda significativa para os diversos tipos de processos tais
como: corregao de selo, regularizagao de IPVA, calculo de ITCD etc.

Em reunides e visita as unidades, a Ouvidoria SEFAZ, desde 2024, a Ouvidoria vem
identificando um alto nivel de insatisfacdo com a demora dos processos de ITCD,
que vem gerando reclamacgdes dos cidadaos e reabertura de manifestacoes.

Esta situagdo também gera um clima de tensdo e de frustragdo relatado pelos
servidores e gestores da SEFAZ, que embora reconhegam os esforcos que estédo
sendo implementados no processo, consideram que as medidas nado tém sido
suficientes para sanar os problemas, especialmente relacionados ao tempo de
finalizacdo das demandas.

5.3 Providencias adotadas pelo o6rgao/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

1 - Dentre as principais medidas de melhorias adotadas pela SEFAZ em 2025,
configura-se o Projeto do Mutirdo do ITCD, que se constituiu em uma forga-tarefa,
envolvendo servidores de diversas unidades para reforcar a equipe de analise dos
processos desse complexo imposto, que ja apresentava estoque, por conta da alta
demanda.

A SEFAZ contou com uma equipe de aproximadamente 27 pessoas atuando no
mutirdo do ITCD, no periodo de julho a dezembro de 2025, quando foram finalizados
3397 processos e movimentados 4763 processos, diminuindo o tempo de espera do
cidadao, com vistas a uma maior satisfacdo dos contribuintes.

2 - O Atendimento agil € o novo modelo de atendimento ao contribuinte com a
disponibilidade dos seguintes multicanais:

o WhatsApp, Chat, Portal de Servigo, Atendimento Presencial, Telefone, Aplicativo,
Rede Social.

o Atendimento virtual cognitivo (IA) chat/tickets
o Experiéncia Multicanal: convergéncia de atendimento, servicos e informacdes

disponiveis no canal de preferéncia. Multicanal MINHA AREA Minhas solicitagbes
e notificagdes, e disponibilizagdo de informagéao (disponibilizado ao cidaddo).

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

p.039

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8629-D605-DFD2-EQ9F.



NUP 19001.044655/2026-55 p.040

o Portal unico login, busca, agendamento, solicitacbes e avaliagdo de servicos,
integracdo com sistemas e hiper automacgéao de servigos autosservigo.

3 - Disponibilizado Sistema de Pagamento via PIX para pagamentos dos impostos e
taxas alimentados no Sistema de Transito de Mercadoria (SITRAM), evitando
demora no atendimento dos Postos Fiscais.

4 - Disponibilizagdo do novo sistema de ITCD para os casos de doagéo intervivos.
Com a implantagdo do novo sistema, o processo relacionado ao ITCD intervivos
funcionara em plataforma unica, ndo necessitando de formalizacdo do processo no
Tramita.

5 - Criagdo do Guia da Ouvidoria destinado ao publico externo, objetivando
esclarecer e informar a sociedade sobre a forma de funcionar da ouvidoria, prazos,
tipos de manifestagdes e os direitos dos cidadaos.

APRESENTACAO

,'/ ; Este guia foi feito para vocé, cidada e cidadao, que quer entender
melhor como funciona a Ouvidoria da Sefaz.

 Sefaz-CE para

_;:_ear’ensesj} '

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 didlogo entre

vocé e a instituicao?

Criamos este material para responder essas perguntas e atender
ao que a sociedade precisa. A Sefaz tem o compromisso de
sempre aperfeigoar os seus trabalhos. Por isso, solicitages,
sugestdes, elogios, reclamacgGes e denuncias sdo sempre bem-
-vindos. Nés recebemos e respondemos a essas demandas de
forma simples, transparente e seguindo a lei.

Sua participagéo e seu olhar sdo 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.

' CEARA

§' GOVERNO DO ESTADO

Boa leitura!

6 - Realizacdo de reunides sistematicas com as liderancas e equipes das unidades
para compartilhamento dos dados mensurados e informagdes do Relatério de
Gestao, das pesquisas e das manifestagdes reabertas para uma maior
conscientizacao e compromisso na implantagédo de melhorias. (ANEXO 10)
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6- BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA: TRANSFORMANDO

PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUGOES COLETIVAS

Os registros das manifestacbes no Sistema Ceara Transparente é uma grande
oportunidade de melhorias para o servigo publico, podendo trazer beneficios
financeiros e néao financeiros para o Estado.

Para as agcbes que apresentaram beneficios ndo financeiros € possivel destacar a
mediacao de conflitos para os atendimentos considerados inoportunos pelo usuario,
evitando desgaste e perda de tempo e retrabalho para o servidor e insatisfacéo para
0 publico externo.

Dentre as agdes que geram retorno financeiros, a partir da recepcéao e do tratamento
das Manifestagcbes, especialmente, das denuncias, destacamos a seguir como

principais:

RESULTADO | JAN | FEV | MAR | ABR| MAIO | JUN | JUL | AGO | SET |OUT | NOV | DEZ | TOTAL
:')°"'t°rame" 5 | 2 | 0 | 2 0 5 | 2| 3] 0| 3| 1 0 23
Ordem de

busca 1 0 0 0 1 2 0 0 0 0 0 2 6
(COPAF)

Doc. Emitido | 5 5 4 4 3 5 2 6 1 2 4 1 42
Edital 1 6 1 0 0 3 1 3 1 1 1 1 19
Inclusao no

sist. Fisc. 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Transito

Acao fiscal 0 1 0 1 1 0 1 1 2 0 1 1 9
Auto de ol o] ol o 0 1 o 1|5 ] 1|0 0 8
infragdo

Regularizou | | | | 4 0 ol 1| 2] 1]1] o0 0 7
pendencia

Mercad.

Desacomp. 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Doc. Fiscal

Alteraggode | | o | o | ; 0 ol o | 1] 0] o] o 0 3
cnae

Proc.

Administrati 0 0 0 2 2 2 0 1 0 1 0 0 8
vo PA

Adquiriu

MFE 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Baixada no

CGF 0 0 0 0 2 2 1 0 0 1 0 0 6
RET 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
suspenso

TOTAL 135
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Para as agdes que apresentaram beneficios financeiros destacamos o resultado das
acgoOes fiscais oriundas das denuncias de sonegacéo fiscal, pois a identificagdo do
ato ilicito exige que a SEFAZ realize um conjunto de acgdes de
monitoramento/fiscalizagdo junto aos contribuintes, que podem gerar desde o
cumprimento de obrigagdes principais e acessorias, como lavratura de Auto de
Infragdo, que implica recolhimento de tributos e, na geragdo de incremento de
arrecadacao com receitas tributarias.

Outro resultado advindo dessas agbes realizadas a partir das manifestacbes da
Ouvidoria esta relacionado ao saneamento/atualizagdo de cadastro, que impacta
positivamente no combate a sonegacéao fiscal, gerando arrecadagao para o Estado.
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Como agbes de melhorias a Ouvidoria SEFAZ elaborou um Projeto que visa
aperfeigoar a sua forma de atuagao junto aos publicos interno e externo, a fim de
contribuir mais efetivamente para que a instituicdo possa atender as necessidades
dos contribuintes, dialogar melhor com suas liderangas e equipes e satisfazer a
sociedade, com a entrega de servigos de qualidade.

Neste sentido, foi desenvolvido e estd sendo implementado um Projeto de
Fortalecimento da Ouvidoria, tendo parte das agdes ja implementadas desde 2024 e
chegando a 2025 com cerca de 70% de suas iniciativas concluidas e em
andamento.

Acredita-se que a realizagdo do conjunto de acgdes previstas no Projeto tem
contribuido para uma relagdo de mais parceria da Ouvidoria com as demais
unidades, onde o gestor passa a ter um compromisso maior com as respostas das
manifestacdes e demandas da sociedade.

