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SECRETARIA DA FAZENDA

A cidadania constitui um dos fundamentos da Republica Federativa do Brasil,
conforme o inciso II do art. 1° da Constitui¢do Federal de 1988 (CF/88). Sua efetivacdo
materializa-se pelo exercicio do controle e participagdo social. Para tanto, a legislagdo
infraconstitucional deve estruturar-se em obediéncia aos ditames constitucionais. Dessa
forma, em consonancia com o diploma politico maior de nosso Estado Democratico de
Direito, a Lei n° 13.460/2017 “dispde sobre participagdo, prote¢do e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica”. Nesse contexto, “para
garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagdes perante a
administra¢do publica acerca da prestagdo de servigos publicos (art. 9°), da seguinte
forma: “Art. 10. A manifesta¢do sera dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade
responsavel e contera a identificagdo do requerente”. Em decorréncia, as ouvidorias

possuem como atribui¢des precipuas, de acordo com o Art. 13 da Lei 13.460/2017:

“I - promover a participagdo do usuario na administragdo publica,
em cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;
I1 - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;
[11 - propor aperfeigoamentos na prestagdo dos servigos;
IV - auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;
V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinagdes desta Lei;
VI - receber, analisar € encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusido
das manifestagdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se
vincula; e

; VII - promover a adog@o de mediagdo e conciliagdo entre 0 usuario
e?) orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgéos

competentes”.

Por sua vez, o Decreto n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, regulamenta o
Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, assegurando “a garantia dos

direitos, a participagdo dos usuarios de servigos publicos, além das diretrizes na presta¢do
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dos servigos publicos, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (...) mediante
a atua¢do das Ouvidorias, em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia”.
Em seu art. 4° conceitua-se: “I — ouvidoria: instancia de participagdo e fomento ao
controle social responsavel pelo recebimento e tratamento das manifestagdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a
avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica, incluindo nesse rol as
assessorias de controle interno e ouvidoria, nos 6rgaos e entidades que as possuirem”. De
modo coerente, “a Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participagdo
da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a
transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuagdo ética,
equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o
direito de livre expressdo e julgamento do cidaddo e oferecendo resposta conclusiva ao
interessado no final do atendimento, que contera decisdo administrativa final acerca do
caso apontado” (art. 7°). Dentre as responsabilidades atribuidas ao Sistema Estadual de

Ouvidoria, temos os seus objetivos consignados no art. 10:

“I - contribuir de forma continua para a melhoria da politica e do
servigo publico estadual e da satisfagdo do cidaddo, garantindo o
acesso aos instrumentos de participagdo e defesa dos seus direitos;
I - propor solugdes e respostas para as demandas do cidadio,
atuando de forma integrada com os demais Sistemas de Governo;
III - promover a integragdo técnica ¢ normativa das Ouvidorias
Setoriais dos Orgdos e Entidades do Executivo Estadual;

IV - padronizar e sistematizar os prazos € os procedimentos de
atuagdo das Ouvidorias Setoriais dos Orgdos e Entidades do
Executivo Estadual;

V — contribuir com o processo de avaliagdo das politicas e servigos
publicos, )

VI - subsidiar o processo de planejamento das politicas
publicas do Estado do Ceard, a partir das manifestacdes
regisﬁ'adas, bem como do resultado das audiéncias e consultas
publicas, além dos resultados das avalia¢des de politicas e

servicos; (grifo nosso)
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VII - promover agdes de educagdo da sociedade para o exercicio da
cidadania e do controle social;

VIII — fomentar o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de

servigos publicos;

IX — manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuario do Servigo
Puablico e propor a adequagdo dos servigos aos pardmetros de
qualidade;

X — promover a articulagdo e a atuag@o coordenada das Ouvidorias
do Estado do Ceara com as Ouvidorias federais e municipais, dos
conselhos profissionais, bem como de outros Poderes, entre

outros”.

Conforme o inciso XIII do art. 16 do Decreto n® 33.485/2020, compete a
Ouvidoria “contribuir com o planejamento e a gestio do érgao a partir dos dados
coletados das manifestacoes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas, da
Carta de Servigos ao Usuario e das avaliacdes de politicas e servicos publicos”. Nessa
perspectiva, a Ouvidoria da Sefaz busca ressignificar o relacionamento com a sociedade
por meio de novas modalidades de atendimento, contribuindo com o planejamento ¢ a
gestdo da Secretaria da Fazenda, efetivando a visdo de "construir um ambiente fiscal
solido, transparente e justo, com a participagdo da sociedade, que favorega o
desenvolvimento equilibrado do Estado", e a missdo de "melhorar a vida das pessoas
arrecadando com justiga e gerindo com exceléncia os recursos financeiros da sociedade”.

