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RELATORIO DE GESTAO DE QUVIDORIA

1. INTRODUGAO

Sequndo Paule Freire é pelo diaiogo qué se asiabelece o antendimento mutuo entre os
homens. Nesta perspecliva é possivel afirmar que a Quwidoria tem o poder de
ransformar as  manilesiagfes recehidas em  dialoge, wvistc & missdo de  ouwr
atentamente o cidadio e dar a ele uma resposia efetiva, atalando o constiucional
principio da eficiéncia do servigo publice & valerizando a cidadania.

G presente relaldrio fem por objetivo apresentar as atividades da Ouvidoria da
Secretaria da Fazenda do Estade do Cears do ano de 2017, atendendo o gue determing
o Decreto n® 30.474/2011, o qua} eslabelece am seu artige £° o encaminhamente do
relatério das ouvidorias seloriais para & Contredadoria Geral do Estado - CGE.

As informagies demonsiram o interesse da administragdo da Secretaria da Fazenda na
transparéncia das acbes, focande a missdo insfitucional de “captar € genr os recursos
finaniceiros para o desenvolvimenio sustentavel do Eslade e promover a cdadana
fiscal”.

hs demandas recebidas por imeio do Sisterna de Cuvidona — SOU senviram de base
para anatize do perfl da presiagio dos servigos  efeluados peto fisco. eXpressos nos
aspeclos qualitativos e guanfitetivos, levando em consideragdo a3 sugestoes ¢
recomendaches que poderdc subsidiar o plansjaments estratégice das acdes do
governo para atender ags anseios da sociedade,

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
GESTAQ DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Recomendagio 1 - Para agueles Orgios & enlidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no intericr do Estado, disponibilizar atendimento
de ouvidoria em todas as umidades que possuem atendimenno ac pudlico, € nao
comente na Sede, oferecendo @ oporiunidade do cidadac conhecer a Ouwdona &
registrar sua demanda, bern como divulgar g canais de acesso 4 ouvicora nos panios
de maior circuiacio de usuancs.

A recomendacdo para descentralizar o servigo de atendimenio de \.]U'-h{ml"ld aeﬁa’r:"'--
implementada com a perspectiva e aprovagho do contrato dn-fmnmameram
BIENSEFAL — PROFISCO 1. : - :

Recomendacio 5 - Aperfeicoar o processo de apuragdn das manifestagies de
nuvideria @ melhorar 3 qualidade das resposias oferecidas an cdadac, fecando nos
pontos elencadas no teor da demanda & buscando a satisfagan do usuano gue recons a
Ouvidoria, considerando que essas ouvidorias nas alingiram o indice de 80% de
satisfacdo dos cidadios,

Para melharar a gualidade das resposias das manilestaghes & necessério capacitar 08
agentes envolvidos nos servigos, Acdo que estd aguardando aprovagao e contrafo de
financiamento do BIO/SEFAZ

Call
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Recomendagdo 22 iniensificar a fiscalizagdo nas empresas a parlir das demandas
apresentadas petos cidadéos na Quvidoria, bem como associar essas informagtes ao
seior de imeligéncia da SEFAZ para realizacdo de investigacio. com o fito de combater
a sonegacao fiscal,

A operacionalizagho dos servigos de liscalizagio é anual e eneder:e a0s crieros de
desenvolvimento oo arrecadacdo & do selor econdmico do Eslado, ievandn e
consideragic b gque determina a Norma de Execugln n"05/2018, anexa. Dessa forma ¢
planejamento as acbes de fiscalizacds independe dos registros das manifestaciies de
soficitaches de servigo no Sisiems de Ouvidoria — SOU relacionadas as denuncias de
sopEgaGao fiscai.

O atendimento para a gemanda de sonegagac fiscal do Sistema de Ouvidoria segue a
sistematica do servie e vai depender da complexidade da sitvagdc da fiscalizacao
abordada na manifestacdo, & qual poderd envoiver & HscalizagBo no  transile,
fiseaiizacdo das empresas de grande porle e momtoramento das empresas de pequenc
& medio porie.