Faz-se ainda necessario continuar a investir em canais de acolhimento e escuta
junto ao publico interno, especialmente para combater praticas de violéncia,
discriminacao e de assédios, como também de conflitos nas equipes.

Neste sentido, o Projeto sugere, dentre outras providéncias, a continuidade da
realizacdo das Rodas de Conversas, que tem por objetivo acolher, orientar e
compartilhar conhecimentos a respeito dessas tematicas, bem como eventos e
formagdes, como agdes de educacao e prevencgao.

Considerando que um dos processos da Ouvidoria da SEFAZ, no caso “denuncias”,
foi objeto de aplicacdo da metodologia de Gerenciamento de Riscos do Poder
Executivo, conduzida pela equipe de controle da Ascoi, o Plano de Tratamento
estabelecido esta em implantacdo quanto as iniciativas.

Para 2026, a Ouvidoria SEFAZ esta desenvolvendo 3 (trés) iniciativas importantes
para o fomento a participacéo e controle social:

i. A Parceria com a equipe da Educacao Fiscal na realizacdo de minipalestras, com
momentos de visitas e de didlogo com os alunos da rede publica, com temas
relacionados a Ouvidoria e ao exercicio da cidadania.

i. A Roda de Dialogo com a Comunidade do entorno da SEFAZ, Pogo da Draga,
para fortalecimento da relacdo com a sociedade.

ii. O Projeto “Ouvidoria De Portas Abertas” para uma maior interagdo e melhor
relacionamento com as diversas unidades da SEFAZ.
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8 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estou de acordo com as informagdes deste relatério e recomendo as areas de
execucao, juntamente com a Ouvidoria da SEFAZ, implementar acbes para bem
atender as demandas do cidaddo, em conformidade com a Lei n°. 13.460/2017 e
com o Decreto n°. 33.485/2020.

Este relatério devera ser publicado site da SEFAZ, objetivando transparéncia das
acdes desenvolvidas no ano de 2025.

9 - CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

O Relatério das Atividades de Ouvidoria € uma ferramenta de gestdo que possibilita
adotar providéncias administrativas, a partir das manifestacbes decorrentes da
participacdo do cidadao contribuinte, propondo melhoria do atendimento e
apontando caminhos para uma maior satisfagdo dos usuarios em ralacédo a
prestacdo dos servicos da SEFAZ.

Nesse sentido, o Decreto Estadual n°. 33.485/2020 prevé:

Art. 16. Todo 6rgado, entidade e demais prestadores de servigos publicos
devem contar com uma Ouvidoria, a qual compete:

XIII' - contribuir com o planejamento e a gestdo do 6rgéo a partir dos dados
coletados das manifestacbes de ouvidoria, das audiéncias e consultas
publicas, da Carta de Servigos ao Usuario e das avaliagdes de politicas e
servicos publicos;

Os dados estatisticos extraidos do Portal Ceara Transparente — CT apresentam uma
reducao de 101 manifestagées em 2025 quando comparado a 2024, o que equivale
a uma variagao decrescente de -2,02%.

Essa situacdo, em parte, pode ser explicada pelo trabalho de forga-tarefa realizada
nos meses de julho a dezembro de 2025, voltada para o processo do ITCD, que
gerou mais agilidade e resolutividade das demandas pertinentes a este imposto.
Cerca de 28 servidores dedicaram-se exclusivamente a este mutirdo, resultando em
3397 processos finalizados e 4763 movimentados.

Como desafio para os anos posteriores, fica a necessidade de se aperfeicoar o
processo do ITCD, no tocante ao tempo de finalizacdo das demandas. ldentifica-se
um alto nivel de insatisfacdo com a demora dos processos de ITCD, que vem
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gerando reclamagdes dos cidadaos e reabertura de manifestagbes. Vale ressaltar,
que o ITCD é um processo complexo e que tem ampla e continua demanda.

A ideia é que a SEFAZ possa fazer mutirdo, ou seja, forga-tarefa periodicamente,
como realizou no segundo semestre de 2025 e cujos resultados foram positivos,
conforme ja comentado anteriormente. Para este processo, a SEFAZ precisa
continuar a investir em duas diregdes: na simplificagdo e na gestdo do conhecimento
(para que mais pessoas possam colaborar com a analise e resolugdo das
demandas).

Em 2025, observou-se uma redugédo no quantitativo de manifestagdes relacionadas
as Reclamacgdes e Denuncias.

A equipe da Ouvidoria SEFAZ intensificou suas agendas de reunides sistematicas
com as areas, realizando apresentacdes, encontros de feedback e visitas as
unidades para fortalecer a parceria interna, fomentando a consciéncia da seriedade
e importancia de se acolher e tratar adequadamente, de forma tempestiva e com
profissionalismo qualidade as manifestagcdes direcionadas ao fisco.

O cumprimento dos prazos, o atendimento empatico, a postura integra e a qualidade
das respostas sao condicbes que tém sido reforcadas junto aos servidores e
terceirizados do 6rgao.

Neste contexto, a Ouvidoria SEFAZ esteve em 100% das unidades de execucao da
Capital e Regido Metropolitana e do Plantdo Fiscal, responsaveis por processos de
atendimento ao publico, além de realizar reunides com as equipes do Interior e das
SEDES. Esta acdo fortaleceu o compromisso das liderancas e equipes com a
satisfagdo dos cidadaos e a parceria com a Ouvidoria Sefaz.

Em 2025, foi elaborado e disponibilizado na internet, na pagina da SEFAZ, o Guia da
Quvidoria SEFAZ para o publico interno. O conteudo deste material estd em
linguagem simples e dentro do padrdo dos recursos visuais do Estado. A equipe
CGE participou com as orientagdes na elaboragao deste produto.

Sabe-se que ter um canal de ouvidoria em uma instituicdo que é fiscalizadora, que
realiza cobrancga de tributos, ndo é uma tarefa simples, pois o desconhecimento ou a
falta de consciéncia do papel fundamental do tributo para a efetivacdo das politicas
publicas em beneficios para a sociedade faz com que as pessoas ja demonstrem e
tragam consigo a insatisfacdo da obrigacdo de pagamentos de impostos.

No entanto, o atendimento cordial, correto e tempestivo pode e deve amenizar este
quadro, fazendo com que o cidadao sinta que é valorizado e respeitado. A ouvidoria
busca ser este canal que aproxima mais a SEFAZ da sociedade e que trabalha com
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informagdes (o olhar e a fala do publico interno e externo) para construir novos
caminhos e estratégias que melhor atendam a sociedade.

Como ponto de destaque e facilitadores do trabalho realizado nesta setorial em
2025, ressalta-se o fortalecimento do didlogo com os publicos internos e externos,
por meio de iniciativas como:

a) A Campanha Ouvidoria Responde junto aos servidores e terceirizados, que
envolve servidores e colaboradores das diversas unidades da SEFAZ, dos Postos
Fiscais de Fronteira ao Gabinete do Secretario, com o uso da linguagem simples,
compartilhando e multiplicando conhecimentos sobre a Ouvidoria e sua forma de
atuar. (ANEXO 10);

b) A continuidade e fortalecimento das Rodas de Conversas do Projeto Acolher:
Mulheres em Conexao que reforca o enfrentamento a violéncia, discriminagao e
Assédios. Foram 17 encontros realizados, contemplando em torno de 28 unidades
e 309 participantes (ANEXO 10);

c) Agcdes da Ouvidoria Ativa: buscando uma maior interacdo com a sociedade, que
contemplou aproximadamente 105 pessoas (ANEXO 10);

d) Orientacao e formacao para a Comissao de Prevencdo e Combate a Violéncia e
Assédio: a equipe da Ouvidoria vem dando suporte de informagdes a este grupo
de trabalho; e

e) Formagao em assuntos relacionados aos interesses da Ouvidoria, realizando as
seguintes acdes de educacao dentro da SEFAZ e em outros 6rgaos, dentre estes:
Palestra sobre Assédios, Oficinas de Comunicacdo Assertiva, Palestra sobre
Gestéo do Atendimento e outros. (ANEXO 10)

A Ouvidoria SEFAZ vem, portanto, desenvolvendo as agdes previstas no Projeto de
Fortalecimento Institucional da Ouvidoria, que foi desenhado para o periodo de
2024-2026, ja estando com cerca de 70% de suas ag¢des implementadas. (ANEXO
10)

Vale destacar que o processo “denuncia” da Ouvidoria SEFAZ foi objeto da
aplicagdo da metodologia de mapeamento de riscos, tendo seus processos
analisados, Plano de Agéao elaborado para minimizagéo e/ou extingdo dos riscos e
gargalos e com as agbes em andamento.

