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I- INTRODUCAO

A lei n° 13.460/2017 que instituiu o Codigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico,
definiu a Ouvidoria como facilitadora da relagdo entre sociedade e Estado.

Esta lei fortalece os principios e diretrizes das atividades de Ouvidoria, enfatizando a
prestag@o de contas a sociedade através de relatérios de gestdo anual, o qual devera expor a
consolidagdo das demandas da populagdo, com andlise dos pontos recorrentes e
providéncias adotada pela administragao.

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

I -PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendagdo: Para aqueles o6rgdos e entidades que possuem unidades descentralizadas,
seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar atendimento de Ouvidoria em
todas as unidades que possuem atendimento ao publico, e ndo somente na Sede, oferecendo
a oportunidade do cidaddo conhecer a Ouvidoria e registrar sua demanda, bem como
divulgar os canais de acesso a Ouvidoria nos pontos de maior circulagdo de usuarios.

Providéncia: A virtualizagdo do atendimento ocorrido por meio do Sistema Ceara
Transparente proporciona maior comodidade aos usudrios, tornando desnecessaria a
implantagdo do atendimento de Ouvidoria nas diversas unidades da SEFAZ na Capital e no
interior.

Recomendag¢do: Aperfeicoar o processo de tratamento e apuragdo das manifestagdes de
Ouvidoria objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, focando
nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a satisfacdo do usuario que recorre a
Ouvidoria, considerando que essas Ouvidorias ndo atingiram o indice 82% ( Meta
institucional CGE) de satisfa¢do dos cidaddos ou ainda tiveram alto indice de manifestagdes
registradas como insatisfagdo com a resposta da instituigdo.

Providéncia: A insatisfagdo muitas vezes vai de encontro aos critérios normativos, os
quais, muitas vezes sdo contrarios aos anseios dos usuarios.

Recomendagdo: Proceder com a inclusdo no Ceara Transparente — CT dos resultados das
apuragdes realizadas nas manifestagdes em que ndo foi possivel fornecer a resposta
conclusiva no prazo legal, com indicagdo dos“procedimentos adotadas.

Providéncia: As manifestagdes respondidas de forma parcial sdo aquelas que demandam
servico de fiscaliza¢do na empresa. A Ouvidoria ao receber a manifestagdo efetua as
consultas no sistema cadastro e encaminha a dentncia por meio de processo VIPROC para
o setor responsavel adotar as devidas providencias. Em seguida, € exposto no Sistema



Ceara Transparente a informagdo dos procedimentos e niimero do protocolo do processo. A
manifesta¢do sera finalizada apds a conclus@o do servigo com a exposi¢do dos resultados
obtidos, obedecendo as determinagdes do Codigo Tributario Nacional quanto ao sigilo
fiscal.

Recomendacdo: Para aqueles érgdos e entidades que possuem estrutura administrativa e
atendimento ao publico descentralizado, analisar a viabilidade de instituir sub-rede de
Ouvidorias.

Providéncia: A virtualiza¢do do atendimento torna desnecessaria a implementagdo de sub-
redes de Ouvidorias na SEFAZ.

Recomendacdo: Intensificar a fiscalizagdo nas empresas a partir das demandas apresentadas
pelos cidaddos na Ouvidoria, bem como associar essas informagdes ao setor de inteligéncia
da SEFAZ para realizag@o de investiga¢do, com o fito de combater a sonegagdo fiscal, em
conformidade com a Norma de execugdo n® 5 de 12/09/2016, que prevé a possibilidade de
utilizagdo de outras fontes.

Providéncia: Independente dos registros realizados no Sistema Ceard Transparente, A
SEFAZ ja possui planejamento estratégico com foco no combate a sonegagdo fiscal. Mas as
demandas registradas no Ceara Transparente que indicam ag¢des de sonegagdo fiscal e,
desde que apresentem comprovagdo da ilicitude, sdo encaminhadas para averiguagdes.

Recomendagdo: Implementar melhorias na ferramenta SANFIT, como forma de identificar
e sanar os problemas decorrentes de erros nos célculos de impostos que contribuem para os
erros e atrasos dos processos referentes a selagem das notas fiscais, objetivando a
celeridade nos processos de ressarcimento.

Providéncia: Foi langado medida que permite ao contribuinte do Imposto sobre Circulagdo
de Mercadoria e Servigos corrigir dados de notas fiscais registradas no sistema SITRAM
por meio de processos abertos no sistema SANFIT, objetivando a regularizagdo das
pendéncias de tais processos.