Recomendagic 23- Impiemeniar melionas na feramenta SANFIT, como forma de
identificar & sanar os problemas cque contribuem pare D atraso dos  prOCesS0s
decorrenies de erros na selagem das notas fiscais, tornanda ¢ processo mais célere,

Para dar celendade aos processes de ere de selagem foram mplementadas as
sequntes medidas:

t) Ampliagio da equipg de trabalne.

?|Realizacan de um mutrdo de irabalho para finalizagao dos processes de 2016, com
metas predefinidas de alcance wna resolugdc dos processcs. Tal equipe alendeu
exclusivamenie os casos de processos pendentes de 2016, para gque esles fossem
finalizados.

5y Criagdo de uma comissao para andhse dos falores que levaram as alteragdes Oe
nolas fiscais & corfecdo dos erros de cdlcuios no sisiema. £55a COMIS$A0 lem com
abjetive resclver os problemas criticos & evitar futuras demandas de alleragies de nolas
liscais, agsim. as solicitaghes tendem a se reduzir,

4y Implantacio do Sistema VIPRG. ferramentz de automacio dos procgssos de
sodictagio de senvigo.

Recomendacdo 31- Proceder com a inciusio no Sistema de Ouvidona - S0U dos
resultados das apurachies reglizadas nas manifesiaghes em que ndo 1o pﬁsswﬁi_j”
tornecer A resposta conclusive o praze legai, com mdicacao dea procedlmenms;
agotacdes. : A ;

Mao & possivel delerminar prazo para o resgosta complementdr, pos 0 Sefvigo
demanda tempo e dependends da averiguagéno, o fiscal poderd solicdar prorfogagao da
acao fiscal (Decreto 2456997, arige 8211 O controle dos processos de so0negagac
fiscal & efetuado por meio do sistema VIPROG.
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As manifeslagies do Sistema de Ouvidona - 50U do lips seiicitages de servigo
relacionadas 4 sonegacdn fiscal sko atendidas da seguinte forma: Apés receber a
manifestagao efetua-se consulta no sisterma cadastro da SEFAZ para identficar os
dados de cadasiro dz empresa denunciags, bem como & setor responsavel peda
fiscaiizagio. Em seguida constitui-se processo cadasirado no Sistema VIPROC o qual &
erviado para averiguaches da liscalizagdo. Em seguida é informade ao inleressado o
pratocolo do processo VIPROG referenie 4 solicitagao de fiscalizagao e esclarece que 0
resyado da agio fiscal serd sxposto posteriormente no quadre de  resposta
complementar do protocole SOU. Quando o procssse retorna, ¢ resultado da agao fiscai
& registrada no campo "RESPOSTA COMPLEMENTAR™ do protoccio SOU para
conhacimento do interessado.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OLUVIDORIA DO PERIODO

A1~ Quvidoria em numeros

3.1.1-Talal de manifestagdes do Perioda
Manilesiagies por ano
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Manitestagdo Mensai - 2017
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Em 2017 a quantidade de registros de manifesiacbes no Sistema de Ouvidora
apresentoy uma oscilagan conforme a demanda dos servigos e implantagac de aghes

de correcdes.

3.1.2- Manifestagtes por Meio de Entrada

MeiodeEntrada . 016 o017

Telefone ... 1103 972

Internet " lea3g 2841 ¢
Presencial 7 120

Redessamals S D B

Gaﬂa g B

Facebook .. ..0. . %

:ﬁyynps__......mu_m_mm”._.. 29 "mm"mia

'Rea!ameﬂqw TS L N A
Governo ltingrante 02

%ﬁﬁﬁaﬂaﬁéﬂhﬁﬁ}__ |
CULBT%
2010%
C4214.28% :
1.
+139, ?'U%_ D
L% |
+2R00%
A700%
+200%
amm%__ R

O acesso vitual ¢ o meio mais demandade em virtude da comodidade de. tempﬂ 8"

agilidade de retorno das manifestacees.
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3.1.3- Tipo de Manitestagao