Como destaque, aponta-se a nova estrutura fisica de funcionamento da Ouvidoria,
que no ano de 2025, sofreu alteracéo fisica. A atual sala da Ouvidoria encontra-se
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logo na entrada do Prédio da Sefaz, facilitando a visualizagdo e acesso do publico
interno e externo (ANEXO 10).

Os postos de trabalho da equipe estdo disponibilizados em circulo, trazendo uma
melhor comodidade e possibilidade de dialogo interno. Ademais, a sala situada no
térreo, com iluminagdo adequada e espago reservado, fortalece o sigilo das
informacoes.

Existe ainda uma sala de Acolhimento e Escuta, que favorece a seguranca
psicolégica das pessoas que procuram a Ouvidoria e para a propria equipe.

Portanto, atendendo a uma necessidade mapeada, a nova estrutura da Ouvidoria
SEFAZ atende aos requisitos de acessibilidade, confidencialidade, seguranca e
transparéncia.

Assim, atrelamos o empenho de uma equipe de numero reduzido para uma
Ouvidoria classificada como de Tipo IV para manter uma exceléncia de atendimento
as manifestacdes, as boas iniciativas que vém sendo implementadas, dentre estes:

0 acompanhamento mensal com mensuragdo de indicadores quantitativos e
qualitativos;

« 0 trabalho em parceria com a Corregedoria, com a Comissdo de Etica e com a
Comisséao de Enfrentamento a Violéncia, Discriminacado e Assédios, na realizagao
de trabalhos educativos;

e as acoOes de fortalecimento da ouvidoria interna com relagdo a comportamentos e
posturas dos servidores; e

e a boa parceria com as liderancas e equipes e o apoio da equipe da CGE, que se
mostra disponivel e com conhecimento técnico para dirimir duvidas, esclarecer e

orientar as acdes da Ouvidoria SEFAZ.

Ou seja, a um trabalho coeso e em Rede.

Em Fortaleza, aos 04 dias de fevereiro de 2026.

OUVIDOR SETORIAL

DIRIGIENTE DO ORGAO/ENTIDADE
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10 - ANEXOS:

AGOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS VARIAVEIS DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

1. CUMPRIMENTO DE AGOES ESTRATEGICAS PARA O APRIMORAMENTO DA
PARTICIPAGAO SOCIAL E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA.

REALIZACAO DE INICIATIVAS E ACOES EXECUTADAS PELAS OUVIDORIAS
SETORIAIS A PARTIR DE TEMATICAS INDICADAS ANUALMENTE PELA CGE,
NA PRIMEIRA REUNIAO ORDINARIA DA REDE DE OUVIDORIAS DO
EXERCICIO.

Tematica 2025: Linguagem Simples

Titulo: Campanha Ouvidoria Responde

Resumo da Acdo: A Campanha Ouvidoria Responde € uma agao educativa
realizada junto ao publico interno, envolvendo servidores e colaboradores das
diversas unidades da SEFAZ, desde os Postos Fiscais de Fronteira ao Gabinete do
Secretario, com o uso da linguagem simples, compartiihando e multiplicando
conhecimentos sobre a Ouvidoria e sua fora de atuar.

Metodologia: Elaboragéo e veiculagao de Video institucional no canal de Whatsapp
institucional, SEFAZ COMUNICA, com perguntas e respostas elaboradas de forma
direta, objetiva e com o uso de linguagem simples.

Um servidor/terceirizado grava o video da pergunta sobre a ouvidoria (tipos de
manifestacdo, prazos de respostas, como proceder com denuncia, etc) e outra
pessoa grava o video respondendo o questionamento.

A equipe da Ouvidoria € quem analisa e da suporte no conteudo do video. A equipe
da ASCOM elaborou a arte do langamento da Campanha e a diagramacédo dos
videos.

Periodicidade: Quinzenal, desde 5 de junho de 2025.

Local: Na Secretaria da Fazenda — SEFAZ (Interior e Capital)

Resultados Alcancados: Em 2025, foram 10(dez) videos elaborados, contando
com a participagado de 20 (vinte) servidores e alcangando um publico de mais de
2000 pessoas, que passaram a conhecer melhor como a Ouvidoria da SEFAZ atua,
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seus principais servicos e como cada um pode contribuir com as atividades

realizadas pela ouvidoria. A ideia fortalecida foi: Somos todos Ouvidores!

E

vidéncias: Prints da Matéria de Divulgacdo da Campanha e do Video Mensa

A NOVA CAMPANHA
OUVIDORIA
RESPONDE
QUER OUVIR VOCE

Sarvidor,
terceirizado
ou estagiario o

|

Campanha da
Ouvidoria Sefaz

y § )
OUVIDORIA Esta no ar!

RESPONDE

2

ieuda.2010

p.049
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2. RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS APRESENTADAS A OUVIDORIA COM
FOCO NA PERCEPGAO DO CIDADAO.

INDICAGAO DA RESOLUCAO OU NAO DA DEMANDA NO QUESTIONARIO DA
PESQUISA DE SATISFAGCAO, A PARTIR DA PARTICIPACAO E PERCEPCAO DO
CIDADAO APOS A CONCLUSAO DA MANIFESTAGAO.

Dentre as principais medidas de melhorias adotadas pela SEFAZ em 2025,
destacam-se 2 (duas) :

Resumo da Acdo 1:

2.1 A Definicao de Procedimento Adotado - DPA de iniciativa da Ouvidoria a partir
da pesquisa de percepcado dos cidadaos, que por realizaram diversos registros de
manifestacdes, reclamando da auséncia de determinados servigos/informagdes no
Portal Gov.Br. relacionados a IPVA.

A partir de uma formalizacdo da Ouvidoria junto a Unidade responsavel pelos
servicos demandados, foi providenciada uma DPA, em que a gestdo da area de
negocio acolheu a sugestdo da Ouvidoria e providenciou ndo somente o servigco
solicitado pela sociedade, como ainda ampliou este rol de servigos, o que fortaleceu
a transparéncia e gerou a satisfagdo dos cidadaos, extinguindo as reclamagdes ora
tratadas.

Evidéncias:
2.1.1 Elaboragao e encaminhamento da DPA 01/2025 sobre servigos de IPVA,

devidamente formalizada e apresentando orientagao/sugestao de acao de
melhoria para a area de Negécio, a partir das reclamagoes dos cidadaos.
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Resumo da Acao 2:

2.2. O Mutirao do ITCD, que se constituiu em uma forga-tarefa, envolvendo
servidores de diversas unidades para reforcar a equipe de analise dos processos
desse complexo imposto, que ja apresentava estoque e demora, por motivo da alta
demanda.

O processo do ITCD configurava entre os fatores de grande insatisfacéo, tanto para
o publico externo, do qual eram recorrentes as reclamacgdes e até reabertura de
manifestagdes, como também gerava frustragdo e inquietagdo dos servidores e das
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liderancas, pela incapacidade de responder com mais rapidez as demandas que se
acumulavam.

A partir dos registros da ouvidoria e de outras informagdes, a gestdo resolveu
implementar esta solug¢ao, no periodo de setembro a dezembro de 2025.

A SEFAZ contou com uma equipe de aproximadamente 27 pessoas atuando no
mutirdo do ITCD, no periodo de julho a dezembro de 2025.

