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2 - INTRODUGCAO

A elaboracéo do Relatério de Gestao de Ouvidoria € uma determinagao prevista na
Lei Nacional n® 13.460/2017 e no Decreto Estadual n® 33.485/2020 e tem por objetivo
servir como um instrumento de gestdo para dar transparéncia as acoes e resultados
das ouvidorias estaduais, fornecendo informagdes para tomada de decisdo nos
6rgaos. Com periodicidade anual, o Relatério fornece um conjunto de dados e
informagdes oriundos dos processos de escuta e didlogo com a sociedade e com os
agentes publicos, sendo de relevancia para auxiliar na gestéo das politicas publicas,
contribuindo com o planejamento governamental.

O presente documento se propde a apresentar as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara — SEFAZ, no periodo de
janeiro a dezembro de 2024, tendo por base as manifestagdes registradas na
Plataforma Ceara Transparente — CT.

As informagdes elaboradas a partir de dados quantitativos e qualitativos, contemplam
elementos estatisticos, graficos e tabelas, andlises dos cenérios, providéncias
adotadas e sugestdes de melhorias.

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

No cumprimento de suas atribuicdes para assegurar o direito do cidadao a prestagcao
de servicos de qualidade, a ampliagdo do espaco de participagao e controle social e
ao acesso a informacgdo, as ouvidorias setoriais contam com um rico arcabougo
juridico, que contemplam Leis, Decretos e Portarias, de ambito nacional e estadual,
dentre as quais destacam-se:

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

o Portaria — CGE n°. 52/2020 — Estabelece o Procedimento para o tratamento e
o encaminhamento das Denuncias

 Instrugdo Normativa n°. 01/2020 — Estabelece Normas para Observancia as
Atribuicbes do Ouvidor Setorial

« Lei Nacional n°. 13.460/2017 — Institui o Cédigo de Defesa do Usuario do

Servigo Publico




o Lei Nacional n°. 13.726/2018 — Institui a lei da Desburocratizagao (Racionaliza

atos e procedimentos administrativos)

Na Sefaz, o Decreto n°. 26.920 de 2003 dispde sobre a organizagao, estrutura e
competéncia da Ouvidoria, que se constitui como 6rgao autbnomo de assessoramento
e assisténcia e que tem como finalidades:

| - estimular a participacdo do servidor fazendario com vistas ao atendimento
satisfatorio ao cliente externo, racionalizando os recursos publicos, minimizando as
despesas e dando maior transparéncia ao exercicio do poder publico a bem da
cidadania;

Il - atuar no sentido de garantir a qualidade e a eficiéncia dos servicos prestados pela
Secretaria da Fazenda a sociedade;

[Il - aprimorar o relacionamento entre a organizagéo e o cliente no cumprimento dos
direitos e deveres dos cidadaos.

A Ouvidoria da SEFAZ atualmente conta com uma equipe de 4(quatro) pessoa,
coordenadas pelo Ouvidor da SEFAZ, que também exerce a fungdo de Coordenador
da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOI.

Na estrutura organizacional da instituicdo, a Ouvidoria esta diretamente ligada ao
Gabinete — GABIN da Secretaria, atuando como 6rgdo de assessoramento. O
Ouvidor, enquanto coordenador, compde a gestado estratégica do 6rgdo e € membro
dos Comités Executivo e de Integridade.

A sistematica de a¢des da Ouvidoria tem como missao principal assegurar o direito a
cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual em
conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade
publicidade, eficiéncia, economicidade, com transparéncia e cortesia.

Nesse sentido, pode contribuir para uma administragao fazendaria moderna e mais
eficiente, que tende cada vez mais a pautar suas agbes na transparéncia e confianca
com os contribuintes e os usuarios dos servigos publicos da Sefaz. Uma relagdo mais
cooperativa e menos coercitiva, com agdes dirigidas a estimular o cumprimento de
normas tributarias de uma forma mais eficiente, legitima e antecipada e com um
atendimento mais transparente e efetivo, beneficiando aqueles que tem um
comportamento correto junto ao fisco, além de contribuir para promogao da cidadania
fiscal.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SEFAZ busca consolidar o relacionamento com
sociedade por meio de estratégias de atendimento e contribuindo com o planejamento
e a gestdo da Secretaria da Fazenda, efetivando a VISAO institucional de construir
um_ambiente fiscal sélido, transparente e justo para o desenvolvimento social e

ambiental do Estado e a MISSAO de melhorar a vida das pessoas. arrecadando com
justica e gerindo com exceléncia os recursos financeiros da sociedade.




E assim que a Ouvidoria SEFAZ atua como uma das areas que fortalece o processo
de comunicagéo institucional, promovendo o didlogo e o relacionamento de confianca

entre fisco e sociedade.

Além dos canais de atendimento ja praticados pelas setoriais, a Ouvidoria Sefaz
oferece desde 2024, o atendimento por videoconferéncia, com sessdes pre-
agendadas, ampliando assim a sua atuagdo como instrumento de fomento a
participacdo e controle social com o objetivo de contribuir efetivamente para o
aprimoramento da gestéo publica.

Este Relatério, portanto, apresenta as diversas formas de atuar da Ouvidoria SEFAZ,
especialmente no tratamento e respostas das manifestacdes apresentadas pelos
cidadaos. Fornece ainda dados comparativos dos resultados do ano de 2024 em
relagdo ao ano de 2023, para que seja possivel fazer uma analise do desempenho de
forma mais sistémica.

Em cumprimento ao previsto no Inciso Il do art. 14 da Lein®. 13.460 de 2017, a SEFAZ
disponibiliza o Relatério Anual do exercicio de 2024 do Sistema de Gestao da
Ouvidoria , ressaltando que os dados estatisticos foram consultados na Plataforma
Ceara Transparente — CT no més de janeiro de 2024.

Por fim, espera-se que as informagdes qualitativas e quantitativas contempladas neste
documento possam apontar caminhos de melhorias, que assegurem a Ouvidoria da
SEFAZ, enquanto instrumento de intermediagao do processo de participagao popular
e do fomento ao controle social, aperfeicoar continuamente suas atividades e
contribuir para uma maior satisfagéo da sociedade com o fazer dos 6rgaos publicos.




3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E

ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

A partir da analise das informacdes apresentadas nos relatérios anuais de gestao de
cada Ouvidoria Setorial, a Controladoria Geral e Ouvidoria do Estado do Ceara — CGE
elabora algumas orientagdes e recomendagdes, visando a melhoria dos servigos
prestados e uma maior satisfagéo da sociedade.