Recomendac¢do: Analisar o regulamento da Campanha Sua Nota Vale Dinheiro no que
concerne ao processamento das notas fiscais e repasse dos valores monetarios de créditos
atribuidos aos participantes da campanha, sendo motivo de muita insatisfagéo por parte dos
USuarios.
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Providéncia: Foi publicado o Decreto 33.140/2019 que reformulou a Campanha Sua Nota
Vale Dinheiro. A medida tomada pela administragdo da Secretaria da Fazenda do Estado do
Ceara teve por objetivo a reestruturagdo do programa, com vista a torna-lo mais agil,
simples e transparente. A idéia é que o novo modelo a ser implementado seja totalmente
eletronico, dispensando o uso de papel e reduzindo o custo operacional. Ndo sera mais
necessdria a digitagdo de documentos, bastando apenas a inclusdo do CPF do participante
Pessoa Fisica no ato da compra na nota.



III - OUVIDORIA EM NUMEROS

Total de Manifestagdes do periodo
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Os dados acima demonstram redu¢do no quantitativo de registros de manifestagdes em
virtude das implementagdes ocorridas junto a Campanha Sua Nota Vale Dinheiro referente
aos pagamentos dos créditos conforme ades@o dos participantes e também a permissdo para
que o proprio contribuinte proceda com a corregdo das notas fiscais por meio do ambiente
seguro.

Manifestag¢des por meio de entrada

Meio de Entrada 2018 2019 % Variagdo (+) (-)
Telefone 11 3 -72,7
Internet 3489 3388 -2,89
Presencial 16 27 +68,7
E-mail 171 270 +57.8
facebook 26 19 -26,9
Carta 1 3 +200
Telefone 155 1509 1350 -10,5
Reclame Aqui 29 15 -40,0
Instagram 1 ¥ +100
Governo Itinerante 2 0 -100
Total 5251 5077 -3.3

Tipo de manifesta¢des

Tipo de manifestacdo 2018 2019 % Variacdo (+) (-)
Reclamacgio 2823 2323 -17,7
Solicitagdo de Servigo 2329 2650 +13,7
Denuncia 20 24 +20,0
Elogio 48 43 -10.4
Sugestdo 31 37 +19,3
Total 5251 5077 -3,3

Na estatistica acima se percebe que o meio mais utilizado pelo usudrio € a internet € o
telefone 155, embora tenha apresentado redug@o no quantitativo em comparagdo com 0 ano
anterior. Com relagdo ao acréscimo no recebimento por e-mail, sdo manifestagdes que os
usuarios enviam para o e-mail ouvidoriageral@cge.ce.gov.br e que sdo registradas no Ceara
Transparente pelos atendentes da Controladoria Geral do Estado (CGE).

Com relagdo ao tipo de manifestagdo, a maior representatividade foi a variagdo positiva
para a solicita¢do de servigo e a redugdo das reclamagdes em 2019.
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Tipo de Manifestagdo/ assuntos mais demandados

Tipo de Manifestagéo Assuntos mais demandados Total
Reclamagéo Servigo de mercadoria em transito 624
Tramitag@o de processos 491
IPVA - 223
Insatisfa¢do com os servigos prestados 218
Campanha Sua Nota Vale Dinheiro 203
Solicitagdo de Servigos Servi¢o de mercadoria em transito 778
Servico de fiscalizagdo de empresas 777




Tramitagdo de processos

327

Legislagdo tributaria 129
IPVA 128
Dentncia Conduta inadequada de servidor/colaborador 11
Insatisfagdo com o servigo prestado 5
Assedio moral/sexual 2
Sugestdo Ambiente seguro de sistemas corporativos 12
IPVA 6
Orientagdes sobre prestagdo de servigo 5
Servigco de mercadoria em transito 4
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 29
Elogio aos servigos prestados 14

Assuntos/ Sub-Assunto mais demandados
Assunto Sub-Assunto Total
Servico de Mercadoria em | Servigo de corregdo de nota fiscal 871
transito Servigo de selagem de nota fiscal 256
Regularizagdo da situagdo da mercadoria 191
Mercadoria retida no posto 89
Tramitagdo de processos Demora na analise 603
Homologagdo de processo de restituigdo 185
Homologagdo de processo de parecer tributério 23
Homologagdo de processo de parecer juridico !
Servico de Fiscalizagdo de|Sonegagéo fiscal 737
empresa Selo fiscal de controle da 4gua mineral 40
IPVA Solicitagdo de restitui¢do 86
Emissdo do DAE de IPVA 85
Regularizagdo da situagdo do veiculo 73
Emissdo de certiddo 44
Solicitagdo de isengdo 29
Solicita¢do baixa de pagamento 26
Base de célculo 9
Informagdo sobre arrecadagéo 3
Valores de tabela 2
Campanha Sua Nota Vale |Consulta de créditos e lotes do participante | .,
Dinheiro Informagdo sobre sistema automatizado 71
Insatisfagdo com o programa 67
Cadastro de participante 6
Servigo de processamento e digitagdo 5
5