A Ouvidoria da Sefaz compde a estrutura da ASCOI - Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria, sendo responsavel, também, pelo Servico de Acesso a Informagao
(SIC) de que trata a Lei 12.527/2011- Lei de Acesso a Informagéo (LAI).

Dito isso, em obediéncia ao previsto no inciso II do art. 14 da Lei n°® 13.460/2017,
elaboramos e apresentamos, tenipestivamente, 0 RELATORIO ANUAL DO SISTEMA
DE GESTAO DE OUVIDORIA 2022.

Ressaltamos que os dados estatisticos foram consultados no Sistema Ceara

Transparente em 06 de janeiro de 2023.
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O Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2021 ndo apresentou recomendagdes, mas expos

as seguintes orientagdes para a setorial SEFAZ:

ORIENTACAQ 01: Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios da ouvidoria, nas
agdes e eventos institucionais organizados pelo 6rgdo/entidade, objetivando divulgar os
canais de participagdo e o recebimento de manifestagdes.

PROVIDENCIA: Os canais de participagio sdo divulgados por ocasido do atendimento
ao publico externo.

ORIENTACAO 02: Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfagdo por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagdo.

PROVIDENCIA: As consideragdes expostas na pesquisa de satisfagdo sdo analisadas pela
Ouvidoria e, dependendo da situag@o, sdo comentadas junto ao setor responsavel para
melhor responder ao cidadao. :

ORIENTACAO 03: Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades
descentralizadas, por meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de
atendimento para dar celeridade no tratamento e apuragdo das manifesta¢des oriundas da
ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidaddos.

PROVIDENCIA: Para melhor atender ao publico em geral, foi disponibilizado
atendimento de ouvidoria por videoconferéncia, dando maior agilidade e satisfagdo aos
usudrios do servigo da SEFAZ.

ORIENTACAO 07: Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a
conclusdo das manifestagdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo
superior a 06 (seis) meses, em consonancia com a Instru¢do Normativa CGE n° 01/2020.

PROVIDENCIA: A Ouvidoria da SEFAZ faz o controle mensal das manifestagdes
respondidas de forma parcial para cumprimento do prazo de seis meses.
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Dados estatisticos extraidos do sistema Ceara Transparente em 06/01/2023,
referentes ao periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022.

3.1 - Total de Manifesta¢des do Periodo

ANUAL
2017 2018 2019 2020 2021 2022
4040 5221 5077 5012 5487 4698

DEMANDAS OUVIDORIA SEFAZ

5221 487

5077
5000 —

5012 4698

QUANTIDADE
&
8

2017 2018 2019 2020 2021 2022
ANO

Em 2022 foram implementadas algumas melhorias nos servigos, como a
virtualizagdo de processos e disponibilizagdo de mais canais de atendimento virtual, as
quais acreditamos explicar a redu¢do no numero de manifestagdes em relagdo ao ano
anterior. O atendimento dos processos no sistgma Tramita foi incluso no sistema de metas
individuais dos servidores. Com isso, o atendimento dos processos foi maior, reduzindo
o registro de reclamagdes no sistema Ceara Transparente. Também foram implementadas
baixas automaticas de restrigdes de veiculos. A automagdo diminuiu as demandas
relacionadas ao IPVA. O atendimento por videoconferéncia, por exemplo, implicou na

reducdo das manifestagdes na Ouvidoria.
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3.2 - Demandas Mensais - 2022

MENSAL 2022
JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
584 [431 374 [350 384 |403 [394 | 413 [369 [296 |371 | 329

DEMANDAS OUVIDORIA 2022

329

QUANTIDADE

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

Nos primeiros meses de 2022 a procura pelos servigos de IPVA, processos
Tramita e processos de corregdo/selagem de notas fiscais foram os assuntos com maior

demanda de registros no Ceara Transparente.

)
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3.3 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

Meio de entrada 2021 2022 % Variacdo (+) (-)
Telefone 0 1 +100,00
Internet 3786 3178 -16,05
Presencial 1 3 +200,00
E-mail 547 731 +33,63
Facebook 2 1 -50,00
Telefone 155 1110 734 -33,87
Reclame aqui 10 18 +80,00
Instagram 2 0 -100,00
Ceara App 29 32 +10,34
Total 5487 4698 -14,37

A internet foi o meio mais utilizado, visto a disponibilidade do sistema Ceara

Transparente para registros das manifestagdes destinadas a Ouvidoria.

