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1- INTRODUCAO

O canal Ouvidoria atua como agente indutor do processo de participacdo, maximizando a
fungdo de orientar e elevar a qualidade dos servicos prestados pelo poder puablico. O
estreitamente dessa relacio favorece o amadurecimento na busca de solugdes dos
problemas apresentados pelo cidadao que exige seus direitos com critérios, como pela
administracao pablica na avaliagao de prestacao de servigos.

O presente relatério tem como objetivo expor as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceard — SEFAZ no ano de 2018, conforme Decreto
n°® 30.474, de 29 de marco de 2011, o qual determina em seu artigo 8° o encaminhamento
do relatério das ouvidorias setoriais para a Controladoria Geral do Estado — CGE.

Apresentamos informagdes que demonstram o interesse da administragdo da Secretaria da
Fazenda em oferecer maior transparéncia as acGes para atender os anseios da sociedade,
levando em consideragdo a missao institucional de “captar e gerir os recursos financeiros
para o desenvolvimento sustentdvel do Estado e promover a cidadania fiscal”.

As atividades tiveram por base as demandas registradas no Sistema Ceara Transparente,
ferramenta informatizada disponibilizada ao pablico em geral para expressar Seus anseios
frente aos servigos prestados pelo fisco, cujo resultado demonstra aspectos qualitativos e
quantitativos além de expor sugestdes e recomendacdes que poderdo subsidiar
planejamento estratégico das agdes administrativas para bem atender a sociedade.

2- PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

A Ouvidoria Setorial da Secretaria da Fazenda efetuou pesquisa junto a esta Secretaria a
respeito da constituigio da Comissdo Gestora do Plano de Agdo para sanar Fragilidades —
PASF e tomou ciéncia somente neste més (janeiro de 2019), que a referida Comisséo foi
constituida por meio da Portaria n® 143/2018 de 28/03/2018, publicada no Diario Oficial do
Estado de 02/04/2018. Sendo assim, as recomendacdes foram encaminhadas de imediato
para a comissio citada por meio da Comunicacdo Interna n°06/2019.

3- ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1- Ouvidoria em Nimeros
3.1.1- Total de Manifestaces do Periodo
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A ascendéncia de registros ao longo do tempo se da pela aten¢do da Ouvidoria da SEFAZ
em atender no tempo habil as manifestacoes registradas no Sistema Ceard Transparente ¢
também pela facilidade de acessos proporcionados pela internet, ferramenta interativa,
possibilitando comodidade ao cidaddo para os servigos da SEFAZ.
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Em 2018 a maior quantidade de registros ocorreu no més de janeiro em virtude dos servigos
relacionados ao IPVA, com abordagem para valor de tabela, prazos de vencimento, emissdo
do documento de pagamento no site e baixa de pagamento de periodos anteriores.

3.1.2- Manifestac¢des por Meio de Entrada

Meio de Entrada 2017 2018 % Variacio (+) (-)
Telefone 972 11 -98,86%
Internet 2841 3489 +22.80%
Presencial 22 16 -27,27%
E-mail 163 171 +4,90%
Facebook 25 26 +4,0%
Carta 8 ] -87,5%
Telefone 155 0 1509 +1509%
Reclama aqui 7 25 +257%
Instagram 0 1 100%
Governo itinerante 2 2 Zero
Total 4040 5251 +29,97%

A internet ¢ o telefone 155 sdo os meios com maior acesso de registros em virtude da
comodidade de tempo e agilidade no recebimento das respostas das manifestagoes.

3.1.3- Tipo de Manifestacoes

Tipo de Manifestacdo 2017 2018 % Variagdo (+) ()
Reclamagao 1954 2823 +44,47%
Solicitacao de Servigo 1902 2329 +21,85%
Denuncia 13 20 +53,84%

Elogio 80 48 -40%

Sugestao 26 31 +19,23%

Critica 65 0 -100%

Total 4040 5251 +29,97%

As manifestacdes classificadas como denincia e reclamago apresentaram acréscimo no
indice de registros de informagdes de desvios com base em desvios comportamento,
insatisfacdo com os servigos de IPVA, demora na analise dos processos VIPRO e
pagamento dos créditos da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro.