Prazo de pagamento de créditos

]
A maior demanda recebida no Sistema Ceard Transparente se reporta ao servico de
mercadoria em transito com especial ateng@o os processos VIPRO/SANFIT de corregdo e
selagem de notas, os quais impactam na liberacdo das mercadorias que ficam nas
transportadoras, causando transtornos aos contribuintes pela mercadoria parada e
pagamento de didrias a transportadora pela guarda da mesma.




Unidades/ Areas mais demandadas

Quantitativo de Manifestagdes por Unidade 2018/2019

Unidades Total de Total de
Manifestagdes 2018 | Manifestacdes 2019
SECEX-PGI |  =mememmmmomeeee- 1
SECEX- TESOURO | =----mmoommmmcomeeee 2
ASCOM 379 88
ASCOI (Ouvidoria) 346
ASJUR 0 3
CONAT 0 6
CSEP 0 4
COSEF 0 10
COPAF 0 10
SUA NOTA 613 166
ARINS 109
CATRI 3147
COTRI | smmmmmmmmmmmemeeeee 1487
COFIT 809
COMFI 43
COART - 400
COREX 995
COAT 1476
CAT 64
COAFI 28
COTIC 9
COGEP 18
CODIP 41
COPAC 2
COFIS 9
COGEF 10
TOTAL 5251 5077

O Decreto 33.091 de 31 de maio de 2019 alterou a estrutura organizacional da Secretaria da

Fazenda, extinguindo algumas unidades e criando outras.

IV - INDICADORES DA OUVIDORIA

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

ouvidoria.




A meta desses indicadores no ano de 2019 foi de 90% para resolubilidade e 84% para

satisfagdo do cidaddo.

Resolubilidade

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

Relatdrio de Resolubilidade Quantidade Indice
Total de manifestagdes finalizadas no prazo 5077 100%
Total de manifestagdes finalizadas fora do prazo 0 0
Total de manifestacdes pendentes no prazo 0 0
Total de manifestacdes pendentes fora do prazo 0 0
Total GERAL 5077 100%

Em 2019, as manifesta¢gdes foram respondidas no prazo, mesmo havendo situagdes com
respostas parciais para as demandas relacionadas as solicitagdes de fiscalizagdes de
empresas.

Indice de Satisfacdo

Indicador de Satisfagdo (84%): Pesquisa de Satisfagdo respondida pelo cidaddo apds o
recebimento da resposta, onde ¢ atribuida uma nota de 1 a 5 nas quatro perguntas do
questionario. Para o nosso indicador, a medida dos resultados dessas perguntas devera ser
no minimo 4,2, o que é equivalente a 84% dentro das faixas de notas 1 a 5.

Relatdrio de média por questdo

A. Qual sua satisfagdo como servi¢o de ouvidoria neste atendimento 3,91
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,08
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 4,21
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,63
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,26
ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela ouvidoria foi 3,99
Total de pesquisas respondidas 426

O calculo do indicador de satisfagdo considera as notas das perguntas A, B, C e D,
aplicando a media simples, resultando no percentual de 79,15%. Este percentual indica que
a meta de satisfagdo instituida pala Controladoria Geral do Estado (CGE) néo foi alcangada.
Embora haja satisfagdo com o tempo da respasta e o canal utilizado, a qualidade da resposta
e a satisfagdo com o servi¢o ndo foram bem avaliadas. E possivel que a grande demanda de
processos, para um quadro reduzido de servidores por motivo de aposentadoria, tenha
impactado na avaliagdo de satisfagdo dos usudrios, pois a demora no tempo de
homologagdo dos processos (CECON e SANFIT) foi a maior queixa exposta por meio das
manifesta¢des registras no Sistema Ceara Transparente. Muitas respostas abordaram o




atendimento dos processos por ordem cronoldgica de recebimento, alem das devolutivas de
processos indeferidos. A satisfagdo do usudrio tem por base um atendimento com menor
espago de tempo, ou seja, imediato, apresentando eficacia e efetividade.