3.4 — Manifestagdes por Tipo

Tipo de manifestagéo 2021 2022 % Variagéo (+) (-)
Reclamagdo 2365 1864 -21,18
Solicita¢do 2479 2219 -10,48
Dentincia 584 524 -10,27
Elogio i 67 +32.27
Sugestdo 15 24 +60
Total 5487 4698 -14,37

As manifestac¢des tipificadas como SOLICITACAO destacaram-se nos registros
em 2022 entre os servi¢os da SEFAZ, embqra tenha ocorrido redugdo de 10,48% em
compara¢do com o ano anterior. Compreenderam, em maior numero, agilidade na
homologa¢do dos processos tributarios, mercadoria em transito € orientagdes sobre os

servigos da SEFAZ.
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3.4.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto (maior demanda)

Tipo de manifestagdo | Assuntos Total
Reclamagdo Tramitagdo de processos 328
Mercadoria em transito 326
IPVA 266
Cadastro de empresa 224
Insatisfagdo com os servigos prestados 162
ITCD 127
Solicita¢do Orientagdes sobre prestagdo de servigos 388
Tramita¢do de processos 278
Servigo de mercadoria em transito 639
Cadastro de empresa 216
IPVA 177
Denuncia Servigo de fiscalizagdo de empresa 489
Conduta inadequada de servidor/colaborador 10
Sugestao IPVA 04
Emissdo de nota fiscal 03
Sistemas institucionais e aplicativos 05
Elogio _ Servidor/colaborador 43
Servigos prestados pelo drgdo 24

3.4.2 — Manifestag¢des por Assunto/Sub-Assunto (maior demanda)

Assunto Sub-assunto Total
Servigo de mercadoria em Corregdo de nota fiscal 524
transito Mercadoria retida 178
Regularizagdo da mercadoria 156
Selagem de nota 101
Tramitagdo de processos Isengdo/restituicdo 269
Demora na andlise 235
Parecer tributario 98
Servigo de fiscalizagdo de Sonegagdo fiscal 547
empresa Selo fiscal controle da dgua 37
Cadastro de empresa Alteragdo de cadastro 253
Autorizagdo/regularizagdo FEi
credenciamento 28
IPVA Regularizagdo da situagio 164
Solicitagdo de restitui¢do 82
Baixa de pagamento 62
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3.5 — Manifestagdes por Tipo de Servigos

A Carta de Servigos da SEFAZ esta publicizada nos sitios institucionais do
Executivo Estadual. No momento existem 83 (oitenta e trés) servigos publicados € 1 (um)
servigo em edigdo, representando 98% dos servigos concluidos. Recentemente, foram
atualizadas as informag¢des para os servicos da Sua Nota Tem Valor, Contencioso
Administrativo Tributario — CONAT, Coordenadoria de Atendimento — COATE e

Coordenadoria de Fiscalizagdo no Transito de Mercadoria- COFIT.

3.6 — Manifestag¢des por Programa Or¢amentario

Programa Total
Gestdo Administrativa do Ceara 4665
Gestdo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 1
Modernizagdo da Gestdo Fiscal 1
30
Gestdo Fiscal e Financeira 1

O programa orgamentario gestdo administrativa apresentou maior relevancia por
abranger a maioria das manifestagdes relacionadas a area administrativa e financeira. Na
estatistica acima, 30 (trinta) manifestagdes foram respondidas sem encaminhamento no

sistema Ceara Transparente.

3.7 — Manifestagdes por Unidades Internas

Unidade * Total de manifestagdes Total de manifestagdes
2021 2022

COATE 1883 1277
ASCOI/OUVIDORIA 1033 1325
COART 697 362
COFIT ] 710 1005
COTRI ' 598 213
COMFI 159 164
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No quadro acima percebe-se que a Ouvidoria apresentou maior nimero de

manifestagdes recebidas. A explicagdo se da por duas situagdes:

1- As manifestagdes tipificadas como denuncias ficam sob a responsabilidade da
Ouvidoria para maior controle do encaminhamento por meio de processo Tramita.
2- A Ouvidoria efetua consultas nos sistemas internos para encaminhamento das
manifestacdes e, muitas vezes, por meio das consultas, responde de forma

tempestiva.

3.8 — Manifestagdes por Municipio

Municipio 2021 2022
Fortaleza 1839 1537
Juazeiro do Norte 135 116
Maracanau 77 51
Sobral 37 20
Sdo Benedito 26 50

Fortaleza ¢ o municipio com maior concentragdo de profissionais da area contabil

e de servigos em relagdo as demais localidades do Estado.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, no ambito do Sistema de Gestio da
Qualidade, mantém dois indicadores institucionais, referentes a resolubilidade (respostas
no prazo as manifestagdes de ouvidoria) e a satisfacdo do cidaddo com as ferramentas de
ouvidoria.

A meta desses indicadores no ano de 2022 foi de 94% para Resolubilidade e de

78% para Satisfagdo do Cidadao.
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Indicador de Resolubilidade (94%): Manifesta¢des respondidas em até 20 dias
ou respondidas com o prazo prorrogado entre 21 e 30 dias, na Plataforma Ceara
Transparente. Pode ocorrer ainda uma segunda prorrogacdo por mais 30 dias, hipotese

em que as demandas serdo consideradas respondidas no prazo.