3.1.4- Tipo de Manifesta¢io/ Assunto

Tipo de Manifestagao Assuntos mais demandados das manifestacoes Total

Reclamagio Programa Sua Nota Vale Dinheiro 344
Servigo de mercadoria em transito 326
IPVA 319
Erro na selagem de notas fiscais 281
Selagem de nota fiscal 172

Solicita¢do de Servigo Erro na selagem de notas fiscais 310
Servigo de mercadoria em transito 304
Servico de fiscalizacdo de empresa 284
Sonegagdo fiscal 271
Selagem de nota fiscal 173

Denuncia Conduta inadequada de servidor 9
Desvio de comportamento 2
Propina 2
Uso indevido de veiculo oficial 2
Transgressdo ética-infra¢ao do codigo de ética 2

Sugestao Programa Sua Nota Vale Dinheiro 6
IPVA 6
Modulo Fiscal Eletronico 2
Aplicagao de taxas 2
Estrutura e funcionamento de equipamentos/ Orgdos |2

‘ Publicos

Elogio Elogio a servidor publico/ colaborador 27
Elogio a servidor publico 10
Elogio ao dirigente/ Secretario do 6rgao 3
Elogios aos servigos prestados pelo 6rgao 5
Elogio 2

O quadro acima expde os assuntos mais demandados para as manifestagoes classificadas
como “Reclamacio e Solicitagdo de Servigo” com assuntos incidentes em ambas e focando
o teor da manifestacao.

3.1.4.1- Assunto/ Sub-Assunto

Assunto Sub - Assunto Total

Programa Sua Nota Vale Dinheiro | - Dados legados (SOU) 419
- Consulta de créditos e lotes do participante |88
- Informac@o sobre o sistema automatizado |19
da campanha Sua Nota Vale Dinheiro




- Cadastro de participante 27

- Insatisfagdao com o programa 41
- Servigo de processamento e digitacdo 3
online dos documentos fiscais
- Prazo de pagamento de créditos do 3
participante.
- Legisla¢@o da campanha Sua Nota Vale 1
Dinheiro
Servi¢os de mercadoria em - Erro na selagem de notas fiscais (SOU) 592
transito - Mercadoria retida no Posto Fiscal 46
- Selagem de nota fiscal 345

- Regularizag@o da situagdo da mercadoria 22
em transito

- Servico de correcao de nota fiscal 409
Servigo de fiscalizagao de - Sonegacio fiscal 299
empresa - Selo fiscal de controle da dgua mineral 96
IPVA - Regularizagio da situagio do veiculo no 54

sistema da IPVA

- Solicitacao de restituicdo de IPVA 23

- Emissdo de DAE de IPVA 23

- Solicitagdo de baixa de pagamento de 22

[PVA

- Solicitagdo de parcelamento de IPVA 19

- Emissao de certiddo de IPVA 12

- Solicitagdo de isenc¢do de IPVA 1

- Valores de tabela de IPVA 2
Tramitacdo de processos fiscais - Demora na analise dos processos 244

- Tramitacao de processo SPU (SOU) 279

- Homologagao de processo de restitui¢ao/ 16
isen¢do de imposto

- Processos diversos 13
- Homologagdo de processo de parecer

tributario

- Gestao fiscal/ analise de processo 14
- Gestdo fiscal/ homologagio de restituigao |11
- Homologagio de processo de parecer i1
juridico

- Divida ativa |

O quadro acima enfatiza os sub assuntos que foram mais demandados no periodo de 2018
com a nova versio do sistema CEARA TRANSPARENTE, recém implantado pela
Controladoria Geral do Estado -CGE.