A expectativa do usudrio quanto aos servigos de Ouvidoria apresentou percentual positivo
de 22,39% ao fazermos a média entre a nota dos servigos realizados (3,99) e a quantidade
de pesquisas respondidas (426).

V - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Implementagdes ocorridas em 2019 objetivando atender as demandas dos usuérios dos
servigos da SEFAZ.

A Secretéaria da Fazenda criou em 02 de abril de 2019 o Conselho de Defesa do
Contribuinte — CONDECON com o objetivo de simplificar o sistema tributario
cearense ¢ abrir um canal de didlogo com entidades representativas do setor
produtivo e categorias profissional. O colegiado pretende aproximar o fisco da
sociedade e debater idéias para desburocratizar a cobranga de impostos, melhorando
o ambiente de negdcios no Estado. So participantes do Conselho: a Federagdo das
Associa¢des do Comércio, Industria, Servigos e Agropecudria do Ceara (FACIC); a
Federagdo do Comércio do Estado do Ceara (FECOMERCIO); a Federagdo das
Industrias do Estado do Ceara (FIEC); a Federagdo da Agricultura e Pecuéria do
Estado do Ceara ( FAEC); a Ordem dos Advogados do Brasil, se¢do do Ceara
(OAB/CE); o Conselho Regional de Contabilidade do Ceard (CRC); o Sindicato das
empresas de Transportes de Cargas e Logistica do Estado do Ceara (SETCARCE); a
Federagdo das Camaras de Diretores Lojista do Ceard (FCDL); a Procuradoria Geral
do Estado (PGE); a Associagdo dos Auditores Fiscais da Receita Estadual e dos
Fiscais do Tesouro Estadual do Estado do Cearda (AUDITECE); o Sindicato dos
Fazendarios do Ceara (SINTAF) e o Conselho Regional de Economia do Estado do
Ceara (CORECON).

Projeto “SEFAZ DIALOGA” cujo objetivo foi promover maior interagdo entre
Fisco estadual € a comunidade. A iniciativa buscou fortalecer a comunicagdo com
os contribuintes e entidades representativas das categorias profissionais € do setor
produtivo. O primeiro passo foi a criagdo do Conselho de Defesa do Contribuinte do
Ceara (CONDECON)

Publicac¢do do decreto 33.140 de 04 de julho de 2019 que reformulou a Campanha
Sua Nota Vale Dinheiro com objetivo de reestruturar o programa, tornando-o mais
agil, simples e transparente. A idéia é que o novo modelo seja totalmente eletronico,
dispensando o uso de papel e reduzindo o custo operacional.

Abertura da inscrigdo estadual on-line. Disponibilidade de plataforma digital para as
empresas no portal de servigos do Integrador Estadual (http:/abre.ai/portal-
servigos) , administrado pela Junta Comercial do Ceard, retine todos os o6rgdos de
inscri¢do e licenciamento em um sé local. Com o novo servigo ndo serd mais
necessario que os empreendedores se desloquem até uma unidade da SEFAZ para
ingresso no Cadastro Geral da Fazenda — CGF.

Autorregularizagdo das microempresas (ME) e empresas de pequeno porte (EPP)
enquadradas no Simples Nacional que apresentarem inconsisténcias nos
langamentos tributarios.




- Extingdo da taxa de retificagdo da escrituragdo fiscal digital — EFD.

- Automatizagdo do servi¢o de renovagdo do cadastro das locadoras de veiculo,
dispensando o deslocamento para o pedido formal na unidade da SEFAZ.

- Convénio de cooperagdo técnica para o compartilhamento de informagdes e
operagdes entre SEFAZ e DETRAN. A decisdo possibilitou que servidores do
DETRAN possam emitir documentos de arrecadagdo referentes a débitos de IPVA e
dar baixa em restri¢des dos veiculos. Assim, tudo serd resolvido em um mesmo
local, sem necessidade de comparecer a SEFAZ para solucionar pendéncias.

- Foi disponibilizado ao contribuinte corrigir dados de notas fiscais registradas no
sistema SITRAM, por meio de processos abertos no SANFIT. A decisdo estimula a
regularizag@o das pendéncias.