2.2.1 Noticia de divulgagao do Mutirao ITCD

STMHI2E, 13671 Salur iris PSS [AIE SBF CESSriBAS BON [HOOSE oo (TOD) - Serywsns i Fassnds

Pesquisar__

Sefaz inicia mutirdo para dar celeridade aos processos
do ITCD

2 0E BAND DE 2035 - 1135
A Secretaria da Farerdda do Ceard (Sefac-CE) inforrma que foi reforgada a forga-tarefa para atender & dermanda da sociedade no
tratamento do estoques de processas do npesto sabre Trarsmisso Causa Mortis & Doag@a{ITCD) - Pedido de Cakula - Causa
Mortis.

Eszes documentos sario analsados de forrma exclusiva pela Célula do MCD, durante os meses de julio = agosta, juntaments com as
aterd@imertos previamerite agendados pelas contriuntes.

+ Processn instruides o gue terha decwumenta retornada pela contribuinte apfs a abariura da processo, & resposts 8 despacho de a
irstrigdio ou em comrgplemertagio dos primeiros decumentas elencados a0 processo;
* Processn pendente: o que tenha despacho de irstrugio ndo respendide decumentalmente pelo cartribuinge no respsctia

processa na Sisterna Tramita

O proceseos foram categorizadas conforme sua complexidade. Agsim, os procesces. simples = gs proceszos com comrgslexidade
irterrnedidria sevrda objeto de andise & finalizacho nos primeires virte dias cormidos de pulio, = os procssses mais complesos, de
irstrugio prévia para posterior andlise.

Fara om casas comgleses, com andlse posteriar, werd neceseinio o8 cantribuintes presnchensm cormetaments, corm arbeced Sncs, o

Formuldrio de Declaragio de Bers e Dirsitos, para que passam ser analissdos de forma mais oflere.
Afase || do mutirSo serd dedicada ao aterdimento dos contribuintes gue prommoversm a instrugdo processual na fase 1.

Para identificacSo da categorizagio prévia e dos processes ndo analisados = instruides, que s=rdo objeto de andlise na fase |, cique
aqui. Para os pendentes, na fase Il do mutirdo, chgus squi

Orierta-s= a andis= difria dos processos agma elencados pelas partes interessades, considerando a necsssidade de comunicagdo =
diligéniia continus de seus represertantss, para que = stendam everthuais pendénciss & se posts ter efetividade ra prestacio da
servigo

Corma refarga ao cantaba com O contrisuinte, no momento da apasigio de despacho instrutério, sero feitas comunicages

tejef@nicas com as represertantes indicados no Processa Tramita, a fim de informar sobre a perdéncis & possibilimar & devida
irstruglo do pr A li o B 1 2% par meio de tebefone institucional da Sefae-CE, com inido "2108°

Para ab=ndimento = tira-dirvidas sobre o mutirdo, & possivel buscar o apoio espedalizado da Célula do ITCD, medeante agendamerita
& CAula do IMCD = Divides Pracedimentas | Legislativas & pela s=rvigs do atendimentn sa cidadBo = SAC {MutirSa 2025)

COMPARTILHAR
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2.2.2 Publicagcao em DOE da Portaria do Projeto “Mutirdao do ITCD 2025 com a
relagao dos fiscais que fizeram parte da equipe da forga-tarefa:
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2.2.3 Relagao dos Servidores participantes do Mutirao do ITCD
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Resultados Alcancados:

2.1 Foram providenciadas melhorias no atendimento para os processos de IPVA
relacionados a restituicdo pessoa fisica, possibilitando o acesso ao sistema RAMITA
por meio do certificado GOV.BR. A acao implementada atendeu ao registro da
Manifestacdo 7480588, indo além e ampliando novos acessos, visando assim uma
maior satisfacdo dos usuarios desse servico.

2.2 Foram finalizados 3397 processos e movimentados 4763 processos, diminuindo
o tempo de espera do cidadao, com vistas a uma maior satisfacdo dos contribuintes
e reducdo das manifestagcdes na modalidade de reclamagdo correspondente ao
ITCD.

3.INFRAESTRUTURA DA OUVIDORIA
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA EM LOCAL DE FACIL ACESSO, BEM

LOCALIZADA, COM AMBIENTE ADEQUADO PARA REALIZAGAO DE
ATENDIMENTO COM A DEVIDA IDENTIFICACAO.

Resumo da Acéao:

Acao implementada a partir do mapeamento de Riscos em que a Ouvidoria SEFAZ
foi a Unidade Piloto.

A nova estrutura fisica de funcionamento da Ouvidoria, que neste ano de 2025,
sofreu alteracado fisica. A atual sala da Ouvidoria encontra-se logo na entrada do
Prédio da Sefaz, facilitando a visualizacdo e acesso do publico interno e externo.

Os postos de trabalho da equipe estdo disponibilizados em circulo, trazendo uma
melhor comodidade e possibilidade de didlogo interno, A sala situada no térreo, com
iluminagao adequada e espaco reservado, o que fortalece o sigilo das informacgdes.

Existe uma sala de Acolhimento e Escuta, que favorece a seguranga psicolégica das
pessoas que procuram a Ouvidoria e da prépria equipe. Portanto, atendendo a uma
necessidade mapeada, a nova estrutura da Ouvidoria SEFAZ atende aos requisitos
de acessibilidade, confidencialidade, seguranga e transparéncia.
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Resultados Alcancados:

Maior satisfagao do publico interno e externo com a estrutura fisica.

e Servidores da SEFAZ estao visitando a Ouvidoria com mais frequéncia.

e Maior motivagéo e seguranga psicolégica da equipe da Ouvidoria.

e Melhor atendimento aos Critérios de Acessibilidade, Confidencialidade (no
acolhimento e escuta) e de Transparéncia (area com as sinalizagdes de facil
visibilidade).

4. QUALIFICAGAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

OUVIDOR COMPROMETIDO COM A SUA QUALIFICACAO PROFISSIONAL.

Resumo da Acéao: Capacitagao continuada do Ouvidor e da equipe da Ouvidoria em
assuntos correlatos as atividades desenvolvidas e necessidades da sociedade.

Evidéncia: Documento da Relacdo das Formacdes da Equipe da Ouvidoria da
SEFAZ, enviado a CGE por e-mail no dia 23/01/2026 com as certificagdes em
anexo, contendo as seguintes informagdes:

EXERCICIO: 2025

QUALIFICACAO DO OUVIDOR: Thiago Alves Paiva

1. Documento que comprove a CERTIFICACAO em ouvidoria pelo OUVIDOR ou

por qualquer MEMBRO DA EQUIPE DE OUVIDORIA, realizado em qualquer
instituicdo e concluida em qualquer ano.

MEMBRO DA Equipe: Dulce Ane Pitombeira de Lucena Capistrano

Titulo da Capacitagao ou Evento Organizacao/ | Periodo Carga
Local Horaria
Programa/Trilha da Ouvidoria EAD ENAP JAN A 210 H/A
DEZ 2025

** Vale destacar que as servidoras Socorro Sousa e Elieuda Oliveira tém a
Formacao Trilha da Ouvidoria promovida pela CGE/EGPCE.

** O Ouvidor Thiago foi nomeado no segundo semestre de 2025 e ja esta
participando da formagao Trilha da OUVIDORIA na EAD CGU/ENAP.

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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2. Documentos que comprovem

realizadas.