3.1.5- Programa de Governo 7 Cearas
Eixo Governamental Ceard da Gestao Democrética
Tema: Administracao Geral

O eixo Cearda da Gestio Democratica por resultados busca o crescimento constante,
equilibrio financeiro, fiscal e orcamentdrio e a reducdo persistente das desigualdades. A
meta consiste em alcancar o resultado estratégico esperado, no qual os servigos publicos
estaduais sejam planejados e geridos de forma eficiente, eficaz e efetiva e as atengOes
direcionadas s necessidades dos cidaddos, referenciadas na transparéncia e equilibrio
fiscal.

Gestdao e Manutengio

Reclamagao

Programa Sua Nota Vale Dinheiro 344
[Insatisfagdo com os servigos prestados pelo orgao 72
Inoperéncia no atendimento por telefone 26
[nsatisfac@o com a resposta da institui¢do 49
Insatisfacdo com o atendimento/ servico prestado pelo 6rgao 91

Solicitacdo de Servigo

Programa Sua Nota Vale Dinheiro 69
Campanha Sua Nota Vale Dinheiro (Sistema SOU) 40
Restitui¢do de imposto 15
Denuncia

Conduta inadequada de servidor 9
Propina 2
Desvio de comportamento 2
Sugestao

Programa Sua Nota Vale Dinheiro 6
Aplicagdo de taxas 2
Feriados e pontos facultativos 1
Elogio

Elogio a servidor publico/ colaborador 27
Elogios aos servicos prestados pelo 6rgao S
Elogio a servidor publico 10




Gestao Fiscal e Financeira

Reclamagao

IPVA 319
Erro na selagem de notas fiscais 281
Servigo de mercadoria em transito 181
Selagem de nota fiscal 172
Tramitag¢do de processo SPU 161
Solicitagio de Servico

Erro na selagem de notas 310
Sonegacao fiscal 271
Servico de fiscaliza¢do de empresa 255
Sugestio

IPVA 6
Modulo fiscal eletrdnico 2
Emissdo de nota fiscal eletronica 2

3.1.6- Unidades/Areas mais demandadas do orgio

Quantitativo de Manifestagdes por Unidade 2017/20138

Unidades Total de Total de % Variacio (+) (-)
Manifestacoes 2017 manifestacdes 2018

ASCOM 455 379 -16,70%

CATRI 1856 3147 +69,55%

COREX 802 995 +24,06%

CAT 61 64 +4,91%

Sua Nota Vale Dinheiro | 822 613 -25,42%

No quadro acima foram apresentadas as coordenadorias com maior nimero de registros,
tendo a Coordenadoria Administrativa Tributdria — CATRI com maior percentual. Ocorre
que tal coordenadoria é responsavel pelos servi¢os de mercadoria em transito, processos
tributdrios, gestdo de sistemas, [PVA, servicos de auditoria fiscal, etc.

Unidades Quantitativo de Manifestacao por
Tipo/ Area
ASCOM Reclamacio: 120

Denuncia: 6
Critica: 1

Solicitacio de Servigo: 249




Sugestdo: 1
Elogio: 2

CATRI

Reclamacdo: 1787
Solicitacio de Servico: 1332
Denuncia: 0

Critica: 4

Sugestdo: 17

Elogio: 7

COREX

Reclamagao: 342
Solicitagdo de Servigo: 601
Denuncia: 4

Critica: 10

Sugestdo: 1

Elogio: 33

CAT

Reclamacao: 31
Solicita¢io de Servigo: 24
Denuncia: 2

Critica: 2

Sugestao: 3

Elogio: 2

Sua Nota vale Dinheiro

Reclamacao: 484
Solicitagdo de Servico: 110
Denuncia: 0

Critica: 11

Sugestdo: 7

Elogio: 1

A CATRI ¢ a COREX foram as coordenadorias com maior quantitativo de demandas com
énfase para as manifestagdes classificadas como reclamagio e solicitagdo de Servigo.