Assim, o Relatério de Gestdo de Ouvidoria € uma ferramenta para a tomada de
decisdo gerencial, uma vez que consolida informagées e dados que possibilitam
avaliar os servigos e produtos publicos.

Neste contexto, com base no desempenho da gestdo da Ouvidoria SEFAZ 2023 , a
CGE apresentou 1 orientagdo e 1 recomendagéo para implementacdo a partir de
2024..

A seguir constam a orientacdo e a recomendagdo, bem como as providéncias
tomadas pela SEFAZ, a fim de atenuar ou anular a situagao identificada tanto no
exercicio de 2023, como nos anos anteriores.

Orientacdo — PARCIALMENTE IMPLEMENTADA

Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de satisfagao,
por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragées e justificativas
apresentadas pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do
resultado do indice de satisfacao.

Providéncias:

Com relagdo a orientacdo da CGE, a Ouvidoria SEFAZ tomou as seguintes
providéncias:

1. Acompanhamento, tabulagédo e analise quantitativa e qualitativa da pesquisa
de satisfacao ( ANEXO I). Este trabalho de anadlise qualitativa e quantitativa, que foi
realizado em 2024, por semestre, passa a ser acompanhado e realizado
mensalmente em 2025 (constando nas metas da equipe) , para que possamos ter
tempo habil para a implantacdo de melhorias, como por exemplo, identificar os
processos nos quais incindem os pontos de insatisfagao e verificar em conjunto com
as areas responsaveis que medidas de melhorias e/ou corregcbes podem ser
implementadas.

2. Acompanhamento, tabulagdo e analise quantitativa e qualitativa das
manifestacées reabertas ( Anexo Il), a fim de entender os motivos de sua
ocorréncia.Este trabalho de analise qualitativa e quantitativa, que foi realizado por
semestre em 2024 |, passa a ser acompanhado e realizado mensalmente em 2025 (
constando nas metas da equipe) , para que possamos ter tempo habil para a
implantagdo de melhorias, como por exemplo; identificar os processos nos quais
incindem especialmente reabertura por demora ou nao resolubilidade dos processos,



para construir em conjunto com as areas responsaveis as medidas preventivas para
diminuir as possibilidades de reabertura de manifestagées.Em 2024, a Ouvidoria
SEFAZ teve como meta bimestral a redugdo das manifestagbes reabertas, que
integrou o um dos indicadores de Performance da Ascoi-IPA. A meta estabelecida foi
alcancgada,

3. Realizacdo de reunides de feedback para apresentar estes dados qualitativos
e quantitativos junto as 4 (quatro) principais unidades, que respondem por mais de
- 80% desses casos, a fim de compartilhar as informagdes, conscientizar da importancia
de um trabalho conjunto com a ouvidoria e de fortalecimento de parceria, a fim de
melhorar a capacidade de respostas assertivas a sociedade, tanto no atendimento dos
prazos como da qualidade das respostas. Esse € um trabalho educativo, que em 2025,
a equipe da Ouvidoria SEFAZ quer manter junto as unidades-chave e também
estender para as demais unidades.

4. Elaboracéo e disponibilizagdo na intranet e em outros meios de comunicagao
da SEFAZ, do Manual da Ouvidoria SEFAZ para o publico interno (ANEXO lil) , a fim
de esclarecer e informar as liderancas e equipes sobre a importancia de se atender
bem e responder com responsabilidade e de forma correta as manifestagées dos
cidadaos. Neste material, tivemos a orientacéo da equipe da CGE , o que enriqueceu
o contetido. As acdes de divulgagdo do Manual continuam sendo reforgadas, a cada
reunido e visita as areas.

5. Foram desenhados e redesenhados os fluxos dos principais processos da
Ouvidoria SEFAZ, a fim de padronizar e otimizar os procedimentos, visando agilizar
as atividades e ter uma maior qualidade na prestacéo dos servigos junto aos publicos
interno e externo.

Recomendacao da CGE :

Participagdo em Formacgio de Ouvidor para o Ouvidor SEFAZ (Coordenador).
Providéncias:

Com relacdo a recomendagéo da CGE, a Ouvidoria SEFAZ tomou as seguintes
providéncias:

1. O Coordenador da Ascoi/ Ouvidor da SEFAZ esta participando da formagéo
para Ouvidores por meio dos cursos EAD ofertados pela CGU em parceria com a
ENAP. Até o presente més (fevereiro), o participante ja concluiu 2 (dois) cursos do
total de 10 (dez) da formagao.

2. A servidora, lotada em julho de 2024 na Ouvidoria da SEFAZ também esta
participando da formagéo EAD da CGU em parceria com a ENAP, tendo concluido no
més de janeiro, os 10 (dez) cursos exigidos para a certificagao.

3. Os demais membros da equipe estdo em dia com a formacéo, tendo participado
dos cursos da CGE/EGPCE.




Obs.: Vale ressaltar que acompanhando as exigéncias de metas de capacita¢éo da
SEFAZ, todos os servidores lotados na Ouvidoria SEFAZ participam a cada bimestre
de formagdo de, no minimo, 20h/a, em cursos de assuntos correlatos a suas
atividades de trabalho, como por exemplo: sobre Assédio, Comunicagéo Nao Violenta,
Conflitos e Negociagao, Qualidade no Atendimento, etc.

4 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

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

4.1Total de Manifestacoes do Periodo (Historico)

Grafico Quantitativo de Manifestacdes
Por Ano (Histérico 2019 a 2024)
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Observa-se um acréscimo numérico de 811 manifestacées em 2024 em relacéo a

2023, o que equivale a uma variagdo crescente de + 19,45% em relacéo ao ano
anterior.



A seguir o quantitativo das manifestagdes do exercicio de 2024, em cada més.

Grafico Quantitativo de Manifesta¢6es Por Més
Ano:2024

600
528

500

400

300
200
100

0
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

e (QUANTIDADE 528 381 355 388 342 388 452 464 393 487 394 407

No segundo semestre, observa-se um total de 2597 manifestagdes , o que equivale
a um aumento de 9,02% em relagcéo ao primeiro semestre que teve um total de 2383

manifestagoes.

O registro de maior nimero (528 manifestagdes) é evidenciado no més de janeiro por
2(dois) principais motivos: demanda relacionada ao processo de IPVA e denuncias
por ndo emisséo de Notas Fiscais, oriundas das compras de final de ano, em que as
pessoas procuram fazer a troca e ndo conseguem pela auséncia do documernto fiscal.
Um outro motivo é a procura da ouvidoria pelos contribuintes que querem agilizar as
compras de mercadorias retidas na fiscalizagéo, devido ao volume de demandas do

final do ano.