*Participante/aluno:

a

PARTICIPACAO DO OUVIDOR em
CAPACITACOES (CURSOS, OFICINAS...) na area de ouvidoria ou temas
correlatos, no ano de 2025, que totalizem 40h/a no geral das capacitagbes

p.058

Titulo da Capacitagao ou Evento | Organizagao Periodo Carga
/ Horaria
Local
Trilha de Responsabilidade do EAD SEFAZ 2711 A 40H/A
Agente Publico 30/12/2025
Trilha Politica de Segurancga da EAD SEFAZ 30/09 A 40 H/A
Informacgao 30/10/2025
Trilha da Reforma Tributaria EAD SEFAZ 01/03/25 A H/A
30/04/2025
Comunicacéao Assertiva, Oratériae | EAD ENAP 15/7 A 50 H/A
Técnicas de Apresentagao 6/8/2025
Acesso a Informacéao EAD ENAP 18/11 A 1 H/A
5/12/2025
TOTAL 170 H/A

3. Documentos ou evidéncias que comprovem a PARTICIPACAO DO OUVIDOR em
1 (um) EVENTO INSTITUCIONAL na area de ouvidoria ou temas correlatos, no ano

de 2025.

Titulo da Capacitagao ou Evento Organizagao/ Periodo Car’g ?
Local Horaria
Seminario de Langamento do
Sistema Estadual de Protecao de CGE 26/02/2025 4h/a
Dados pessoais
Oficina de Prev'erfgao e Combate ao EGPCE 20/5/2025 3n/a
Assédio Moral
| Encontro da Rede de Engarregado CGE 16/07/2025 3h/a
de Dados Pessoais
GRUPO DE 09 A
12 Contratos Week NEGOCIOS 13/06/2025 20 h/a
PUBLICOS
Oficina del Plrevengao e Combate ao EGPCE 20/05/2025 3h/a
Assédio Moral (Instrutor)

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8629-D605-DFD2-EQ9F.
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Durante o exercicio de 2025, os membros da Ouvidoria SEFAZ participaram
dos seguintes eventos de capacitagdo e qualificagao relacionados a
conhecimentos que impactam em suas atividades de ouvidoria para o

aprimoramento das suas competéncias funcionais:

p.059

Titulo da Capacitagao ou Evento Organizagao Periodo Car’g?
Local Horaria
Programa/Trilha da Ouvidoria EAD ENAP JA'\;(')A\Z?EZ 210 H/A
XXVIII Congresso Brasileiro de - 34e
ouvidores/ ombudsman Séo Paulo 5/11/2025 16 HIA
Trilha de Responsabilidade do Agente 2711 A
Publico EAD SEFAZ 30/12/2025 40H/A
Trilha Politica de Segurancga da 30/09 A
Informacéao EAD SEFAZ 30/10/2025 40 HIA
Letramento Racial Aplicado ao Servigo 19 A
Publico EAD ENAP 21/8/2025 30 HIA
. 0 e 01/03/25 A
Trilha da Reforma Tributaria EAD SEFAZ 30/04/2025 20 H/A
. 01/04 a
Curso Assédio Moral EAD SEFAZ 30/04/2025 20 H/A
Curso Assédio Moral: 20/06 a
0 que saber e o que fazer EAD ENAP 30/06/2025 12 HiA
Curso Autoconhecimento: 01/04 A
Atitudes que Transformam EAD SEFAZ 30/04/2025 20 HIA
Comunicacéao Assertiva, Oratéria e 28/03 a
Técnicas de Apresentacao EAD ENAP 27/04/2025 50 H/A
Nocodes basicas de atendimento ao 1A
cidadao EAD ENAP 17/11/2025 20 HIA
Atuacao gerencial das Ouvidorias Para 16/01/2025 a
Melhoria da Gestao Publica CGU/ENAP 15/02/2025 20H/A
- . Ly 8/5 a
Controles na Administragao Publica EAD ENAP 16/05/2025 30 H/A
Protecdo ao Denunciante e 12/02 A
Tratgmgnto de Denuncias em EAD ENAP 25/02/2025 20 H/A
Ouvidoria
Trilha Gestao de Pessoas nas 01/08 A
Organizagdes Publicas EAD SEFAZ 30/09/2025 40 HIA

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8629-D605-DFD2-EQ9F.
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Observacoes:

i. A equipe da Ouvidoria participou de todas as Reunides da Rede de Ouvidoria do
ano de 2025, tendo a presenga de, no minimo, 1(um) representante do grupo.

i. Quase toda a equipe da Ouvidoria tem o Certificado da Trilha de Ouvidor, seja
expedido pela EGPCE, seja pela Trilha da CGU/ ENAP.

ii. Somente o Ouvidor (homeado no final de 2025) e uma servidora recém-ingressa,
que ainda nao concluiram a Trilha de Ouvidor, mas ja estdo participando dos
cursos online pela ENAP para a conclusao da Trilha.

Resultados Alcancados:

Ouvidor e equipe da Ouvidoria capacitados e aptos para um melhor alinhamento
com a Rede de ouvidorias e para prestacao de servigos de maior qualidade junto ao
publico interno e externo.

5. ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBJETIVOS DO SISTEMA ESTADUAL
DE OUVIDORIA

Resumo da Acdo: A Ouvidoria da SEFAZ, em conformidade com o Decreto
Estadual n° 33.485/2020 (Art. 27; IX) e Instrucdo Normativa n°® 01/2022 (Art. 12; 1l),
elaborou no ano de 2025 relatérios resumidos com periodicidades quadrimestral,
semestral e anual, contemplando 4 (quatro) formatos: Boletim Informativo “Ouvidoria
em Fatos e Numeros”, Relatério dos Indicadores da Ouvidoria das Unidades
Visitadas, Relatério das Manifestacdes Reabertas e Relatério Mensal do indice de
Satisfacdo, que foram disponibilizados em apresentagcbes nas reunides, conforme
descrito a seguir:

Formato 1: Apresentacdo dialogada em Reunido com entrega de Boletim

Informativo com o titulo “Ouvidoria em Fatos e Numeros”, contendo uma

sintese das principais informacoes acerca das manifestacoes, bem como das acoes

e projetos realizados.

Publico: Secretario e Secretario Executivo
Quantidade: 02

Data: Junho e Dezembro de 2025.

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Evidéncias em Print dos Documentos e Fotos:
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Formato 2: Apresentacdo dialogada em Reunido do Comité de Integridade,
contendo uma sintese das principais informacoes acerca das Manifestacées, Prazos
e Indicadores da Ouvidoria da SEFAZ.

Publico: Secretario Executivo PGl e demais membros do Comité de Integridade.
Quantidade: 01
Data: 7 de margo de 2025.

Formato 3: Apresentacdo dialogada em Reunido do Comité Executivo, contendo
uma_sintese das principais informacdes acerca das Manifestacées, Prazos e
Indicadores da Ouvidoria da SEFAZ.

Publico: Secretarios e Coordenadores (Membros do Comité Executivo)

Quantidade: 01

Data: 7 de margo de 2025.

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceard), conforme disposto

no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

SUITE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 8629-D605-DFD2-EQ9F.
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Formato 4: Apresentacéo dialogada em Reunibées com as Unidades da SEFAZ da
Capital e do Interior, especialmente as Areas de Atendimento contendo uma sintese

das principais informacdes acerca das Manifestacées, Prazos e Indicadores da
Ouvidoria.

Publico: Liderancas e equipes.

Quantidade: 13 reunides, contemplando 100% dos Cexats e Nuats da Capital,
100% dos Cexats da Regiao do Cariri, Plantao Fiscal e Cefit.

Data: Janeiro a dezembro de 2025.
Evidéncias:

A-FOTOS

INFORMAGAO E
FORTALECIMENTO
DE PARCERIAS
INTERNAS gf i

, b

13 unidades
COM REUNIOES DOS
INDICADORES DA OUVIDORIA:
-100% CEXATS E NUATS CAPITAL
- PLANTAO FISCAL
-CEFIT
- CEXATS E NUATS CARIRI

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceard), conforme disposto

no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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B-MODELOS DOS RELATORIOS E APRESENTACOES:

Modelo de Relatério elaborado de acordo com os Indicadores de Ouvidoria
de cada uma das 13 Unidades e apresentados em reunides com visitas a
Unidades.