3.1.7- Manifesta¢des por Municipio

Municipios Quantidade de Manifestacoes
Fortaleza 308
Abaiara 80
Juazeiro do Norte 52
Tiangua 48
Sédo Benedito 48
Sobral 30
Russas 21
Aquiraz 24
Eusébio 16
[guatu 12
Maracanaud 10




Caucaja 10

Crato 10

O quadro acima apresenta os municipios com maior nimero de registros de manifestagoes
no sistema Ceard Transparente, concentran-se nos municipios de grande ¢ médio porte.

3.2- Resolubilidade das Manifestagdes

O prazo das manifestagdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n® 30.474/2011.

Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no
periodo de 16 a 30 dias com prazo prorrogado.

Quadro de Resolubilidade por Situa¢io

Situacdo Quantidade de manifestacdes | Quantidade de Manifestagoes
em 2017 em 2018

Manifestacoes Respondidas | 4040 5170

no Prazo

Manifestacdes Respondidas | Zero 11

fora do Prazo

Manifestagbes em apuracdo | Zero 69

no prazo (ndo concluidas)

Manifestacoes em apuragdo | Zero 1

fora do prazo

Total 4040 5251

Com a instituicdo do sistema Ceard Transparente em julho de 2018, implantou-se a
possibilidade do cidaddo reabrir sua manifestagdo sempre que julgar necessirio,
transformando o sistema numa ferramenta de “bate papo” com a Ouvidoria. Muitas vezes
os assuntos quando reabertos, trazem complexidade que demandam tempo na resposta.
Com isso, algumas manifesta¢des foram respondidas fora do prazo determinado pelo
decreto 30.474/2011. Vale salientar que nesta nova sistematica, as manifestagdes de
solicitacio de fiscalizacdo de empresa foram respondidas de forma parcial, com a
informacio do encaminhamento da manifestacdo por meio de processo VIPROC e
finalizacdo somente apds a concluso da agdo fiscal.

Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de resposta 2017 3 dias

4 dias

Tempo médio de resposta 2018




Houve acréscimo no tempo de resposta em 2018 em virtude da grande demanda de servigo
e adaptagio ao novo Sistema de Ouvidoria Ceara Transparente.

Quadro de indice de Resolubilidade

Situacio {ndice de Resolubilidade em | Indice de Resolubilidade em
2017 2018

Manifestacdes respondidas 100% 98,46%

no prazo

Manifestagoes respondidas | Zero% 1,54%

fora do prazo

No segundo semestre de 2018 foi implementado uma nova plataforma de servigo de
atendimento por meio do sistema Ceara Transparente o qual disponibilizou para o cidadao a
op¢do de reabrir a manifestagio, caracterizando sistema de “bate papo”, demandando mais
tempo e maior complexidade nos questionamentos registrados.

3.2.1- Satisfac¢io dos usuarios da Ouvidoria

Ap6s a conclusdio da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na internet
por meio do Sistema Ceard Transparente para o cidaddo responde-la de forma espontanea.
A pesquisa também € aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155, quando o cidaddo concorda em participar. A outra forma € o envio da
pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Pesquisa de Satisfag¢io

Perguntas (pontuac@o de zero a cinco) Resultados | Indices
]- De modo geral qual sua satisfagdo com o servigo de 4,13 82,6%
Ouvidoria neste atendimento

2- Com o tempo de retorno da resposta 4,22 84,4%
3- Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,48 89,6%
4- Com a qualidade da resposta apresentada 3,64 72,8%
Indice/Media (Perguntas 1, 2,3,4) 82,35 |-

Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria: 164

O indice de satisfacdo em 2018 foi 82,35% , ultrapassando a média institucional de 82%
estipulada pela Controladoria Geral do Estado — CGE.

Acreditamos que o indice de 72,8% relacionado a qualidade da resposta seja motivado por
devolutivas que muitas vezes ndo sdo atendidas tal como o cidadao deseja.