4.1 Resolubilidade das Manifestagdes

Relatério de Resolubilidade

Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 4697 99,98%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 1 0,02%
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
| Total | 4698  99,98% |

A setorial SEFAZ procurou responder as manifestagdes dentro do prazo

determinado, obtendo percentual de 99,98%.

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade:

e Monitoramento diario das manifestagdes quanto ao prazo de resposta.
e Maior agilidade para as questdes mais simples.

e Justificativas para as questdes mais complexas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de resposta 2021 4 dias
Tempo médio de resposta 2022 S dias

Embora tenha ocorrido acréscimo de um dia no tempo médio de resposta em
comparagdo com o periodo anterior, entendemos que a resposta foi dada conforme prazo

determinado no Decreto n° 33.485/2020. °
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4.2 Satisfa¢do dos Usuarios da Ouvidoria

Indicador de Satisfacio (78%): Pesquisa de Satisfagdo respondida pelo cidadao,
onde ¢ atribuida uma nota de 1 a 5 nas 4 perguntas do questionario (A, B, C e D). Para o
nosso indicador, a média dos resultados dessas perguntas devera ser no minimo 4,2, o que

¢ equivalente ao percentual de 84%, dentro das faixas de notas 1 a 5.

4.2.1 Indice Geral de Satisfa¢io (Questionario principal)

Indice geral de satisfacdo Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servi¢o de Ouvidoria neste 3,73
atendimento (considere a aten¢do, compromisso e respeito do ouvidor e
sua equipe)?

b. Qual sua satisfa¢do com o tempo da resposta? 3,74
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 3,97

registrar a sua manifestag@o? (considere a comunicag@o, facilidade de uso,
celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,45
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados € se a
ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,7225
Indice de Satisfagfio: 74,45%

O percentual de 74,45% ndo atingiu o indice instituido pela CGE (78%). A
avaliag@o do usuario leva em consideragdo o servigo atendido. E muitas vezes, ocorrem
situagdes que impedem a satisfagdo, tais como: demora na andlise dos processos,

complexidade da legislagdo, previsdo legal para a materialidade das dentncias.

4.2.2 - Agdes para melhoria do indice de satisfag¢do:

e Orientar a area responsavel "quanto a resposta a ser dada ao cidaddo,
observando a linguagem simples e focando o assunto da manifestago.

e Sugerir agilidade para os processos mais simples, objetivando redugéo da
fila de espera dos processos.

e Maior atengdo para as respostas dadas as manifestagdes reabertas pelo

cidadao
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4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisa
respondida

Total de manifestagdes
finalizadas

Representagdo da amostra

624

4669

13,36%

O indice de 13,36% corresponde ao total de pesquisas respondidas em relagdo ao

total de manifestagdes finalizadas em 2022. Embora a Ouvidoria tenha motivado os

usudrios a responder a pesquisa de satisfagdo, o indice apresentado ndo € expressivo para

comparagdo e avaliagdo dos servigos.

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do 3,58
servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,68
Indice de Expectativa: 2,79%

Observando o resultado do antes e depois do atendimento, verificamos que houve

superagdo das expectativas em 2,79% para o atendimento do servigo de ouvidoria.
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5.1 - Motivos das Manifestagdes

A virtualizagdo dos servigos por meio do sistema Tramita proporcionou ao usuério
maior agilidade na solicitagdo dos servigos, porém o atendimento ndo ocorreu na mesma
propor¢do de tempo, motivando aos usudrios o registro de manifestagdes no sistema
Ceara Transparente, solicitando a interferéncia da Ouvidoria na obten¢do do servigo
desejado.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os processos destinados as Unidades de Execugdo, mercadoria em transito, ITCD,

IPVA e cadastro de empresa foram assuntos recorrentes em 2022.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifesta¢des apresentadas

As agdes abaixo discriminadas apresentaram impacto no atendimento das

manifestagdes registradas no Ceara Transparente:

. Implantagdo do Nucleo para acompanhamento exclusivo dos processos de célculo

de ITCD da capital e regido metropolitana.

. Implantagdo do atendimento por videoconferéncia para as unidades de execugdo

e Ouvidoria.

i}

. Implementadas baixas automaticas das restrigdes de veiculos em conformidade

com a legislagdo.

. Autorregularizagdo sistematica das empresas do Simples Nacional.
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As manifesta¢des registradas no sistema Ceara Transparente oferecem

oportunidades de melhorias no servigo publico.

As demandas tipificadas como dentincia podem contribuir na atividade de
fiscalizag@o, pois a identificagdo de ato ilicito produz impacto positivo na arrecadacéo

do Estado.

A Ouvidoria acompanhou o desempenho dessas demandas junto as areas internas,
observando o seguinte resultado das dentuncias consideradas procedentes e que foram

finalizadas.