‘Reclamagdo

Seliclagodeservigo. i
Denungla
Sugesths

Critiea

;.Tmal
T:pudeMinlfestagﬁn i
Reclamagao

Saolicitagdn de Servigt

' Denuncia

 Crifrca
ESugesléc

Elogic

2153 1954

B3 080

123 . 65

B TN R
29 . %

P LI D L R

2016 12017 %Variagao(tl)

G4t
+14 78%
B666%
Cigaay,
4718
D 34% ]

As mamfesia:;ﬁas classificadas come solicitagdn de servich apresentou maior indice de
registra por Incluir toda a atividade referente a tributos disponiilizados acs publicos.

3.1.4 - Tipo de Manifestagao/Assunto

N manﬁ‘eatag.ées

Erto de Selagem de Notas Fiscais

IPVA
Tramitagdo de Processo SPU

nsatistagdo com o atendimento/Sarvico

Selagem de Nota Fiseal o

~ Sonegacio Fiscal
Erro na Selagem de Notas Fiscais

‘Selo Fiscal Controle de Agua Mineral = §

Programa Sua Nola Vale Dinheiro
‘Tramitacao de Processo SPU

[P A

" Conduta Inadsquada de Servidor

- Proping
Assedio Moral
Desvio de Fungéo

| Nao Cumprimento deHordrio
 Programa Sua Nota Vale Dirheirg '
Erro na Selagem de Notas Fiscars
IPVA

Sisternas Instilucionais

”"g'Prugrama e O SRR S
HPYA
Modulo Fiscal Figtranico

- Ambiente Sequra de Sislema (SEFAZ)
Elogio a Servidar Piblico/Calaborador

 Elogio aos servigos prestados pelo Orgao
Elogic ao Dirigente/Searetario do Orgac....
. Elogic a0 Governador do Estado .-~

" Assuntos mais demandados das

— T

' mi '
= N0 Aoy LA L RO O o = — D N . H
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No guadro estatistico acima se percebe que o Programa 3ua Nota Vale Dinheiro, IPVA,
Erro na Selagemn de Notas Fiscais e Tramitaglo de Processos SPL foram 05 assuntos
eom maios indice de reincidéncia de registros nos diversos tipos de dassificagdo.

3.1.5- Programa de Governo 7 Ceards
Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica

0 Eixo Governamental Ceara da Gestio Democratica busca o cresctmenic conslante,
equilibrio financeira, iscal e orcamentano com foco na fedugan das desiguaidades com
servighs plblicos planeiados e geridos de farma eliciente, eficaz & efeliva e as alengGes
voltadas s necessidades dos cidaddos, referenciadas na transparéneia e equilibrio
fiscal.

TEMA | - Gestdo e Manutengio

Reclamagao -B79registros
'F‘mgrama SuaNota Vale Dinheiro 803
"ﬁﬂahﬁfa@aﬂ com o atendmeniiservigo 8T
Manifestagbes incompletas ... 8.
Grevedeservidores
Apesentadnna pensao o

| Concurso plblico e
Degmnm na. foiha de pagarnema e

HETIR Ry

Solicitagdo de Servigo -4d8reqistros 0
Programa Sua Nota Vabe Oinheiro T8
TramitagAo deprocesso e MBT
Legislacdo tibutaria O AE LU

Manitestagho incompleta B

Denuncia - 10 registros

Conduta inadequada de servidor

Propina

AssedioMoral

Condulaglica ...
Dewviodefungdo

F i i ainaion.