VI - BENEFiCIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

As manifestagdes classificadas como solicita¢do de servigo de fiscalizagdo de empresas que
apresentam materialidade sdo respondidas de forma parcial, informando ao manifestante o
processo VIPROC que fora encaminhado para averiguacdo do setor responsavel. Apds a
conclusdo do servigo, o processo retorna para a Ouvidoria disponibilizar a resposta final no
sistema Ceara Transparente com o resultado da acdo fiscal, obedecendo ao sigilo fiscal.
Convém salientar que muitas vezes o cidaddo denuncia empresas cujo regime ¢&
Microempreendedor Individual, o qual esta desobrigada a emissdo de documento fiscal,
além das denuncias desacompanhadas da materialidade que fundamenta a denuncia,
conforme disposto no Decreto 31.591 de 24 de setembro de 2014. Embora existam
processos que ainda ndo foram concluidos, apresentamos os seguintes resultados gerados a
partir da participagdo cidadd ao denunciarem as empresas por sonegacéo fiscal.

RESULTADO TOTAL
Regularizagdo da inscri¢do no Cadastro Geral da Fazenda 17
Empresas colocadas em edital por ndo funcionamento no enderego de 13
cadastro para posterior baixa de oficio

Autuagdo por irregularidades fiscais motivadas por sonegacdo fiscal 13
Inclusdo de empresas no monitoramento fiscal 5
Regularizagdo das pendéncias fiscais relacionadas ao modulo fiscal, 32
atividade econdmica e demais sistemas da SEFAZ.

VII - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA

Reunides sistematicas do Comité Executivo (SEFAZ)

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

Curso de Formagdo em Ouvidoria da Rede Ouvir (EGP)

XIII Encontro Estadual de Controle Interno (CGE)

Participagdo nas reunides do CONDECON

Curso Amana Key .




VIII - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria com o objetivo de aproximagdo com as demais
unidades, objetivando a pratica da empatia entre as atividades desenvolvidas:

Em 2019 foi aprovado o Decreto n° 33.091 de 31 de maio de 2019 que
regulamentou alteragdo na estrutura organizacional da Secretaria da Fazenda, o qual
criou uma Assessoria com atividades de controle interno e Ouvidoria. A nova
coordenagdo deu inicio ao servigo de visitas as Unidades da SEFAZ objetivando
esclarecer sobre os servigos da Ouvidoria da SEFAZ e expondo a sistematica de
atendimento do Sistema Ceard Transparente.

No decorrer do ano foram efetuadas reunides da ASCOI (Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria) com as demais coordenadorias para redefinir os
encaminhamentos das solicitagdes de fiscalizagdo de empresas destinadas as
unidades de execugdo.

Foi definido como meta institucional da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
(ASCOI) o monitoramento das implementagdes de agdes corretivas de impacto para
os assuntos com maior nimero de registros de reclamacdes no Sistema Ceara
Transparente, com especial atengdo os processos SANFIT, Sua Nota Vale Dinheiro
e processos destinados a CECON.

Controle das manifestagdes de solicitagdo de fiscalizagdo de empresa e cobranga
dos resultados dos processos VIPRO que foram encaminhados para fiscalizagdo.

IX -CONSIDERACOES FINAIS

Em 2019 o servi¢o de atendimento de Ouvidoria passou por mudangas advindas por meio
do Decreto 33.091 de 31 de maio, o qual alterou a estrutura organizacional da SEFAZ,
conduzindo a gerencia do servigo para a Assessoria de Controle Interno.

A nova gestdo de imediato procedeu com agdes proativas focadas no maior indice de
registros do Sistema Ceara Transparente, além de visitas as unidades de atendimento da
SEFAZ com objetivo de apresentar e divulgar as medidas de controle interno para melhorar
o desempenho e desenvolvimento das agdes internas e externas relacionadas as demandas
da sociedade. Dessa forma, o servigo de Ouvidoria foi projetado de forma positiva, com
especial aten¢do dada pela administragdo da SEFAZ.

X - SUGESTOES E RECOMENDACOES

Virtualizagdo dos processos de fiscalizagdo de empresa por meio do sistema
VIPRO, permitindo o acompanhamento on-line dos prazos.

Participa¢do da ouvidoria nos eventos de langamento de produtos novos destinados
ao publico. ‘

Extingdo do atendimento telefénico nas unidades de execugdo, disponibilizando
atendimento virtual com meio de agendamento para otimizar os servigos de
atendimento.



e Indicar servidor em cada unidade de atendimento para responder aos e-mails dos
usuarios.

XI - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estou de acordo com as informagdes prestadas pela Ouvidoria Setorial e recomendo as
areas, juntamente com a Ouvidoria, desenvolverem esclarecimentos e divulgagéo das
inovag¢des disponibilizadas aos usudrios.

MW 7 s
Marcos Antonio Silva Saraiva

Coordenador da Assessoria de Controle Interno e Ouvideria
ASCO! - SEFAZ | CEARA

Fortaleza, 28 de
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