O Gréfico a seguir demonstra a quantidade das manifestagées por més dos anos de
2023 e 2024, oferecendo uma analise comparativa.

Grafico: Comparativo do Quantitativo
de Manifestagoes Por Més
Anos 2023 e 2024
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Observa-se que, com excegdo do més de margo, de diferenga minima (1 registro),
todos os meses de 2024 apresentaram acréscimo de registro de manifestagdes em
relagao aos mesmos meses de 2023.

Como um dos motivos no acréscimo de manifestagdes, destaca-se que no segundo
semestre de 2024, os e-mails das unidades de atendimento foram extintos, para que
os usuarios fizessem uso do novo modelo de atendimento ao contribuinte por meio de
integracao com sistemas e hiperautomacao de autosservicos.

Ainda em fase de adaptagdo, sem contar com o canal de e-mail, os usuarios
buscaram atendimento por meio do Ceara Transparente- CT, direcionando suas
demandas para a Ouvidoria, causando assim aumento nos registros de 2024 em
relagdo ao ano anterior, 2023.



4.2 Manifestagcoes por Meio de Entrada

MEIOS 2023 2024 Variagcao %
Telefone 155 459 461 +1,54
Cidadao on-line - Chat 138 67 -51,45%
Cidadao on-line - Telegram 2 0 0
Telefone 130 3 -97,7%
Internet 3049 3878 +27,18
Presencial ) 12 +240
E-mail 300 394 +31,33
Facebook 0 0 0
Carta 0 0 0
Reclame Aqui 23 13 -43,48%
consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 3 0 0
Governo ltinerante 0 0 0
Caixa de sugestbes 0 0 0
Sistema Legado 0 0 0
Twitter 0 0 0
Ceara App 17 5 -70,59%
Whatsapp 1 1 1
Google Ferramentas 0 0 0
Atendimento Virtual 138 145 + 5,07
Total 4168 4979 + 19,45

Os meios de comunicacéo mais utilizados foram internet e telefone 155. A internet por
oferecer acesso rapido, facil, reduzindo tempo e distancias. Enquanto que a central
telefénica 155, pelo acolhimento e registro dos assuntos recebidos por telefone.

Em relagao ao ano anterior, o canal Atendimento Presencial foi o que apresentou o
maior crescimento (240%), mais do que duplicou, muito embora em termos absolutos
nao apresente relevancia representativa do total de meios de entrada, seguido do E-

mail (+ 31,33%) e da Internet (+27,18%).

Ja os canais que apresentaram diminuicdo de procura foram o Telefone (- 97.7%),
Ceara App (-70,59%). Cidaddo Online - Chat ( - 51,45%) e o Reclame Aqui ( -
43,48%).




4.3 Quantidade Por Tipo de Manifestacoes

TIPO 2023 2024 Variacao %
Reclamacéo 1558 1707 + 9,56
Solicitacao 2024 2624 + 29,64
Denuncia 527 579 + 9,86
Sugestao 17 15 - 11,77
Elogio 42 54 + 28,57
Total 4168 4979 +19,45

Grafico : Quantitativo Por Tipo de Manifestacao
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Em 2024, quase todos os tipos de manifestacdes tiveram aumento de registro em
relacdo a 2023, com exceg¢do da modalidade Sugestdo, que teve uma reducgao (-
11,77%). A modalidade Solicitagdo foi a que apresentou o maior nimero de
manifestacdes e também a que mais cresceu (+ 29,64%) em comparagéo com 2023.

Vale ressaltar, o aumento no quantitativo de Elogios, que resultou em um
crescimento de 28,57% de 2023 para 2024.

De uma maneira geral, houve um crescimento quantitativo total de 811 manifestagées

em 2024 em relacdo a 2023, o que equivale a uma variagéao crescente de + 19,45%
em relagao ao ano anterior.



4.4 Manifestagoes por Tipo/assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacao | Servico de mercadoria em transito 345
Tramitagcao de processos 252
IPVA 247
Insatisfacdo com os servigos prestados 201
ITCD 184
Cadastro de empresa 140
Solicitagdo | Servigo de mercadoria em transito 1212
Orientagdes sobre servigos prestados 374
Cadastro de empresa 226
Tramitagao de processos 204
IPVA 145
ITCD 141
Denuncia Servigo de fiscalizagéo de empresa 527
Conduta inadequada servidor/colaborador 18
/ISNTV(2) 13
Apuracao crimes diversos
Sugestao Orientagbes sobre servigos prestados 6
ITCD 2
Ambiente seguro 2
Sistemas institucionais 2
Elogio Elogio ao servidor/colaborador 50
Elogio aos servicos prestados 4
Total 4295

Assuntos Mais Demandados Por Tipo de Manifestagao
2024

B Reclamagdo M Solicitagdo © Denuncia Sugestdo M Elogio ® Total
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4.4.1 Modalidade Reclamacao:

Grafico Quantitativo
Modalidade Reclamagao
Ano 2024
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Com relacdo as Reclamacgdes, os assuntos Servicos de Mercadoria em Transito,
Tramitagcdo de Processos e IPVA reincidem como os de maior numero de
manifestag¢des, assim como constatado em 2023.

Os 3 (trés) assuntos apresentam consideravel crescimento quantitativo, chegando

suas manifestagbes a duplicar no caso dos 2 (dois) primeiros assuntos em
comparagao ao ano anterior.



4.4.2 Modalidade Solicitacao:

Grafico Quantitativo
Modalidade Solicita¢ao
Ano 2024
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Nas Solicitagdes, assim como em 2023, os servigos de mercadoria em transito e as
orientacdes sobre servigos prestados permanecem como os de maior demanda.

Este ano, o Cadastro de Empresas aparece em terceira posigédo, superando a
Tramitagéo de Processos que ocupava o terceiro lugar no ano anterior.

Destaque para os servigos de mercadoria em transito e de Cadastro de empresa que
apresentam o mais que o dobro dos registros, se comparados com o exercicio de

2023.




4.4.3 Modalidade Denuncia:

Grafico Quantitativo
Modalidade Dentincia
Ano 2024
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Na Modalidade Denuncia, houve aumento dos registros para servigos de fiscalizagao
de empresas e para a conduta inadequada do servidor/colaborador, tendo esta tltima
aumentado em 6 (seis) vezes no quantitativo em relagéo a 2023.

Destaca-se ainda que, as denuncias direcionadas ao Programa Sua Nota Tem Valor-
SNTV ja nao constam entre as de maior nimero, ndo constando no rol deste ano entre
as de maior incidéncia (situagéo que aconteceu em 2023).