4- PROVIDENCIAS QAUNTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Acdes realizadas no Programa Sua Nota Vale Dinheiro

Em 2018 foi desenvolvida de forma informatizada uma funcionalidade que permitisse o
processamento automdtico dos CUPONS FISCAIS ELETRONICOS gerados a partir do
CPF dos participantes da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro.Apos a realizagao de
intimeros testes e ajustes efetuados, implementamos de forma efetiva a referida
funcionalidade no préprio sistema da Assessoria da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro,
resgatando e processando todos os CUPONS FISCAIS ELETRONICOS que foram
emitidos a partir do CPF dos participantes entre fevereiro de 2016 e 09 de junho de 2018.
Salientamos ainda que a rotina implementada ha ¢época, segue processando
automaticamente (diariamente) os CUPONS FISCAIS ELETRONICOS, sem que haja a
necessidade dos participantes efetuarem quaisquer registros nos Sistemas da Campanha Sua
Nota Vale Dinheiro.

Acdes realizadas no Sistema VIPRO 2018

1) Aperfeicoamento da automagdo do Processo de Selagem Automatica de Notas Fiscais,
com um grande ganho no desempenho automdtico do sistema, conforme indicado no
grafico abaixo (dados colhidos ao final de 2018). A tabela indica que quase 50% (o que
representa 30% das notas) dos processos sdo selados no mesmo instante em que sao
solicitados, agilidade ndo existente nos processos manuais,

TABELA DE TEMPO DE SELAGEM DE NOTAS
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2) No 2° Semestre do ano e 2018, foram inseridos 20 novos processos no Sistema VIPRO,
possibilitando que mais empresas deixem de se deslocar as Células de Execucdo para
resolucdo dos problemas, conforme abaixo:



20 NOVOS PROCESSOS VIRTUAILS
DISPONIVEIS AOS CONTRIBUINTES-
SISTEMA VIPRO

FPROCESSOS NOVOS CEMAS

PROGCESSD NOVO
TRANSIIO

3) Criagio de Grupos de Trabalho com foco na execu¢do de processos de selagem e
alteracio de notas finaliza¢do dos estoques de notas de 2016 ¢ 2017,

4) Trabalho na Integracio do VIPRO com o Sistema de Cadastramento de Processos
(SIPAJ), para que este cadastramento se torne automatizado, e ndo manual, como hoje se
encontra. Este trabalho estard finalizado em Fevereiro de 2019;

5) Trabalho com Inteligéncia Artificial sendo aplicado nos processos de corre¢do de notas
fiscais, possibilitando que o sistema aprenda com os processos ja executados e que essa
execucdo e andlise sela feito de forma automdtica. Neste escopo estao as notas que



necessitam alteracio e que tem o motivo 'Mercadoria destinada a insumo, consumo ou ativo
fixo". A finalizaciio deste trabalho se dard no primeiro semestre de 2019.

6) Aumento da equipe de atendimento de problema do Sistema VIPRO para que as
demandas dos contribuintes sejam mais rapidamente repassadas aos analistas da
ferramenta;

7) Trabalho iniciado de refatora¢do do cdédigo da ferramenta, visando atualizar o sistema o
aumento de desempenho, assim como redugdo de erros apresentados.

5- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)

Reunides técnicas de trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE)
Oficina para Construgdo de Relatorios (EGP)

Curso de Formacdo em Ouvidoria da Rede Ouvir — CE (EGP)

Ouvidoria 3.0 — construindo o futuro (CGU)

Treinamento com foco na deteccdo de casos de fraude e corrupgdo (DELOITTE)
Técnica de Entrevista, Interrogatorio e Detecgdo de Mentiras na Administragiio Publica
(CULTURE)

Treinamento Plataforma Ceard Transparente (EGP)

XXI Congresso Brasileiro de Ouvidoria/ Ombudsman (ABO)

Estado e Politicas Piblicas — EAD- (EGP)

Curso Politicas e Procedimentos de Aquisi¢oes — BID (SEFAZ)