‘Sugestio - 8 registros e
Programa Sua Nota Vals Dinheiro '
_Lagislacao tr1butar1a o
 Insatisfagao com o atendlmem@ aerwgo________ .
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_Elegio - 82 registros e
Elogin a servidor Publlcﬂfﬂﬂlabﬂfadﬂr U B
 Elogio aos sefvigos prestados pelo Grgho b
‘Elogin a0 diigente / Secretariododrgdo. L.
- Manifestagao incompleta

T

L reiut

Critica - 30 registros TR
F‘mgrama Sua Nota Vale Dmherm o

Manifestagao incompleta
'LEQ'S]EGEQ ributaria
'PTUCESSO de exunerav;aa e

M-
= -

AN

TEMA Il — Gestac Fiscal & Financeira

P'ﬂgemde notafiscal .68
Gaﬂaﬁifﬂ deempresa s
ISGHEQﬁGdﬂ fiscal S .
| Sistemas institucionais . RO
'f’-mh'eme seguro de sistemas [SEFAZ) G 18

‘Sonegagio fiscal LA
Emodeselagem e
IPYA T S S
Selﬂ fisgal decontrole B8

Cadastio de empresa S DU SO
 Ambiente sequro de mistemas [SEFAZY 0 17

Sugestéo -12registros
PVA

PAFECF o

“Ambiente sequrg de SJStemas (SEFAZ

Sistemas institysionais

Cal! Center {Estytura g fun{:mnamenm;

M R LD LD

M

Critica—18registros
Erodesslagem B
IPVA TR TR SR
Ambiente seguro de sistemas (SEFAZ) o1
Selagem de nota tiscal T S S,

. DAE FDaaumentﬂ de Ar{ecadaq.au Esladuaj R 1
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TEMA il - Modernizagdo da Gestao

Reclamagdo - 70 registros
'Mercadoria retidapela SEFAZ L
Restituicdode imposte s
Nota fiscal eiglrnica LM
Emlﬁﬁﬂﬁ de aotaliscal B

‘Solicitacac de Servico - 116 registros
Emisséo de nota fiscal PR S, .- S
Fiscalizagho ng exeoucdo dosservicos 28
‘Mota fiscal gletemica 2
‘Mota fiscal avulsa O L
Prc:cer:f:mentose Drleman;ﬁes para st:rhl:;ttag;aﬁ de mFor-"nafgau___ . D
Fiscalizagao de ransporte imesmunicipal 2

3.1.6- Unidades! sreas mais demandadas do érgéo

Crrantitativo de Manifestagtes por Unidade 20162017

‘Unidades ... - - |Totatde . - . . Yotal de %Varlagao[ﬂ{ } :
i Manifestagbes 2016 Manifestagdes 2017

iSua Nota Vale 1267 Be? —35.12%

Dinheire TP R
ASCOM T agn T aBs o Tae%
COREX T e e 1 00%
CATRI T PTTaeer - asss L 4376%
CAT T e et A8

A Coordenadaria Admimsteativa Tribuldria ~ SATRI fof o setor com maior numero de
registros por abranger athvidades diversas como 1fdi"rSItC| de ‘Mmercadona, processos
iributdnios, gestio de sistemas e legislagio 1r|butar|a :
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Cluantltatwa de Mamfastagau par
' Tlpﬂfﬁma o :

 Unidades

Redamaqa{) 612
: Solicitagéo de Senvigo: 178
; Denuncia; O
' Campanha Sua Nota Vale Dinhgiro - Critica: 24
Sugestao: 6
Elagio: 2

Reclamagia: 126

: Solicitagao de Servigo: 308

e Denungia; 1

: ASCOM Critica; 7

: Sugestdo: 3

. Elegio: 10 TR
Ftec[ama@aﬁ 214

Solicitagan de Servigo: 526

Denuncia: 4

Critica: 6

Sugestio: 4

.Elogio; 48 S
Rect amar;a{: 9h4

: Solicitagas de Servico: 857

Denuncia: O

CATR Critica: 25

' Sugestao: 7

Elogio.8

Rec:&mar;acu 28

Solicitato de Senigs: 23

Denureia: 1

Critica: 1

Sugestdo: 4 :

CBlogiond

 COREX

GAT

A Conrdenadotia Administrative Tributdda foi a area mais demandada em 2017 por
concentrar as atividades de fiscalizacdo no transito de mercadoria, com especial
alencan ns servigos de analise dos processos de selagem € corregac de.sele qus ficou
concentrade num seleic grupd de servidores com aumnzacao prewsfa por meiv de
poraria para execucio de tais atividades. L
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3.1.7- Manifestacoes por Municipio

! ST quantidade de Manifestagoes -
'Naﬂirﬁﬁﬂﬂﬁdﬂ e 846

| Juazeiro do Worte L edA
'Sﬂhfa' T P ot

i?ﬁﬂ PaU“ﬁ U . BSOS

Maracanau 87
dguaty S

As regifes mais demangdadas foram Capilal e Carir em wirlude da concentragao do
cofnercic & maior guantidade de empresas nessas |ocalidades.