4.4.4 Modalidade Sugestao:

Grafico Quantitativo
Modalidade Sugestao
Ano 2024
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Observa-se uma pequena diminuicdo na modalidade das sugestdes (-2 registros) em
relacdo a 2023. Os assuntos sao diferentes do ano anterior.

4.4.5 Modalidade Elogio:

Grafico Quantitativo
Modalidade Elogio
Ano 2024
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Ja com relagéo aos elogios, hd um crescimento quantitativo em 2024, o que significa
uma variagéo crescente de + 28,57% em relagao a 2023.




4.5 Manifestagdes por assunto/Sub-Assunto (Os mais Demandados)

Assunto Sub-Assunto Total

Servico de mercadoria em transito Correcao de nota fiscal 1179
Regularizacéo da situacao 156
Mercadoria retida 156
Selagem de nota 66

Servico de fiscalizagdo de empresa | Sonegagcao fiscal 515
Selo fiscal de controle da agua 9
Extravio de documentos 3

Orientacbes sobre prestacao de (nao tem Sub-Assunto) 477

servigo- servicos dos antigos e-

mails

Tramitagao de processos Demora na analise 236
Homologacao Parecer 68
Tributario
Restituicao/lsencao 152

IPVA Regularizacao da situagao 167
Baixa de pagamento 102
Emissao de DAE 43
Restituicao 36
Valor de tabela 23
Isencéo 12
Parcelamento 9
Base de calculo 2
Emisséao de certidao 1

ITCD Demora na analise 162
Pedido de calculo 80
Solicitagao de procedimentos 80
Valor do imposto 3

Cadastro de empresa Autorizagéao 167
Alteracao de cadastro 81
Inscricdo no cadastro 36
Credenciamento 35
Reativacao 32
Baixa no cadastro 15

Total 4103

Obs.: Nesta tabela s6 constam os principais sub-assuntos ( de maior frequéncia),

nao correspondendo, portanto, ao total da tabela de tipo/assunto.
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Dentre os assuntos de maior registro de manifestagcdes, destaca-se o servigo de
Transito de Mercadoria (37,94%) com o sub-assunto de Correcdo de Nota Fiscal
(Selo) em primeiro lugar (correspondendo a 28,73% do total dos subprocessos da
tabela acima). Como justificativas para esta situagdo, apontam-se: mudancas
continuas na Legislacdo, as alteragdes no SITRAM (Sistema do Transito de

Mercadorias).

Vale salientar que a gestéo da area identificou que o contribuinte estava abrindo varios
processos gerando protocolos diferentes para o mesmo objeto de prestagao de
servico (a mesma Nota Fiscal), gerando acumulo e retrabalho neste processo. Como
medida corretiva, esta sendo realizada uma forga-tarefa de analise dos processos e
implantando uma triagem no préprio Sistema.

O segundo processo de maior demanda nas manifestagdes continua sendo 0 mesmo
do ano anterior: Servico de Fiscalizagdo de Empresas, Tendo apresentado um
aumento de 2,33% em relacdo a 2023, o que se explica pelo aumento quantitativo do
seu sub-assunto Sonegacdo Fiscal. J& o sub-assunto Selo Fiscal de Controle da




Agua, mostra uma redugédo de — 31,03%. O extravio de documentos fiscal manteve-
se na mesma quantidade.

Destaca-se as orientacdes Sobre Prestagdo de Servicos (sem sub-assuntos), que nao
configurava no relatério de 2023. Trata-se dos casos de orientagdes que a Ouvidoria
realizou em substituicdo aos e-mails das unidades de execugdo que n&o foram mais
disponibilizados aos contribuintes. Nessa fase de transi¢do, portanto, os cidadaos
buscaram o apoio dos servigos da Ouvidoria.

4.6 Manifestagoes por Tipo de Servico

Tipo de Servigo Total

Alteracéo de Registro de Notas Fiscais em Operagéo Interestadual 1
Alteracéo dos Dados Cadastrais da Empresa Situada em Qutros Estados 1
Alteragéo no Cadastro Geral da Fazenda - CGF 4
Autorizacéo para Impressao de Documentos Fiscais (AIDF) 2
Baixa da Inscricdo no Cadastro Geral da Fazenda (CGF) 1
Certificado de Nao Similaridade de Mercadorias 1
Emissao de Nota Fiscal Avulsa Eletrénica (NFA-e) 1
Isencéao do Imposto Sobre a Propriedade de Veiculos Automotores 2
(IPVA)

ITCD Cesséao de Direitos Hereditarios 1
ITCD Doagao Simples 2
ITCD, Inventario, Arrolamento, Alvara, Partilha, Processo Judicial 4
ITCD, Reavaliacdo, Impugnacao 1
ITCD - Sobrepartilha 1
ITCD - Testamento 2
Liberacao de Mercadoria Retida em Transito 8
NAO SE APLICA 4936
Programa Sua Nota Tem Valor 3
Realizacdo da Inscricao Estadual no Cadastro Geral da Fazenda 4
Recurso de Indeferimento da Solicitagdo de Inscricdo, Alteragédo ou 1

Reativacdo da Inscricao no CGF

Total 4976




A predominancia do NAO SE APLICA se da em razdo da n&o atualizagdo das
informacées de classificagdo dos itens dentro da Plataforma CT para os servicos
ofertados na Carta de Servigcos. Essa atividade ja foi iniciada, mas esta em
andamento. A previsao de conclusdo é no primeiro semestre de 2025.

Assim como em 2023, o tipo de servico em destaque corresponde a Liberagéo de
Mercadoria retida em Transito, seguido do ITCD e de Inscricao Estadual no Cadastro.

4.7 Manifestagoes por Programa Orcamentario

Programas Orgcamentarios Total
Defesa dos Interesses do Estado 1
Gestao Administrativa do Ceara 72
Melhoria da Relacdo Fisco-Contribuinte-Sociedade 4901
Modernizacdo da Gestéo Fiscal 2
Total 4976
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Nas manifestagbes do Programa Orgamentario, a Melhoria da Relacédo Fisco-
Contribuinte-Sociedade responde pela maior parte das Manifestacdes (98,49%) do
total. Este Programa consta no Plano Plurianual - PPA , sendo 0 411, que que visa
estabelecer uma relagdo harménica entre a sociedade e o Estado, por meio de novas
formas de comunicagéo com os contribuintes.

Neste sentido, pode-se citar os servicos de simplificagdo dos processos fiscais
(cadastro, IPVA), o Atendimento Agil e Automatizado das unidades de execugao
(ITCD, Simples Nacional, Selagem, emissao de Nota Fiscal).