DEMANDAS  PROCEDENTES  FINALIZADAS COM IMPACTO NA
ARRECADACAO

Resultado Total
Comunicados enviados por meio do sistema SIGET 36
Empresa inclusa em edital ' 03
Empresa sob monitoramento fiscal 10
Orientacgdo para cadastro no regime MEI 01
Documento fiscal emitido 17
Regularizagdo do mddulo fiscal eletronico 03
Empresa sob agdo fiscal 05
Empresa alterou regime 01
Placa de veiculo inclusa no sistema CIOF 03

k)

Em 2022 foi instituido acompanhamento por meio de DPA (Defini¢do dos

Procedimentos Adotados) a partir das manifestagdes recebidas no Ceara Transparente.

Recomendagdes atendidas pelas areas internas:
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Viabilizar o cruzamento de informagdes entre as denuncias registradas no Ceara
Transparente com as empresas monitoradas pelo Programa de Conformidade
Tributaria Contribuinte Pai D’Egua, objetivando melhorar os critérios de avaligéo
do beneficio;

Implementar melhorias de comunicagdo no sistema TRAMITA para o servidor
visualizar pendéncias atendidas pelo interessado do processo;

Corrigir informagdo disponivel no site da SEFAZ sobre iseng¢do de IPVA
destinada a portadores de necessidades especiais;

Disponibilizar ato normativo para regularizar baixa de saldo de documentos
fiscais;

Disponibilizar justificativa quando o atendimento virtual for cancelado pelo
servidor; €

Atualizar informag¢des disponiveis no site da SEFAZ referente a IPV A e processos

cadastrais.

Os membros da Ouvidoria da SEFAZ participaram dos seguintes eventos em 2022:

Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)
Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE)
Reunides de Avaliagdo Estratégica da ASCOI (SEFAZ)
Oficinas para Construgdo de Relatorios de Ouvidoria (EGP)
Tratamento e Técnicas de Apuragdo de Denuncias (EGP)
Basico de Acesso a Informagédo (EG}’)

Avaliagdo da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de .
servigos publicos (ENAP)

Comunicag¢do ndo violenta (SEFAZ)

Comportamento Inovador (SEFAZ)

Fundamentos da LGPD (ENAP)
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e Gestdo em Ouvidoria (ENAP)

A Carta de Servigos da SEFAZ possui 83 (oitenta e trés) servigos publicados e 01
(um) em edi¢do, estando em constante atualizagdo em decorréncia de mudangas nos

sistemas informatizados, na legislagdo ou na propria estrutura organizacional.

Em 2022 houve atualizagdo nos servigos das seguintes areas internas: CONAT,

COATE, COFIT e SUA NOTA TEM VALOR.

Planejamos pesquisa de satisfagdo para melhor avaliar os servigos prestados pela

SEFAZ, mas néo foi possivel sua conclusdo durante o ano em analise.

A melhor pratica de atividade de Ouvidoria estd em interagir com o publico,
transformando as demandas recebidas em melhorias dos servigos prestados. Nesse
sentido, a Ouvidoria da SEFAZ implantou as seguintes praticas na busca de ressignificar

o relacionamento com a sociedade com maior eficiéncia dos servigos.

. Atendimento por VIDEOCONFERENCIA - A nova ferramenta facilita o

dialogo com o cidaddo-contribuinte, dinamiza o tempo e estimula a satisfagdo do usuario.

. DPA (Definig¢do de Procedimentos Adotados) - Documento criado a partir
da manifestagio recebida, apresentando recomendag¢des de impacto para a drea

responsavel pelo atendimento ao cidadéo.

O detalhamento das ag¢des esta exposto nos anexos deste relatorio.
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O RELATORIO ANUAL DO SISTEMA DE GESTAO DE OUVIDORIA 2022

constitui uma ferramenta de gestdo, possibilitando a tomada de decisdes com base nas
manifestagdes advindas da participagdo do cidaddo/contribuinte. Sua andlise criteriosa
facilita a adog¢do de atitudes que visam melhorar a qualidade do servigo publico.
Sobretudo, contribui com o proposito da Sefaz de "melhorar a vida das pessoas

arrecadando com justi¢a e gerindo com exceléncia os recursos financeiros da sociedade”.
Neste documento, destacam-se os seguintes topicos:

A) Total de Manifestagdes do Periodo — 4.698 (quatro mil, seiscentas e noventa e oito)

B) Manifestagdes por Meio de Entrada (mais relevantes)

Meio de entrada 2021 2022 % Variacdo (+) (-)
Internet ' 3786 ; 3178 -16,05
Telefone 155 1110 734 -33.87
E-mail 547 731 +33,63

Cabe destacar que os trés meios de entrada acima especificados significaram

98,83% do total de manifesta¢des, mostrando quio relevantes foram no ano de 2022.