PRINCIPAIS
, . INFORMACOES
' CEARA DA OUVIDORIA

/' GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA FAZENDA

UNIDADE: CEXAT CENTRO
PERIODO DE APURACAO: 1/1/2024 A

31/05/2025

REUNIAO: JUNHO DE 2025

3

TIPOS DE MANIFESTAGCAO CEARA
CexatCentro T
Tipos Quantidade | Quantidade Quantidade
SEFAZ COATE CEXAT CENTRO
Solicitagdo 3645 906 171 N
SOLICITACAQ:
Reclamagdo 2353 851 294
906/3645 X 100% = 24,85%
Elogio 65 56 05
Sugestdo 26 7 0 RECLAMACAO:
Dendncia 750 4 0 851/2353 X 100% = 36,16%
TOTAL 6843 1824 470

_———————————————mmN_

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceard), conforme disposto

no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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UNIDADES DA COATE a

=]
=
7]
o
Q.
K]
©
(0]
Quantidade Porcentagem g
[CELULA DE ACO! GE COBRANC) 0 055% o
GOVERNG DO ESTADO RS
[CELULA DE ATENDIMENTO 2 0.11% carma s s =
(CELULA DE ATENDIMENTO E ACOMPANHAMENTO 22 2,17% o
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM AGUA FRIA 200 1096% o
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM CAUCAIA 3 186% -
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM CRATO 2 066% {©
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM IGUATU = 071% E
|CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM JUAZEIRO DO NORTE 45 247% o)
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM MARACANAU = T81% O
ICELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM 8 444%
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM RUSSAS & 0.77% .8
[CELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA EM SOBRAL 702 550%
ICELULA DE EXECUGAO DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA NO CENTRO 470 25,77% -8
ICELULA DE IMPOSTO SOBRE TRANSMISSAO CAUSA MORTIS DOACAQ 69 3,78% M
INUCLEG DE ATENDIMENTO EM AQUIRAZ g 1,04% b
UCLEG DE ATENDIMENTO EM ARACATT 3 0,16% w
INUCLEG DE ATENDIVENTO EM BREJO SANTO 5 027%
INUCLEO DE ATENDIMENTO EM CRATEUS 6 033% _8
UCLEG DE ATENDIMENTO EM HORIZONTE 7 0%
INUCLEO DE ATENDIMENTO EM ITAPIPOCA 4 022% [
INUCLEO DE ATENDIMENTO EM QUIXADA 4 0.2% o
INUCLEO DE ATENDIMENTO EM TAUA 2 0,11% o
INUCLEO DE ATENDIMENTO VIRTUAL EJ 164% o
INUCLEO DO PLANTAO FISCAL 431 2365% =
INUCLEG DO SIMPLES NACIONAL 7 0.38% ‘S
o
ey
=
o
-
i
—

, as

iNDICE DE SATISFACAO DA PESQUISA

22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026

% DE SATISFACAQ
SEFAZ 59%
COATE 55%
CEXAT CENTRO 59% S
-
(%]
e 2 s e
1 CEARA | =
GOVERNO DO ESTADO O CEARA.

|

PRINCIPAIS ASSUNTOS 8
DA SEFAZ

GOVERNO DO ESTADO

Assunto Quantidade | Porcentagem
IMPOSTO TRANSMISSAO CAUSA MORTIS E DOAGAO- ITCD 464 25,42%
ISERVICO DE CADASTRO DE EMPRESA 329 18,03%
ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVIGOS DOS ORGAOS PUBLICOS 253 13,86%
TRAMITAGAO DE PROCESSOS FISCAIS 226 12,38%
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO 143 7,84%
LEGISLAGAO TRIBUTARIA 105

ICADASTRO DE EMPRESA 82
[ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
[SERVICO DE EMISSAO DE NOTA FISCAL
[ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO TELEFONICO
[SERVICO DE EMISSAO DE IMPOSTO SOBRB/EICULOAUTOMOTOR: IPVA|
ISITES INSTITUCIONAIS
BIENTE SEGURO DE SISTEMAS CORPORATI
[EMISSAO DE DOCUMENTO DE ARRECADACAO ESTADU
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
[SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS
[SERVICO DE FISCALIZACAO DE EMPRESA
INFORMAGAG PROCESSO TRIBUTARK
[ELOGIO AOS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO
[SERVICO DE PARCELAMENTO FISCAL
[RESTITUICAO DE TAXAS E TRIBUTOS
[SERVICO DE MODULO FISCAL ELETROL}
[ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE POSTOS FISCAIS E CEXATS
AUTO DE INFRACA
[CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
|SERVICO DE MERCADORIA EM TRANSIT
ILEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS LGPD.
[EMISSAO DE NOTA FISCAL

0 DE VEICULO OFICIAL

FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026

no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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m modelo
3

QUANTITATIVO DAS REABERTURAS

QUANTIDADE | QUANTIDADE
2024 2025
34

COMPARATIVO
REABERTURA DAS
MANIFESTACOES

DA OUVIDORIA

2024 F 2025

QUANTIDADE | QUANTIDADE %
2024 2025

JULHO

JANEIRO 3 39
AGOSTO 23

FEVEREIRO 25 38
SETEMBRO 23

MARCO 21 3
OUTUBRO 37

ABRIL 28 32
NOVEMBRO 20

MAIO 28

e = DEZEMBRO 17
Total 161 Total 164

Documento assinado eletronicamente por: FABRIZIO GOMES SANTOS em 05/02/2026, as 10:22 THIAGO ALVES PAIVA em 04/02/2026, as 11:15 (horario local do Estado do Ceard), conforme disposto

no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Resultados Alcancados:

e Dialogo fortalecido entre a equipe da Ouvidoria e gestores/ equipes das outras
unidades.

e Areas internas/ Gestores e equipes mais alinhados e comprometidos com os
resultados da Ouvidoria.

e Indicadores da Ouvidoria divulgados junto a Gestdo Estratégica (Comités
Executivo e de Integridade), por meio de reunides.

e Indicadores e resultados da Ouvidoria disponiveis em Relatérios Parciais
(Quadrimestres) e Anuais por meio de apresentagdes e Boletins periddicos.

¢ Alinhamento institucional com os objetivos da rede de Ouvidoria.

¢ Indicadores da Ouvidoria compartilhados de forma mais transparente e efetiva.

6.RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGOES (RESPOSTA NO PRAZO)

Resumo da Acgédo: Cumprimento do prazo de resposta, conforme regulamentado
pelo Decreto Estadual N. 33485/2020, que institui 20 (vinte) dias a partir da data do
registro, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante aprovacao do
dirigente.

Em 2025, a Ouvidoria da SEFAZ alcancou o indice de 100% na resolubilidade
das manifestagoes.

Evidéncia: Informagdes extraidas na Plataforma Ceara Transparente — CT .

Tabela: Resolubilidade/detalhamento por situagao.

Quantidade de

Situagao manifestacoes em 2025
Manifestagdes finalizadas no prazo 4878
Manifestacgdes finalizadas fora do prazo 0

Manifestacdes pendentes no prazo

(n&o concluidas) 0

Manifestacdes pendentes fora do prazo
(ndo concluidas)

Total 4878
FONTE: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE - CT
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Resultados Alcancados:

o Cumprimento do prazo legal das respostas das manifestagdes.

o Satisfagdo dos publicos internos e externos.

7. ACOES E CAMPANHAS DE ARTICULAGAO E SENSIBILIZAGAO COM AS
AREAS INTERNAS DO ORGAO/ ENTIDADE VISANDO O FORTALECIMENTO DA
OUVIDORIA

Titulo 1: Rodas de Conversas do Projeto Acolher: Mulheres em Conexao

Resumo da Acao 1: Rodas de Conversas conduzidas pela equipe da Ouvidoria da
SEFAZ, sendo realizadas no minimo 2 por més, nas unidades de trabalho, tendo
como publico as mulheres: servidoras, terceirizadas e estagiarias.