4.8 Manifestacoes por Unidades Internas (maior representatividade)

Unidades Total

COFIT — Coordenadoria de Fiscalizacado de Transito 1606
COATE- Coordenadoria de Atendimento 1378
ASCOI Assessoria de Controle Interno 1052
COART- Coordenadoria de Arrecadacao Tributaria 467
COMFI- Coordenadoria da Fiscalizagéo 117
COTRI- Coordenadoria da Tributacao 112
CORES (ARINS) - Coordenadoria de Relacionamento com a 77
Sociedade e Conformidade Tributaria

Total 4809

Grafico Quantitativo das Manifestagées Por Coordenagao
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As 3 (trés) primeiras Unidades (COFIT, COATE e ASCOI) correspondem por 83,92%
do total das areas de maior representatividade de manifestagdes, conforme constam
no quadro.

As Unidades de COFIT e COATE tiveram respectivamente um aumento de 39,04% e
de 48,97% em relagao ao ano de 2023.



4.9 Manifestacées por Municipios da ocorréncia

Municipios 2023 | 2024
Fortaleza 1532 | 1822
Taua 79 146
Sao Paulo 106 126
Maracanau 00 85
Juazeiro do Norte 94 81
Sobral 34 88
Indefinido 1363 | 1539

Total 3263 | 3887

Grafico de Manifestagées Por Municipios de Ocorréncia
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Destaca-se o Municipio de Taua, que ocupa o terceiro lugar em ocorréncia de
Manifestacoes neste ano e que em 2023 nao constava entre os 5 municipios de maior
namero de manifestagcées. Apresenta um aumento de 84,81% em relacao ao ano

passado.

Ja o municipio de Fortaleza continua liderando o numero de ocorréncias,
apresentando um crescimento de 18,92% em relagao a 2023.

Juazeiro do Norte foi o Unico municipio da tabela que apresentou uma queda no
nimero de manifestacdes, correspondendo a uma diminuicdo de 13,03% em

comparagéao a 2023.




5- INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de
Gestao da Qualidade da CGE sao:

indice de manifestacdes Respondidas no prazo — Meta: 94%
indice de Satisfagdo do Cidaddao com a Ouvidoria — Meta: 67%

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

5.1 Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/detalhamento por situagao.

Situacao Quantidade de | Quantidade de
manifestacées | manifestagcoes
em 2023 em 2024
Manifestagdes finalizadas no prazo 4168 4979
Manifestagdes finalizadas fora do prazo zero zero
Manifestagdes pendentes no prazo (ndo zero zero
concluidas)
Manifestagdes pendentes fora do prazo (ndo zero zero
concluidas)
Total 4168 4979
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A Ouvidoria SEFAZ alcangou um resultado muito positivo com relagdo ao
cumprimento dos prazos, pois conforme demonstrado na tabela e grafico acima,
houve um aumento de 19,45% na quantidade das manifesta¢des finalizadas dentro
do prazo em 2024, quando comparado ao exercicio de 2023. Esta variagao
corresponde a 100% do numero de manifestacoes registradas em 2024.

Dessa forma, neste ano, embora com o acréscimo do quantitativo de manifestacgoes,
assim como em 2023, as atividades foram concluidas no prazo previsto no Decreto
33.485/2020, atingindo o percentual de 100% de resposta, ultrapassando o percentual
de 94% estipulado pela CGE para o periodo de 2024.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situagido indice de Resolubilidade | indice de Resolubilidade
em 2023 em 2024
Manifestagées 100% 100%
finalizadas no prazo
Manifestagcdes zero zero
finalizadas fora do
prazo

Gréfico indice de Resolubilidade
Comparativo 2024 em rela¢ao a 2023
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A Ouvidoria SEFAZ alcangou um resultado muito positivo com relagéo ao indice de
resolubilidade em 2024, pois conforme demonstrado na tabela e grafico acima, foi
alcangado o percentual de 100% (cem por cento).

Dessa forma, assim como em 2023, neste ano, a Ouvidoria SEFAZ continua sem
apresentar nenhuma (zero) manifestacao finalizada fora do prazo estabelecido.

5.1.1 Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Destacam-se as seguintes agoes :

Monitoramento diario das manifestagées quanto ao prazo de resposta.

A Ouvidoria respondeu os questionamentos mais simples e de conhecimento
acessivel para agilizar os atendimentos.

As questdes mais complexas foram justificadas apresentando orientagbes
relacionadas ao assunto da manifestacgéo.

A Ouvidoria SEFAZ realizou um trabalho de tabulagdo e andlise dos dados
oriundos da pesquisa de satisfagdo e das manifestacdes reabertas, gerando
informacées para a definicdo de melhorias na prestagdo dos servigos da
SEFAZ e das respostas das manifestagoes.

A Ouvidoria SEFAZ esta realizando reunides sistematicas com as liderangas e
suas equipes, compartiihando essas informagdes, para conscientizar da
necessidade de ac¢des de melhorias € de um maior compromisso de todas as
unidades para o alcance de melhores resultados.

5.1.2 Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo médio de resposta

Tempo médio de resposta 2023 (dias) 4,55

Tempo médio de resposta 2024 (dias) 4,97
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Mesmo com pequeno acréscimo no tempo de resposta (nUmero de dias) em relagéo
ao ano de 2023, foi possivel responder as demandas dentro do prazo determinado no
Decreto 33.485/2020.



5.2 Satisfacao dos usuarios da Ouvidoria

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

Apods a conclusido da manifestacao, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada
na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao
responde-la de forma espontanea. Quando o cidadao concordar em participar,
a pesquisa também é aplicada por telefone ap6s o repasse da resposta pela
Central 155.

5.2.1 indice Geral de Satisfagido (Questionario Principal)

Tabela: Resultado da Pesquisa de Satisfacao

iNDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE:
01/01/2024 a 31/12/2024

indice Geral de Satisfagio Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria 3,62
neste atendimento (considere a atengdo, compromisso e respeito
do ouvidor e sua equipe)?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,82
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé 3,9
utilizou para registrar a sua manifestacéo? (considere a
comunicacio, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade).

d. Qual sua satisfagcdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,41

(considere se a resposta atende aos questionamentos
apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual

impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,69
Indice de Satisfacao: 60,00%

O monitoramento efetuado pela Ouvidoria para as demandas em 2024 nao atingiu a
meta de 67% instituida para a satisfagdo dos usuarios. Em 2023, a o indice de
satisfacéo foi de 64%, ficando também abaixo da meta.

A avaliacao tem por base a resposta recebida pelo usuario, que muitas vezes nao vai
ao encontro dos interesses dos mesmos, seja pela demora dos processos,
complexidade da legislacéo, resultado dos servigos recebidos, postura considerada

inadequada no atendimento ao publico.