6- ACOES E PROJETOS INOVADORES

Em 2018 foi implantado o Programa de Meritocracia na Gestdo-(PMG) publicado por meio
da Portaria 482/2017 de 23/11/2017 com objetivo de promover melhorias continuas nos
processos e rotina da SEFAZ e aumentar o desempenho das unidades fazendarias. Esse
programa tem por base o desempenho dos servidores fazenddrios para os quais serao
estabelecidas metas individuais relacionadas ao desenvolvimento de processos e rotinas de
trabalho nas unidades da SEFAZ.
No caso da Ouvidoria foram estipuladas as seguintes atividades como metas:
- Atingir o percentual de 100% no encaminhamento das manifestagdes em até trés
dias tteis do Sistema de Ouvidoria-SOU.
- Atingir o percentual de 95% para as respostas dadas no prazo de 15 dias do Sistema
de Ouvidoria-SOU
- Catalogar os assuntos que geraram insatisfagio por meio de relatdrio trimestral
- Entregar o relatério anual de atividades até 31 de janeiro de cada exercicio para a
CGE.
- Participar de eventos relacionados a Ouvidoria
- Atingir o percentual de 100% no encaminhamento das manifestagbes em até trés
dias udteis do Sistema de Informagéo ao Cidadao-SIC.



- Atingir o percentual de 95% para as respostas dadas no prazo de 20 dias para o
Sistema de Informacio ao Cidaddo.
Em 2018, no primeiro semestre de janeiro a julho, foi realizada a apurag@o das metas ¢ 0
resultado obtido foi atingido com os seguintes dados:

DADOS DO SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO DAS METAS ~ SIAME

PERIODO AVALIACAO: 2018.1 (05/02/2018 A 31/07/2018)

DIARIO | DIARIO META  |META VALOR | VALOR STATUS STATUS

TOTAL | TOTAL CONTRA- | CONTRA- | ALCAN-|{ALCAN- DA DA

DE COMPLEXO | TADA | TADA CADO | CADO META META

PONTOS COMPLEXA COMPLEXO COMPLEXA

51910 2538 85 20 85 40 ATINGIU | ATINGIU
A META A META

Diante dos dados citados, a equipe foi premiada com ganho financeiro.

7- ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Coordenadoria da Ouvidoria da SEFAZ é membro atuante nas reunides do Comité
Executivo da Secretaria da Fazenda, membro do Comité Setorial de Acesso a Informagao e
membro da Comissdo de Negociagdo com o Sindicato.

8- CONSIDERACOES FINAIS

Em 2018 o quantitativo de manifestacdes registradas apresentou um acréscimo de 29.97%
em relacdo ao ano anterior. Acreditamos que esse incremento indica a aten¢do que a
Ouvidoria da SEFAZ tem dado ao cidaddo respondendo as suas indagagdes, até mesmo em
situacdes quando as devolutivas sdo dadas de forma negativa. O feedback dado nas
manifestacoes da credibilidade ao servi¢o e o cidaddo retornara por ter a certeza que sua
manifestacdo sera respondida.

O esforco para atender as manifestagdes abragou grandes dificuldades, especialmente neste
momento em que a maioria dos setores encontra-se com quantidade reduzida de servidores
e significativa demanda de trabalho.

Neste periodo foram elaborados relatorios trimestrais com a demanda recebida e
encaminhado para as coordenadorias informando os pontos criticos dos servicos e
solicitando a¢oes de melhorias.

A implantagdo do Programa de Meritocracia na Gestdao motivou os servidores lotados na
Ouvidoria a buscarem o atingimento das metas e reconhecimento pelo mérito.

9- SUGESTOES

Fomentar a sociedade com capacitagio para o fortalecimento do controle social.



Fortaleza, 30 de janeiro de 2019.

10- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

De acordo com as informagdes prestadas pela Ouvidoria Setorial e acato as informagdes ora
apresentadas. Recomendo as édreas a parceria com a Ouvidoria para conjuntamente
desenvolverem os esclarecimentos e divulgagdo nas ocorréncias de inovagdo/ mudanga dos
servigos disponibilizados aos usudrios.

Fortaleza, 3( arréiro de 2019.
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