As Rodas tém uma duragdo de 2 horas e contemplam temas, como: violéncia,
discriminagédo, conflitos de relacionamentos, cultura organizacional, trabalho em
equipe, comunicacgao, preconceitos e Assedios.

Quantidade: 18 encontros

Local: 30 unidades da SEFAZ (conforme descrito no quadro a seguir)

Publico: 329 pessoas

e

/
: PROJETO SEFAZ

RODAS DE CONVERSAS

PROJETO ACOLHER
MULHERES EM CONEXAO
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LOCAL

COGEP

COSEF

COATE

CEXAT CENTRO

AUDITORIA

CONAT

CEXAT PARANGABA

CEXAT AGUA FRIA

NUAT ARACATI

CEXAT MARACANAU

CEXAT CAUCAIA

— s s

LOCAL

CEMAS

SECEX-TESOURO

COAFI

CORES/CODIP

SALADATIC

PF AEROPORTO

CESEC

RODAS DE CONVERSAS

DO PROJETO ACOLHER: MULHERES EM CONEXAQ
PERIODO: A PARTIR DE MARGO DE 2025

DATA  PARTICIPANTES EQUIPES

14/mar

27/mar

07/abr

09/abr

10/abr

11/abr

14/abr

16/abr

23/abr

28/abr

30/abr

21

17

19

20

12

15

13

18

14

12

14

DO PROJETO ACOLHER: MULHERES EM CONEXAO
PERIODO: A PARTIR DE MAR(O DE 2025

CEDEP, CEGET, CEGEP
COSEF, CEL. TRANSITO, COMISSAO DE ETICA E COPAF
CELULAS DA COATE E PLANTAO FISCAL

EQUIPE CEXAT CENTRO

CELULA DE ALIMENTOS DA AUDITORIA

CELULAS DO CONTENCIOSO

CEXAT PARANGABA

CEXAT AGUA FRIA

NUAT ARACATI E CEXAT RUSSAS

CEXAT MARACANAU E NUAT HORIZONTE

CEXAT PARANGABA, NUAT ITAPIPOCA, POSTO ATEND.CANINDE

RODAS DE CONVERSAS

DATA  PARTICIPANTES EQUIPES

05/06

06/06/2025

12/06/25

23/06

14/08

27/08

/09

12

3

28

25

23

27

16

CEMAS

TESOURO

CELULAS DA COAFI

CODIP, CORES E CEDOT

COTIC E CELULAS

PF AEROPORTO

CESEC E SETORIAIS

3

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA FAZENDA

RESPONSAVEIS
DULCE. REJANE
DULCE., JOSSANDRA, REJANE
DULCE, SOCORRO
DULCE. JOSSANDRA
DULCE, JOSSANDRA
DULCE, JOSSANDRA
DULCE, REJANE, JOSSANDRA, ELIEUDA
DULCE, SOCORRO, REJANE
DANIELA, CLAUDIA, DULCE, ADRIANA
ADRIANA, SOCORRO , DULCE

ADRIANA, ELIEUDA, DULCE

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA FAZENDA

RESPONSAVEIS
DULCE. ELIEUDA E JOSSANDRA
DULCE., JOSSANDRA, SOCORRO

DULCE, SOCORRO

DULCE, REJANE FELIPE, REJANE SALES E
SOCORRO

REJANE S REJANE F, DULCE, SOCORRO,
ELIEUDA

ELIEUDADULCE E SOCORRO

ELIEUDADULCE E SOCORRO
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Matéria veiculada na Intranet da SEFAZ em 11/06/2025

ILERIL W H Flant Beiing = Dorla- - syl

Prijedn Acolher: Bulhems am Comacdc realizs anconines nas unkladas
lazonddies
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Resultados Alcancados:

Em 2025: 18 encontros realizados, contemplando 30 unidades e 329 participantes.

e Conflitos institucionais mais debatidos.

e Equipes e gestores mais comprometidos com o enfrentamento a violéncia,
discriminagao e assédios no trabalho.

¢ Rede Interna de Apoio as Mulheres fortalecida.
¢ Atividades da Ouvidoria divulgadas.

o Dialogos e respeito mutuo mais exercitados entre as equipes.
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Titulo 2: Apresentacao no 2° Encontro de Gestores da Secretaria da Fazenda
no ano de 2025.

Resumo da Acédo 1: Explanagdo da participagcdo da Ouvidoria da SEFAZ no
resultado do Selo Ouro de Integridade concedido pela Controladoria e Ouvidoria

Geral do Estado (CGE).

As agdes da Ouvidoria representaram 50% dos requisitos para a obtengdo do Selo
Ouro de Integridade.

Quantidade: 01
Local: Fecomércio / Sesc / Senac
Publico: Aproximadamente 100 gestores

Data: 28 de novembro de 2025
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Resultados Alcancados:

e Conhecimento do papel estratégico da Ouvidoria no cumprimento da misséo
institucional.

¢ Divulgacgao do trabalho realizado pela Ouvidoria Sefaz, classificada como Tipo IV.

¢ Reconhecimento pelos gestores da relevancia da Ouvidoria.

8.REALIZAGAO DE AGOES DE OUVIDORIA ATIVA

CIDADAOS E SERVIDORES INFORMADOS E ORIENTADOS SOBRE O PAPEL
INSTITUCIONAL DA OUVIDORIA.

Resumo da Agéao: Realizagdo de atividades de abordagem e de minipalestras sobre
a atividade de ouvidoria, seu impacto na instituicado e na sociedade, a importancia da
participag&o social e controle dos cidaddos na melhoria dos servigos publicos, junto
ao publico externo, em momentos e espacgos dentro e fora da SEFAZ.

Total de Publico Alcangado: 150 pessoas

Evidéncias:

v Agao 1

Local: Ouvidoria Ativa na Sede da FECOMERCIO SESC-SENAI
Data: 28/11/2025

Publico: Gestores da SEFAZ e visitantes e profissionais do FECOMERCIO.

Numero de Pessoas Impactadas: 60 pessoas
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v Acéo 2
Local: Ouvidoria Ativa com visita guiada na Sede da Ouvidoria SEFAZ
Data: 10/12/2025

Publico: Alunos da Rede Publica do Ensino Médio Centro Integrado Escola-
Empresa - CIEE

Numero de Pessoas Impactadas: 25 pessoas

v Acdo 3

Local: Ouvidoria Ativa com visita guiada no Centro de Memaria da SEFAZ.
Data: 12/12/2025

Publico: Alunos da Rede Publica do Ensino Médio da Cidade de Crateus

Numero de Pessoas Impactadas: 50 pessoas
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Resultados Alcancados:

e Maior interagao da equipe da Ouvidoria com a sociedade.

e Maior interagcdo e fortalecimento da parceria da Ouvidoria com liderancas e
servidores da SEFAZ.

o Divulgacgao das principais informagdes das atividades, resultados e forma de atuar
da Ouvidoria da SEFAZ, bem, como dos canais de atendimento, com destaque
para o Plantdo 155.

9.REALIZACAO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO/ENTIDADE

CIDADAOS CONTRIBUINDO PARA MELHORIA CONTINUA DOS SERVIGOS
PUBLICOS A PARTIR DA PARTICIPACAO EM AVALIACOES.

Resumo da Acao: Aplicagao, tabulagcdo e Analise de pesquisas junto ao publico
externo (sociedade), para conhecimento da visdo dos cidadaos quanto a qualidade
dos servicos prestados pela SEFAZ, bem como a identificacdo de pontos de
melhorias e de elaboracao/implementacao de agdes corretivas e inovagoes.

Esta pesquisa € mensal, disponibilizada diariamente por meio do Sistema de
Atendimento ao Cidaddo — SAC e gerenciada pela equipe da Coordenadoria de
Atendimento da SEFAZ, COATE, com acompanhamento da Ouvidoria e das
Secretarias Executivas.