Verifica-se que a satisfacdo com a qualidade da resposta foi o item de menor
pontuacéo.

Em 2024 foi dado inicio ao projeto de visita as areas com objetivo de apresentar as
demandas que foram destinadas as equipes e orientando sobre o atendimento.
Espera-se que, essa acgéo de reunides sistematicas, somada a divulgacéo do manual
da Ouvidoria ajude a fortalecer o compromisso dos servidores com a qualidade das
respostas a sociedade.

5.2.2 Agdes a serem implementadas para melhoria do indice de satisfagao
Destacam-se as seguintes agoes:

e Monitoramento das avaliagbes de satisfagdo registradas no Ceara
Transparente

e Apresentar no Comité executivo e no Comité de Integridade o Relatério de
Gestao da Setorial SEFAZ, bem como os indicadores levantados no
monitoramento da pesquisa e das manifestacdes reabertas, destacando a
necessidade de parceria das equipes para o alcance de melhores indices de
satisfacéo.

e Realizar reunites sistematicas com as areas para conhecimento dos resultados
da pesquisa de satisfagao.

e Encaminhar avaliacao registrada para a area responsavel para conhecimento
do gestor

e Dar continuidade as reunides sistematicas com as liderancas e suas equipes,
compartilhando essas informagdes, para conscientizar da necessidade de
acoes de melhorias e de um maior compromisso de todas as unidades para o
alcance de melhores resultados.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGCAO
5.2.3 Total de Respondentes

ANO Total de manifestacoes Total de pesquisas Representacao
registradas respondidas da amostra
2023 4168 500 11,99%
2024 4979 416 8,35%

Em contradicdo ao aumento de manifestacbes (+19,45%) registradas em 2024
comparativamente a 2023, constata-se uma diminuicdo no nimero de pesquisas
respondidas neste ano em relagdo ao ano anterior. (-16,8%). Ou seja, embora mais
pessoas registraram manifestacbes, observa-se uma menor frequéncia de
respondentes da pesquisa.
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A quantidade de pessoas que responderam a pesquisa de satisfacdo em 2024
representa 8,35% do total de manifestagdes. Embora n&o seja expressivo, & de
grande importancia aproveitar todos os registros realizados pelos cidadaos para

trabalhar na melhoria dos servigos prestados.

5.2.4 indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Expectativa do cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a 3,46
qualidade do servi¢o de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,57
indice de expectativa(%): +3,18%
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O indice de expectativa do atendimento da Ouvidoria aumentou em 3,18%,
comprando o antes e depois da prestagao do servigo. Isso mostra que a Ouvidoria,
de uma maneira geral, conseguiu atender e superar as expectativas dos cidadaos
respondentes da pesquisa de satisfacdo.

Este cenario pode ser melhor observado em maior detalhamento, por més, com dados
e analises no Anexo | deste Relatorio.

6- ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das Manifestacoes

Geralmente, os usuarios dos servigos da SEFAZ procuram a Ouvidoria quando, por
algum motivo, a area responsavel ndo respondeu ou ndo apresentou solugéo para o
servico solicitado. Neste caso, recorrer a Ouvidoria amplia a oportunidade do
contribuinte ser melhor atendido, seja em relagcdo ao tempo (agilidade) ou a
procedimentos e informagdes dos quais que necessita para finalizar o seu processo.

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

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



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

Este ano, os tipos de manifestacdo que mais cresceram em relagédo a 2023, foram as
Solicitagtes (29,64%) e os Elogios (28,57%).

As Solicitacbes e as Reclamagdes sao as modalidades que apresentam o maior
nimero de registros, correspondendo por 86,98% do total das manifestacoes.

Os servigcos de Mercadoria em Transito lideram os numeros de registros, tanto nas
Solicitagdes, como nas Reclamacodes, tendo como principal objeto de demanda , os
processos de Correcao de Nota Fiscal e de Selagem.

Neste contexto, observa-se que a maior procura & para os processos TRAMITA, cuja
demanda é muito grande para o quantitativo de servidores disponivel, impactando no
tempo de homologacdo. Neste caso, a Ouvidoria é o canal disponivel para o usuario
solicitar e, ou, reclamar a celeridade do servigo.

Como justificativas para esta situagdo, apontam-se: mudangas continuas na
Legislacédo, as alteragcdes no SITRAM (Sistema do Transito de Mercadorias). De
acordo com a gestao da area, estdo sendo realizadas uma forca-tarefa de analise dos
processos e uma triagem no préprio Sistema para evitar que o contribuinte abra mais
de um processo com 0 mesmo objeto, o que se verificou que tem ocorrido. A
funcionalidade do blogueio automatico do sistema vai evitar o acamulo de processos
de mesma Nota Fiscal e retrabalho.

O segundo processo de maior demanda nas manifestagdes continua sendo o mesmo
do ano anterior: Servico de Fiscalizacdo de Empresas, tendo apresentado um
aumento de 2,33% em relagéo a 2023, o que se explica pelo aumento quantitativo do
seu sub-assunto Sonegacéo Fiscal. Neste sentido, a Campanha Sua Nota Tem Valor-
SNTV configura-se como um importante instrumento de combate a sonegagéo, por
meio da qual a sociedade, por meio da exigéncia da emissdo do documento fiscal
exerce uma cidadania participativa e contribui com o Fisco. Ja o sub-assunto Selo
Fiscal de Controle da Agua, mostra uma redugado de — 68,97%. O extravio de
documentos fiscal manteve-se na mesma quantidade.

Observa-se que, com excegdo do més de marco, de diferenca minima (1 registro),
todos os meses de 2024 apresentaram acréscimo de registro de manifestacées em
relacdo aos mesmos meses de 2023.

Como um dos motivos no acréscimo de manifestacdes, destaca-se que no segundo
semestre de 2024, os e-mails das unidades de atendimento foram extintos, para que
os usuarios fizessem uso do novo modelo de atendimento ao contribuinte por meio de
integracdo com sistemas e hiperautomacdo de autosservicos. Ainda em fase de
adaptacéo, sem contar com o canal de e-mail, os usuarios buscaram atendimento por
meio do Ceara Transparente- CT, direcionando suas demandas para a Ouvidoria,
causando assim aumento nos registros de 2024 (+ 19,45%) em relagdo ao ano
anterior, 2023.