C) Manifestagdes por Tipo

Tipo de manifestagéo 2021 2022 % Variacdo (+) (-)
Reclamagdo 2365 1864 -21,18
Solicitagdo , 2479 2219 -10,48
Dentincia 584 524 -10,27
Elogio 44 67 +52,27
Sugestdo 15 24 - +60
Total 5487 4698 -14,37

Os tipos Reclamag¢do e Solicitagdo representaram 86,90% do total de

manifestagdes, evidenciando a concentragdo existente nos dois tipos especificados.
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D) Manifestagdes por Unidades Internas

Unidade Total de manifestagdes Total de manifesta¢des
2021 2022

COATE 1883 1277
ASCOI/OUVIDORIA 1033 1325
COART 697 362
COFIT 710 1005
COTRI 598 215
COMFI 159 164

Ressaltam-se as unidades ASCOI/OUVIDORIA e COATE como responsaveis
por 55,38% das respostas as manifestagdes em 2022.

E) Manifestagdes por Municipio

Municipio 2021 2022
Fortaleza 1839 1537
Juazeiro do Norte 135 116
Maracanau 77 51

Fortaleza, Juazeiro do Norte e Maracanau concentraram 36,27% do total de

manifestagdes por municipio. Fortaleza representou 32,71% de todas as manifestacdes.

F) Resolubilidade das Manifesta¢des

Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 4697

99,98%

Total de Manifesta¢des finalizadas fora do prazo 1

0,02%

Dentre as 4.698 manifesta¢des, somente uma delas foi finalizada fora do prazo,

sendo cumprida a meta de resolubilidade estaf)elecida para 2022 (94%).

G) Tempo Médio de Resposta das Manifestagcdes — 5 (cinco) dias .

H) indice Geral de Satisfagdo — 74,45% -
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I) A Carta de Servigos da SEFAZ encontra-se disponibilizada nos sites institucionais
dos 6rgdos do Governo Estadual, compreendendo 83 (oitenta e trés) servigos.

Por fim, apresentamos como inovagdes a rotina da Ouvidoria da Sefaz a
Videoconferéncia ¢ a DPA - Defini¢do de Procedimentos Adotados. A primeira consiste
na op¢do de agendamento prévio, com data e horario escolhidos pelo manifestante,
possibilitando a resolugdo mais eficaz e eficiente das demandas apresentadas. Cabe
ressaltar o ineditismo da Ouvidoria da Sefaz em oferecer esta modalidade de
atendimento, devido a sinergia com a Coordenadoria de Atendimento — COATE, por
meio do Nucleo de Atendimento Virtual - NUAVI. A segunda inovagdo adotada, a DPA
- Defini¢do de Procedimentos Adotados, deixa consignada as sugestdes oferecidas pela
Ouvidoria a unidade de execugdo, para que, em comum acordo, sejam adotados os
procedimentos visando dar uma resposta propositiva a manifestagcdo do cidadio.
Enfatizamos que, neste exercicio, foram emitidas 15 (quinze) DPA’s, comprovando a
melhoria da integrag#o entre a Ouvidoria e as Coordenarias, contribuindo de forma efetiva
com o planejamento e gestdo da SEFAZ, conforme dispde o inciso XIII do art. 16 do

Decreto n° 33.485/2020.

. Maior atengdo das areas da Sefaz para atender as demandas registradas no
sistema Ceara Transparente, acessando com foco no assunto das
manifestagdes, com respostas claras e objetivas, obedecendo ao prazo
constante no Decreto n® 33.485/2020, art. 23.

. Melhorar o atendimento telefonico da Sefaz.

. Agilizar os procéssos de ITCD.

m@uw/

Jurgndir Gurgel &T\{lm Filho
ordenador ASCOI
OUVIDOR SETORIAL
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Estou de acordo com as informagdes deste relatorio e recomendo as areas de
execugdo, juntamente com a Ouvidoria da SEFAZ, implementar agdes para bem atender

as demandas do cidad3o.

Fortaleza, 02 de fevereiro de 2023.

A

i

/]
o /./—,‘4.—‘-
W NTIDADE
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Anexo I
Relatorio de Gestiao de Ouvidoria 2022
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acao:

Implantacdo do atendimento de ouvidoria por VIDEOCONFERENCIA
2. Periodo de realizac¢ao da Pratica/Acéao:

Data de langamento: 04/11/2022

3. Justificar a acdo/pritica, relacionando com a gestio das manifestagcdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminag¢io nos canais de participa¢do e resultados positivos na

melhoria da presta¢ido de servigos publicos.

O atendimento por videoconferéncia conecta-se diretamente com o objetivo estratégico
finalistico de ressignificar o relacionamento com a sociedade, por meio de novas

estratégias de atendimento.