3.2- Besolubitidade das manifestagdes

O prazo das manifestagdes de Ouvidoria & instituide por meio do Decreto n"
A 4742011, Entendem-se como  manifestaces  atendidas no  prazo  aguefas
respondidas em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Cuadro de Resciubilidade por Situagio

ES-i.tuagﬁu . o . 'Quantidade de - -  Quantidade de
S SR Mamfestagues em 2l}15 Mamfestagﬁes em
EMamfestagaes Respmnchdas no 4045 g 4040
Prazo TR SOOI
Marifestacdes Respondidas fora | g 2610
doprazo TS SIS
Manifestactes er apuracdo no | 2810 e

prazo fndo conclyfdasg] T R
Manifestagbes em apurar;aﬂ fora, | zern 2670

Em 2017 as 4040 manifestacties loram todas respondidas no prazo detgrminaco no
Decrete n°40.474/2011, demonsirands o inleresse da Quvidoria em prestar um bom
5ERCH 405 USUANOS.

3.2.1- Tempo Medic de Resposta

“Tempo Médio de Resposta 2016 0ddas T
‘Tempo Médio de Resposta 2017 i03das 0 7
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0 tempo médio de respesta em 2017 foi de 03 dias ¢ 06:2t:15. A Ouvidoria da SEFAZ
procirou responder ao cidaddo no menor espaco de tempo possivel, sempre Brscando
atender dentra do limite da legahdade.

Guadro de indice de Resolubilidade

e T ndieede 1 indieede

- ;_‘Resolubilidade em | Resolubifidade
‘Manliestagoes Respondidas noprazg | 99.78% . 100%
Manifestagies Respondidas forado 0,22% 0% |

Em 2017 foi bastarte intenso o esforco da Ouwdoria da SEFAZ para alingir um
percentual de 100% de respostas dentro do prazo delerminado pele Detreto
4742011,

3.3- Satisfagio dos Usuirios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacac R
| “Perguntas " "'Resultados | ndices . .
Cinfarmes Publicitdnos: 18 CTOTAL: 501 '
Imternet: 321
“Outros, 117
: Duvidﬂria Setariats; 45
§Exce|ente 235 79.24%,
g §Dt|fﬂs:u.96 :
2 Presteza no atendimento Bom: 68
) - Reguiar: 35
Insuficiente: 68

1- Quante ap Conheciments
 da Ouvidoria

 Excelente; 208 S
3 Gualidade da Informacao .O“mﬂ 58
Repassada Borm: 35

 Regular: 42
s nsdfientes TG
54- Recomendagoes da Enm 418 _ B3.43%
'Dwicﬂmria nara Outras
lndme WMedia Pergun s 2, T{Jtal : 77 .44%
23,4 ; :

Erm 2017 o percentual de 77.44% foi supenar ao percenlual de 2016 que toi de 74,00%
A ustificativa foi o rmanor empenho da Ouvidora da SEFAZ em monitorar as respc}staa
das unidades de atendimenic da SEEAZ. Salientames gue em virtude da meta geral ler
sido instiluida erm torng de 7%, & oportung afismar que a Duu dﬂna Jacs SEF,&Z atingiu a
meta em 2017, - :

13
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A- PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES DO PERIODO
Agiies implemeniadas pelo Programa Sua Nota Vale Dinheiro

1- A disponibitidade do cadastre de doador de dogumentos fiscais eletrénicos:

A Secretaria da Fazenda, no intuito de fadlitar o processo de doagac de documentos
fiscais eletrbnicos, gerados a paetir do CPF da pessoa fisica para Enfidades Sem qu
Lu ratwt}s dlqgﬂnlbllrza o Cadastra de Daadm’ traves da opgdo 3 37

o ik s, QUE Sera utshz&dm
exﬂzqudmente por peasc}as fisicas ainda ndo panrmpantes da Campanha, & terd por
finalidade destnar os seus documentos fiscais eleirbnicos para uma Entidade Sem Fing
Lucrativos do sel interesse e acompanhar elelronicamente © seu  respecivg
nrocessamento. Os créditos (bbaus) ofigindrios dos documentos fiscais eletrdnicos
processardes serdo lancades no identificador da Entidade Sem Fing Lucrativos indicada
pelg Dnaﬁﬂr.

Todas as instruglies referentes ao Cadas'tro de Doador” estéo disponivels no site da
Seareiar'a ga Fazenda na optéo 5 ks ;
e Salienlamos ainda que ra constam 11ﬂr .._ﬂemcu e quatorzel pammpantes
f‘adds!ran:tes comn doadores exclusives de documentos fiscais eletronices no site do
Programa, sendo que & maioria deles oplaram por indicar permanentements as
entidades obiete da recepcao dos documentos fistals gerados a partir dos seus CPF's

2 - Saneamenm e aiuahzarao dos DGSLJS cradenciadas unde 58 Iacahzam a5 Urmas

Agdes de melhorias no sisternas informatizados

Em 2017 muitos servicos foram aulomatizades. A virtualizago oferece ao conlribuinte
uma maior cemodidade em suas solicitagdes & a possibiidade de dar entrada em
qualguer processe sem ler gue se deslocar as unidades da SEFAZ

s senvigos on-line foram dispanifilizades por meio dos sislemas VIFRG 2 SANFIT.

MDDULDS ICMS
Consiilia Fiscal
Solicitacdo de Regime Especial ~ Termo de Accrds
Ressarcimento Garga Liguida - Atacadista
Ressarcimenio Carga Liguida — Aulopecas
Restituigas ICMS — Pessoa Fisica ;
Restituicao [CMS — PJ Contribuintes e

- Exclusin de Culpabilidade
Resfituigac ICMS ~ PJ Nae Contribuinie.-
- Cettificado de Nao Similasidade L
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MODULGS iPVA
Consuita Fista:
sencac IPVA Taxi
isencan (PVA Onious
isencio IPVA Cooperativa
Isencan IPYA Locadaoras
lsencdo PVA Partador de Necessidade Esnecial
Dispensa por Roubo, Furte ou Sinisit

- Leilic

Nao Insidéncia ~ Imunidade’ Outros

MDDULDS ITCD
Gonsulta Fiscal
- Pedido de Calculo - ITCD Doacdo
- Pedido de Calculo — ITCD Causa Mortis
- Disnensa de Mulla & Juros
Reavaliagas
- 2* Reavaliagao
- Hestitucao

DUTRDS MODULOS '
Processas de Combate ac Crime — CEPAF Ministéno Piblico
Credenciamentn Fabricanies Modulos Fiscais
Credenciaments Software Houses Moduios Fistass
Gredenciamenis Revendedores Madulos Fiscais
Credenciamentn Transporadoras
Credenciamentn Graficas Selo Fiscal de Conirole de Agua
Restifuicao Bancos, ICMS, IPVA ITCD, TAXAS
Alteracdo de Molas
Selagem de Notas

| 5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE QUVIDORIAS

Reunites sistemnaticas do Comité Executiva (SEFAL)

Avaliagio do Plano Esiratégico 2017 (SEFAZ)

Reunides técnicas de trabalho da Rede de Fomenlo ac Cunlrole Social {CGE)
Dia do Ouvidur{CGE}

Oficina para Construgéio de Relatdrios {EGP)

Férem Reguiagio e Cidadania (ARCE]

Pragrama de Capacitacas Continuada (TOE/CE] L
It Encontro de Quvidorias {TCECE) Y
Raesolugin de Conflitas Aplicada ao Contexto das Ouvidonas fFHﬁF‘u
Deteccdo de Casos de Fraude & Gorrupido(EGR; :
Semindrio de Controle Intemo (CGE)



S RELATORIODE GESTAO DE OUVIDORIA

6- ACOES E PROJETCS INOVADORES PROPOSTOS

Em 2017 alguns sistemas da SEFAZ passaram por mudangas, ou  melhor.
modernizactes que de mandaram parceria por parte dessa Quvidoria com as unidades
de neqacio.