6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

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

Em reunides e visita as unidades, a Ouvidoria SEFAZ identifica um alto nivel de
insatisfagdo com a demora dos processos de ITCD, que vem gerando reclamacoes
dos cidadaos e reabertura de manifestacées. Esta situagéo também gera um clima de
tensado e de frustracéo relatado pelos servidores e gestores da SEFAZ, que embora
reconhegam os esforgos que estdo sendo implementados no processo, consideram
que as medidas néo tém sido suficientes para sanar os problemas, especialmente
relacionados ao tempo de finalizagdo das demandas. Vale ressaltar, que o ITCD € um
processo complexo em que o cidadao procura a SEFAZ para realizar o pagamento.
Atualmente, o ITCD & um processo que impacta negativamente na imagem da SEFAZ.

6.3 Providencias adotadas pelo 6rgao/Entidade quanto as principais
manifesta¢goes apresentadas

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

e WhatsApp, Chat, Portal de Servico, Atendimento Presencial, Telefone,
Aplicativo, Rede Social.

e Atendimento virtual cognitivo (IA) chat/tickets

e Experiéncia Multicanal: convergéncia de atendimento, servigos e informagoes
disponiveis no canal de preferéncia. Multicanal MINHA AREA Minhas
solicitacdes e notificagdes, e disponibilizagédo de informag&o (disponibilizado ao
cidadao).

e Portal unico login, busca, agendamento, solicitagdes e avaliagdo de servigos,
integracao com sistemas e hiper automagao de servigos autosservico.

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

3- Disponibilizado novo sistema de ITCD para os casos de doagéo intervivos. Com a
implantagéo do novo sistema, o processo relacionado ao ITCD intervivos funcionara
em plataforma Unica, ndo necessitando de formalizagéo do processo no Tramita.

4- Criacao do manual de atividades da Ouvidoria destinado ao publico interno,
objetivando apresentar o funcionamento das atividades e favorecendo um ambiente
de trabalho mais colaborativo e comprometido com a satisfagdo da sociedade.

5- Realizacdo de reunides sistematicas com as liderancas e equipes das unidades
para compartilhamento dos dados mensurados e informacées do Relatério de Gestao,
das pesquisas e das manifestagdes reabertas para uma maior conscientizagao e
compromisso na implantacao de melhorias.



6- A SEFAZ esta trabalhando a integragao dos Sistemas do transito de Mercadorias
SITRAM e SIAFE com previsdo de implantagdo em 2025. Esta acao ira contribuir
coma eficiéncia de locacao dos recursos publicos.

7- BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Os registros das manifestacbes no sistema Ceara Transparente € uma grande
oportunidade de melhorias para o servico publico, podendo trazer beneficios
financeiros e nao financeiros para o Estado.

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

Para as agdes que apresentaram benéficos financeiros destacamos o resultado das
acoes fiscais oriundas das denuncias de sonegacao fiscal, pois a identificagéo do ato
ilicito exige que a SEFAZ realize um conjunto de agbes de monitoramento e de
fiscalizagcdo junto aos contribuintes, que podem gerar desde o cumprimento de
obrigagbes acessoérias, como lavratura de Auto de Infracdo, que implica em
recolhimento de tributos e, consequentemente, geracdo de incremento de
arrecadacao com receitas tributarias para o Estado.

Dentre as acbes que geram retorno financeiros e ndo-financeiros, a partir da recepgao
e do tratamento das Manifestacbes, especialmente, das denuncias, destacamos a

seguir como principais:

RESULTADOS QUANTIDADE
Diligéncia fiscal empresa Micro Empresario Individual - MEI 10
Diligéncia fiscal com emissdo de documento fiscal 22
Diligéncia fiscal de empresa do simples nacional 1
Diligencia fiscal de empresa prestadora de servigo 5
Ac¢des de Monitoramento fiscal 31
10

Abertura de agao fiscal

Lavratura de Auto de Infragdo

Saneamento de pendéncias acessdrias e tributarias

Regularizagdo de Mddulo Fiscal Eletrénico - MFE

6
3
Regularizagdo de Cadastro 5
5
5

Processo de investiga¢do do setor de Inteligéncia Fiscal e Crime Contra a
Ordem Tributaria

Empresa colocada em Edital 20

Empresa baixada de Oficio 3

TOTAL 135




8- ACOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

Os membros da Ouvidoria SEFAZ participaram dos seguintes eventos de capacitagéao
e qualificacéo relacionados a conhecimentos que impactam em suas atividades de
ouvidoria para o aprimoramento das suas atividades funcionais:

Titulo da Capacitagcao ou Evento Organizacao Periodo Carga
Local Horaria
Gestao em Ouvidoria CGU/ENAP 18/06/2023 a 20h
24/06/2023
Controle Social CGU/ENAP 26/11/2024 a 20h
22/12/2024
Servigos Publicos e Defesa do CGU/ENAP 31/01/2024 a 20h
Usuario 09/02/2024
Atitudes que transformam SEFAZ/CEDEP | 09/09/2024 a 20h
30/09/2024
Gestao de inovagao e valor publico SEFAZ/CEDEP | 01/11/2024a | 20h
30/11/2024
Protecéo ao Denunciante e CGU/ENAP 04/11/2024a | 20h
Tratamento de Denuncias em 04/12/2024
Ouvidoria
Resolucao de Conflitos Aplicada ao CGU/ENAP 31/10/2024 a 20h
Contexto das Ouvidorias 30/11/2024
Prevencao e Enfrentamento ao ENAP 25/08/2024 a 6h
Assédio Sexual e Moral 24/09/2024
Acesso a Informacao CGU/ENAP 29/11/2024 a 20h
29/12/2024
Atuacéao gerencial das Ouvidorias CGU/ENAP 16/01/2025 20h
Para Melhoria da Gestao Publica a 15/02/2025
V reuniao da rede de Ouvidorias CGE 23/10/2024 3h
Il Seminario Nacional de Ouvidorias Painel Inovagao | 05/11/2024 3h
e Ouvidoria
Painel Cartade | 19/11/2024
Servicos
Prevencao e 22/10/2024
Enfrentamento
do Assédio...




~ 9- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Como agdes de melhorias a Ouvidoria SEFAZ elaborou um Projeto que visa
aperfeicoar a sua forma de atuagéo, junto aos publicos internos e externos, a fim de
contribuir mais efetivamente para que a instituicdo possa atender as necessidades
dos contribuintes, dialogar melhor com suas liderangas e equipes e satisfazer a
sociedade, com a entrega de servigos de qualidade.

Neste sentido, foi desenvolvido e estad sendo implementado um Projeto de
Fortalecimento da Ouvidoria (Anexo 4), tendo algumas agbes ja implementadas em
2024 e com outras iniciativas previstas para 2025.