4. Descri¢do da Acao/Pratica:

Nova modalidade de atendimento por meio de agendamento prévio de modo virtual. Tem
por objetivo principal agilizar o atendimento e possibilitar a andlise prévia da
manifestag3o, resultando na resolu¢do da demanda apresentada de forma tempestiva e

eficaz, contribuindo com a melhoria da satisfagdo do cidaddo e da imagem institucional

da SEFAZ.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

No servi¢o de agendamento disponivel no site da SEFAZ, o cidaddo escolhe data e horario
em que sera atendido. O atendimento tem duragdo de vinte minutos e ocorre por meio da
plataforma MEET. O atendimento ¢ gerido pela Coordenadoria de Atendimento
(COATE) e monitorado pelo Nucleo de Atendimento Virtual (NUAVI).

6. Evidéncias da realizacdo da Ac¢ao/Pratica:

Link de divulgagdo do Servi¢o no site da SEFAZ:
https://www.sefaz.ce.gov.br/2022/11/04/ouvidoria-da-sefaz-lanca-atendimento-por-
videoconferencia-para-os-cidadaos-contribuintes/

Ao receber o comunicado do agendamento, o servidor da Ouvidoria abre manifestagéo
no Ceara Transparente e envia e-mail para o interessado informando numero da
manifestagdo e senha para acompanhamento. Por ocasido do atendimento virtual, o
interessado € informado sobre o registro do atendimento e do assunto no Ceard

Transparente.

Em 2022 foram registradas 24 (vinte e quatro) manifestagdes a partir dos atendimentos
agendados por videoconferéncia com os seguintes protocolos: 6212254, 6220528,
6222141, 6233959, 6214528, 6216043, 6220866, 6224159, 6224682, 6234142, 6235681,
6243350, 6242499, 6244050, 6244106, 6244167, 6244215, 6245201, 6246762, 6247815,
6251381, 6252346, 6252987, 6254029.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:

k]
Beneficios esperados: Dinamizar o tempo de resposta, melhorar o indice de satisfagéo,
divulgar os canais de atendimento de ouvidoria, evitar abertura de novos processos no
sistema TRAMITA.
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Anexo 11
Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2022
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/A¢ao:

Implantagdo do documento DEFINICAO DE PROCEDIMENTOS ADOTADOS - DPA
2. Periodo de realizaciao da Pratica/Ac¢éao:

Data de langamento: 04/03/2022

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, dissemina¢do nos canais de participacdo e resultados positivos na
melhoria da prestacio de servicos publicos.

Por meio da DPA objetiva-se maior controle das agdes de ouvidoria, tendo por base o
inciso XIII do Decreto 33.485/2020, visando contribuir com o planejamento € a gestdo
para resultado da SEFAZ. Além disso, busca aperfeigoar a integragdo da Ouvidoria com
as areas executivas, com o objetivo de melhorar a resposta as manifestagdes do sistema
Cearé Transparente.

4. Descri¢io da Acio/Pratica:

Defini¢do de procedimentos adotados a partir de manifestag@o registrada no Ceara
Transparente, apontando recomendagdes para melhor atender ao cidaddo com eficiéncia
e eficacia.

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

A DPA, apés assinada pelo Coordenadorda ASCOI, é encaminhada para o setor
responsavel, por meio de processo Tramita para as providéncias cabiveis. A Ouvidoria

acompanha os procedimentos e cobra da 4rea interna a efetividade do servigo.

6. Evidéncias da realizacio da Ac¢ao/Pratica:
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ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA ASCOI
DEFINIGAO DE PROCEDIMENTO ADOTADO - DPA N°01/2022

~

A
Coordenadoria: CODIP

Prezado Coordenador,

Considerando o disposto no Decreto n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 que regulamentou o
sistema estadualde ouvidoria do poder executivo estadual:

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

()

XIII — contribuir com o planejamento e a gestdo do érgdo a partir dos dados
coletados das manifestagdes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicar,
da Carta de Servigos ao Usudrio e das avaliagées de politicas e servigos publicos,

Considerando a Portaria n°l61/2021 de 30 de abril de 2021, DOE Ce. 10/05/2021, que institui a
sistematica de afericio de Controles Internos e o Painel de Conformidade no ambito da
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara.