Evidéncia 1:

Os dados sao extraidos do Sistema SAC, Chatbot, Chat Humano e
Agendamentos, permitindo uma visao 360 graus da percepgao do cidadao
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Relatorio de avaliaciao e NPS: Resultados gerais 2025

DEMANDA DA OUVIDORIA: A Ouvidoria solicita o resultado geral das avaliagdes
(notas médias).

Os dados estio estratificados pelas macroareas da SEFAZ/CE (Receita, Tesouro e Gestdo
de Pessoas) e pelos quatro canais solicitados.

1 — Notas médias por canal e Area (escala 0 a 10)

Atendimento RECEITA (| TESOURO CrrssoAs.
SAC 6.62 9,25 8.89
CHAT HUNMANO 9.03 - 10,00
AGENDAMENTO 8.81 - -

2 - NPS Score (20 Promotores - %o Detratores)

Atendimento RECEITA || TESOURO Chrssons”
SAC 22,86 81,18 78,57
CHAT HUMANO 73,42 - 100,00
AGENDAMENTO 65,31 - -

Infoamna pdezs, Felevanies pars decisio

Lideranga G satisfagdn | lesouwrn]: A drea do Desowno consmldos-se com a melhor nola
meidia do Esieds (9235} no canal SAC, abrgands um MNPS de ZLLE (Lona de
Encamtamenind. Esse resulmdo medica processos altamenie resolutivis © segemnga no
COMUNICaZ &S ST & coniribuine.

(¥ Desafin esiratégion da Hecena A noda G062 ma Reosit & o principal posto de aiorgbio.
Comn um volume expressivo de 5.478 avaliogtes, 2 drea lida oom os demas de masor ainin
(IPV A Trinsito) 0 hamo MPS (22800 sugere a recesssdade de redusir resposios
padronizades & facar ma resobetividade mo primeing comiaio.

Sucessn  da  hemamengino: (% canais  oom interagdo homana direta supersom
s.rg-:nlﬁ.:.:m'.'.:lmcrm-m oetmadiicns. U3 Char Hsrn s %00 | @ o .‘..-gendnmtm:\- Fresemcial
(90 ) provam que o cadadSo da SEFALTE sente-se mais sogorno quamio siemdsdo por
wmn servidor, resulmando em indices de fidelidade muao cuperiores an A por oickel.

Agendamenin: Presencial x Yiden: O formans Presescial (901) condinua sendo o
referéneia de excelacia, superandn a Wedenconferdnoia (2090 A andlise qualitativa
apanin que insiobilidedes iocnolégics & dificuldades de comexie no video sbe os
principais detrainres desin moln.

Cigsilbn de Pessoas |ewceléncio no Ukall: A &rea de Giessdo de Peszoos olingle a nola
maxiea | VL no miemdemenso via Chai Humano, Emboma o valume SEL BRI, i dadao
revela um padrdoe de atendesenns de alto conesia & eficdcia iécnica gue serve de modedo
para s demnais cdbalas.

Evidéncia 2: Cl Comunicacéo Interna da area de Atendimento encaminhando o
Resultado da Pesquisa para a Ouvidoria
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COMUNICACAO INTERNA n°
PARA:
DE: Governanga de Atendimento (COATECEATE/MNUAWVI)
ASSUNTO: Entrega de resultados gerais de avaliagdes e NPS - Ano base 2025.
Prezado (a).

Encaminhamos, para compor o Relatério Anual desta Ouwvidoria, o consolidado de
avaliagdes de satisfagdo e NPS referente ao ano base 2025.

Os dados foram extraidos dos sistemas de SAC, Chatbot, Chat Humano e Agendamento,
permitindo uma visdo 360° da percepgiio do cidaddo. Pela primeira vez, apresentamos os
resultados estratificados por macroareas (Receita. Tesouro e Gestdo de Pessoas),
facilitando agdes de melhoria pontuais em cada célula.

Salientamos que, apesar do grande volume de atendimentos na Receita, os canais
humanizados (Chat e Presencial) mantém notas de exceléncia acima de 9.0, o que valida
a competéncia técnica de nossos servidores.

Seguem anexos os dashboards wvisuais e observagdes dos cidaddos/contribuintes para
analise técnica.

Atenciosamente,

Equipe de Governanga de Atendimento - COATE/CEATE/NUAWVI

p.079

que

Evidéncia 3:Registros qualitativos dos Cidadaos-usuarios dos Servigcos
responderam a Pesquisa

Enquante o NP5 nos 42 o "quanto” o cidaddo esfa sstizfeito, esta analize revels o
"parque”. Abaizo, 05 padroes comportamentaiz extraidos das observagbes dinstas:

Top &: Fatore: de encantamenta (0 que gera Nota 10)
Estes comportamentos devem zar raconheridos & replicados come "Padrio SEFAZ™
Humsnizachs e edncacio: E o fmor mimero 1 Termos comn "edncade”, "olhar
humanizado® e "zentl” aparecem am 75% dos elomios no Apsndamento & Chat
Fesoluiividade imediata; O cidadao valoriza quando a solugso @ diveta. Exemplo real:
“Fui ouite bem atendido e resobveram rapidamente o proceszo!”.
Dionumio teomico: A segaranga do servidor a0 axplicar temas complenos (come ITCD ou
Carga Liquids) gara confianga, Temmos: "competente”, "conhace o aszunto”.
Pommuzlidade e orsamizacie: Mo atendimento pressmcial ser atendido mo horario
apandado & o principal gatlho para 3 nots mavims,
Prestatividade na recep;do: Curiosamente, muitos elogios destacar que a "orientacso na
enfrada” (triasesn) foi exzencial para o moesso da demsnds.

Top & Pontox de atrito (0 que gera Nota Zero)

Estes 330 0z gargalos temices & operacionaiz que precisam de imervencdo:
Difirnldade de autorestdo: A reclamacio mais comum no Asendamento & "Nio estou
achando onds cancelar” ou "Mao consegui reagendar pelo site”, [0 gara o absenieizmo
que detectamos.
Falhas ds conencio (videa); o atendimentn por videoconferéncia, o termo "mstabilidads"
& "link ndo fimcions” s3o 35 causss princpais de frustragio.
Inconclusividade o SAC: Mo canal de tickets, o ssnfimento de "recebi wna resposta
Pronia que nao resolveu” & o que mais gera Detratores.

Espera no tranchordo (Char’;: Wo Chat Hurmane, 2 reclamacio foca na "demora excessiva
para zair dorobd e falar com o atendente”

Informagbes divergentes: O cidadio panaliza 2 SEFAZ/CE quando percsbe que o portal
diz uma coisa, mas o atendente orenta oo
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Evidéncia 4:Graficos da Tabulacido da Pesquisa

Drazhhoard de notas medias

O erafico mastra a Hderanga dara do Chat Fhomeno = do A gendamento na Beceita {ambos
o media -0 (F}, comraztando corm o dessafio do cansl 580 na mesrna area (media § 62

ML Scores por Canesl = Sres |Ano Bess 20FS)

O Tesours & a Goo@a de Pezsnas aparecarmn ms topss da " Fona de Encantsmenro™ (3ES >
T5h O Chat Fhonsno hmum-anmmumparﬁmemwhﬁ
73,42, indicands gos a bumanizacsoe digital esta fancionemdo.

Hoams beiens per Canml = Srom | fes Bess FOIS)

e L - e T -
L o

Resultados Alcancados:

e Percepcdo do cidaddo analisada por macro-areas (Receita, Tesouro e
Planejamento e Gestéo Interna).

e Necessidades de Melhorias identificadas por Unidades/ Células Gestdo de
Pessoas

e Medidas administrativas implementadas a partir das informagdes coletadas.

e Cidadaos wusuarios mais satisfeitos, a partir das acdes de melhorias
implementadas.

e Dashboards visuais com as observacdes dos cidadaos disponibilizados para a
gestdo da SEFAZ, com vistas a facilitar o processo decisorio.
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