A Ouvidona dianle das manifesiagbes de reclamagdes da lmplantaga{} dos sistemas:
Modulg Fiscal Eletrbnico- MFE, Sistema de Auiomacic de Fiscalizagdo na Transilo -
SANEIT & Mota Fiscal Eleirdnica — NFE | realizou levantamentos das principais
reclamacies e juntamente com a drea de negocins buscava solugdes junlo a Assessoria
de Desenvolvimento Institucional - ADHNS especificamente modulando o processe de
negotio da respectiva area, bem come informaado ans Usudrios no site da SEFAZ
aiteragbes efetivadas, buscando a melhoria da interagéo com ¢ contribuinie.

7- ATUACAD JUNTC A GESTAO DO ORGADIENTIDADE

Membra nas reunides do Comité Executivo Secretana da Fazenda.

Membros do Comité Setariat de Acesso g Informagao.

Divulga juntamente com a Comissdo Setoral de Elica Poblics & Corregedona o
funcionamento do sistemna de &tica da SEFAZ nas Unidades Regionais.

Palrocinadara do projelo de automacac de processos internos,

8- CONSIDERAGOES FINAIS

Finalizamos este Relaldrio expressando nossa  convicgdc de gue, apesar das
mudancas, ou seja, melhorias realizadas em nossos sistemas tributdrios, a Cuvideria
cumpriu da melhor forma possivel & missdo da quat foe incumbidal um gio enire g
SEFAZ ¢ a Socledade no acolhimenin de suas manifeslagdes & com mulls respeito
huscando responde-los no menor lempo senac vejamos o tesyllade apreseniago
inicialmente nesse Relatirio:

Tempo madio de atendimento em 2016 — 4 dias
 Tempo médio de ateadimento em 2017 3d e £:21:35

Manifeslactes raspondidas no praze em 2016 - §9,78%
Manifestacties respondidas no prazo em 2017 — 100,00%

15 indicadores nos remetern aos esforgos que 3 Ouvidoria vem anualmenle buscanco
valorizar as manifestagdes recebidas em prol do aperfeigoamento de nosscs procassos.
As dificuldades sdo expostas quandc da extragdo de  lais respostas das dreas de
negécios da SEFAZ & que pouto a peuco a cultura de Owwidona fa permeando &
Instiluicdo £ todos s completam na missao Institucienal. e

Assim, concluimos que o ane de 2017 fof mais de aprendazaﬂo pes*slhm anGo-nns tragar
algumas metas para 2018 em busca da meihoria dﬁ ,;rwss; “da {Juvsdnrla jume 2o
Programa de Meritocracia da SEFAZ :
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9- SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Apresentar a Assessoria de  Desenvolvimento  Institucionai - ADINS o
jevantamento das principals reclamacdes dos processos estratégicos com o
abjetivo de melhorar o referido processo incorporande a percépgao dos usuartos,
com foco na transparéncia.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2018,

P

‘OUVIDORA SETORIAL

PRONUNGIAMENTC DO DIRIGENTE DO GRGAD! ENTIDADE

De scordo com os informagibes prestadas pela Ouvidona Seforial @ acato as sugestes
pra apresentadas. Recamendo as dreas i parcerta com s Ouvidoria pare conpuntamente
desenvolverem os esclarecimentos ¢ dvalgagio nas ocorréncias Jo inovigao/mudanga
dos servigns dispomibiliziudos aos usuarios.
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Fortaleza, 30 de [gneiro,de, 2018,
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