Art. 69 Sdo documentos de controle interno utilizados no dmbito da
sistemdtica de aferigdo:

I — Recomendagbdes de controle interno - documento expedido pela Assessoria
de Controle Interno e Ouvidoria, ratificados pelo Secretdrio Executivo da drea
correspondente ou pelo titular da pasta quando se dirigir a todas as
coordenagdes e dreas da SEFAZ, tendo como foco apresentar definicées de
procedimentos a serem adotados tendo por base o cumprimento de dispositivos
legais, o atendimento a recomendagdes de érgdos de controle, ou a mitigagdo da
riscos de controle identificados;

Considerando a manifestagdo 5976901 registrada no sistema Ceara Transparente, venho
requerer que sejam disponibilizados, a esta Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria,
até o dia 28/03f2022, os procedimentos adotados para atender a seguinte recomendag@o:

— Implementar melhoria de comunicagdo no sistema TRAMITA para servidor, apds usudrio
apresentar pendencias solicitadas para conclusgo do processo

Fortaleza, 04 de margo de 2022.
Atenciosamente,

Jurandir Gurgel GondimFilho

Auditor Fiscal Assistente da Receita Estadual
Coordenador da Assessoria do Controle Interno € Ouvidoria
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:

DPA’s atendidas em 2022

MONITORAMENTO DAS DPA (DEFINICAO DOS PROCEDIMENTOS ADOTADOS) — ASCOI

CEARA DPA PROCESSO RECOMENDAGAO DESTINO RESULTADO
TRANSPARENTE TRAMITA
5976901 DPA 02150808/2022 Implementar melhorias de CcoDpIP DPA atendida através
01 comunicagdo no sistema do Assyst S156157. O
TRAMITA para o servidor servidor responsavel
visualizar pendencias pelo processo ird
atendidas pelo interessado receber e-mail quando
do processo o contribuinte tomar
ciéncia das pendencias.
5990200 DPA 02232367/2022 Corrigir informagdo COART DPA atendida através
02 disponivel no site da SEFAZ do Assyst S156708. A
sobre isengdo de IPVA para informagdo foi corrigida
pessoas portadoras de no site.
necessidades especiais
5991989 DPA 02882035/2022 Disponibilizar informagdes COATE Foram implementadas
05 para o publico externo no melhorias no sistema de
sistema de agendamento agendamento,
virtual para o servidor identificando o servidor
apresentar justifjcativas que fez o atendimento
para cancelamento de e a justificativa do
atendimento virtual cancelamento
Decreto DPA 02908832/2022 Indicar nome de servidor COATE Foi indicado o nome da
34.697/2022 (carta 06 para cadastro na carta de servidora Assungao
de servigos) servigos
Portaria n237/2022 | DPA 03411176/2022 Atualizar informagdes de COART Efetuado assyst $16081
— CGE (ranking da 07 IPVA e cadastro no site da eS161733 para
transparéncia SEFAZ atendimento.
6000868 DPA 03416194/2022 Listar processos fisicos da COTRI Processos estdo sendo
08 CECON para controle de atendidos dentro das
atendimento possibilidades
6060707 DPA 05221005/2022 Atualizar catdlogo telefénico | CODIP Catalogo foi atualizado
10 da SEFAZ
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DPA’s em processo de implantagdo

5975854 DPA 02341891/2022 Atualizar IN 30/1999 para COTRI Sugestdo sob analise do
03 esclarecer como as coordenador da COTRI
Prefeituras devem
informar para a SEFAZ
sobre a concessdo do
beneficio para a
profissionais taxistas
5956652 DPA 02400030/2022 Disponibilizar ato COTRI Sob analise da
04 normativo para regularizar COTRI/CECON
baixa de saldo de
documentos fiscais
6029891,6032227, DPA 05081610/2022 Levantamento de dados COFIT Sob andlise da COFIT
6032773, 5915085, 09 de processos TRAMITA
5892424, 5866331, sem a devida agdo
5854288, 5863052, efetivada no sistema
5853685, 5875086, SITRAM
5862898
6043288, 6043778, DPA 05662907/2022 Disponibilizar perguntas e COATE Previsdo de
6057764, 6058616, 11 respostas sobre cadastro atendimento: abril de
6065570, 6067765 da REDESIM no site da 2023
SEFAZ
6080485 DPA 06127088/2022 Atualizar IN 92/2021 em GABIN Sob andlise da Secretaria
12 consonancia com as da RECEITA.
atualizagdes do CTN
referente a divulgagdo de
informagdes relativas a
incentivos, renuncia,
beneficio ou imunidade de
natureza tributdria.
5957803 DPA 07087519/2022 Integragdo entre os COTIC Estdo sendo realizadas
13 sistemas RECEITA, CONTA corregdes nos sistemas
CORRENTE e SISAGUA para realizagdo da
integra¢do
61109824 DPA 07304919/2022 Alteragdo na quantidade COART Sob andlise do
14 de documentos orientador da CEGES
discriminados no DAE
6028912, 6029040, DPA | 08143633/2022 Cancelamento CORINS Sob andlise do gestor do
6108351, 6120326 15 injustificado de cupom Programa Sua Nota Tem
fiscal por parte da Valor
empresa causando
insatisfagdo para o
participante do Programa
Sua Nota Tem Valor

b |
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