Acredita-se que a realizagdo do conjunto de ag¢des previstas no Projeto ira contribuir
para uma relagdo de mais parceria da Ouvidoria com as demais unidades, onde o
gestor terd um compromisso maior com as respostas das manifestagbes e demandas
da sociedade.

Faz-se ainda necessario ampliar os canais de escuta junto ao publico interno,
especialmente para combater praticas de discriminagao e de assédios, como também
de conflitos nas equipes. Neste sentido, o Projeto sugere, dentre outras providéncias,
a realizacdo das Rodas de Conversas, que tem por objetivo acolher, orientar e
compartilhar conhecimentos a respeito dessas tematicas. A previsédo de inicio dessa
acao é a partir de fevereiro de 2025.

10- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Estou de acordo com as informacgées deste relatério e recomendo as areas de
execucéao, juntamente com a Ouvidoria da SEFAZ, implementar ag6es para bem
atender as demandas do cidada, em conformidade com a Lei n° 13.460/2017 e
com o Decreto n° 33.485/2020.

Este relatério devera ser publicado no sitio da SEFAZ, objetivando transparéncia
das agbes desenvolvidas no ano de 2024.

11- CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

O Relatério das Atividades de Ouvidoria € uma ferramenta de gestao que
possibilita adotar providencias administrativas, a partir das manifestages
decorrentes da participacdo do cidadao contribuinte, propondo melhoria do
atendimento e apontando caminhos para uma maior satisfacéo dos usuarios em
ralacdo a prestagéo dos servigcos da SEFAZ.

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




Art. 16. Todo 6rg3o, entidade e demais prestadores de servigos publicos devem
contar com uma Ouvidoria, a qual compete:

XIlI - contribuir com o planejamento e a gestdo do érgao a partir dos dados
coletados das manifestacdes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas,
da Carta de Servicos ao Usuario e das avaliagbes de politicas e servigos
publicos;

Os dados estatisticos extraidos do Portal Ceara Transparente- CT apresentam
aumento de 19,45% no numero de registro das Manifestagées em 2024, em
relacdo ao ano de 2023. Essa situagdo nao significa necessariamente que ha
uma maior insatisfagéo, pois ha registro de crescimento quantitativo em elogios
e também pode representar uma maior participagdo da sociedade na busca de
informagdes e de um servico de maior qualidade.

Se por um lado, uma maior frequéncia de dentincias, solicitagbes e reclamagoes,
pode significar que a instituigido precisa melhorar sua forma de atuagao e a
qualidade de seus servigos, por outro lado, pode-se aferir que as pessoas estao
exercendo mais sua cidadania, acompanhando e participando do agir publico,
exigindo o cumprimento de seus direitos, como a emissao de documentos fiscais,
postura essa de criticidade e iniciativa, que é incentivada pelo programa de
Educacao Fiscal da SEFAZ.

Esse olhar atento e o controle social realizado pela sociedade é fundamental na
correcéo das agdes e implementacdo de melhorias e inovagédo no setor publico.
Em 2024, tivemos mais de 135 agdes oriundas das manifestacdes registradas
na Ouvidoria, que geraram agbes de monitoramento e fiscalizacao,
regularizagdo de cadastro, arrecadacgio de tributos por Auto de Infragéo e
outras providéncias, o que comprova o quanto sdo necessarias as contribuigdes

advindas da fala do cidadao, complementando com informagées o fazer do fisco
e exigindo agoes de impacto.

Em 2024, a equipe da Ouvidoria SEFAZ retomou suas agendas de reunides
sistematicas com as areas, realizando apresentagdes, encontros de
feedback e visitas as unidades para fortalecer a parceria interna,
fomentando a consciéncia da seriedade e importancia de se acolher e tratar
adequadamente, de forma tempestiva e com profissionalismo qualidade as
manifestagcoes direcionadas ao fisco. O cumprimento dos prazos, o
atendimento empatico, a postura integra e a qualidade das respostas sé&o
condicdes que tém sido reforgadas junto aos servidores e terceirizados do 6rgao.

Este ano, foi elaborado e disponibilizado na intranet o Manual da Ouvidoria
SEFAZ para o publico interno. O instrumento teve uma excelente aceitagcao e
tem sido utilizado nas reunides com as liderangas e equipes.



Como desafio para os anos posteriores, fica a necessidade de se aperfeigoar
o processo do ITCD, no tocante ao tempo de finalizagao das demandas.
Identifica-se um alto nivel de insatisfacdo com a demora dos processos de ITCD,
que vem gerando reclamacgdes dos cidadaos e reabertura de manifestagoes.
Esta situacao também gera um clima de tenséo e de frustracao relatado pelos
servidores e gestores da SEFAZ, que embora reconhegcam os esfor¢os que estao
sendo implementados no processo, consideram que as medidas nao tém sido
suficientes para sanar os problemas. Vale ressaltar, que o ITCD é um processo
complexo e que tem impactado negativamente na imagem da SEFAZ.

Sabe-se que ter um canal de ouvidoria em uma instituicao que é fiscalizadora,
que realiza cobrangca de tributos, ndo é uma tarefa simples, pois a néao
conscientizagcao do valor do tributo para a efetivacao das politicas publicas em
beneficios para a sociedade faz com que as pessoas ja demonstrem e tragam
consigo a insatisfagdo da obrigagédo de pagamentos de impostos. No entanto, o
atendimento cordial, correto e tempestivo pode e deve amenizar este quadro,
fazendo com que o cidadao sinta que é valorizado e respeitado. A ouvidoria
busca ser este canal que aproxima mais a SEFAZ da sociedade e que
trabalha com informagdes (o olhar e a fala do publico interno e externo)
para construir novos caminhos e estratégias que melhor atendam a
sociedade.

Como ponto de destaque e facilitadores do trabalho realizado nesta setorial
em 2024 , ressalta-se a revisdo e simplificacao dos processos, com os
fluxos redesenhados, incluindo os de recepcao de dentincias de Assédios,
o empenho de uma equipe de numero reduzido para manter uma exceléncia de
atendimento as manifestagées, o acompanhamento mensal com mensuragéo de
indicadores quantitativos e qualitativos, o trabalho em parceria com a
Corregedoria e com a Comisséo de Etica na realizacao de trabalhos educativos
e de fortalecimento da ouvidoria interna com relagcdo a comportamentos e
posturas dos servidores e o apoio da equipe da CGE, que se mostra disponivel
e com conhecimento técnico para dirimir davidas, esclarecer e orientar as agées

da Ouvidoria SEFAZ.

Fortaleza, 4 de fevereiro de 2025.
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sior da Assessoria de Contrets faferno 6 Ouvidoria
/OUV|DOR SETOWEM ASCO! -SE:AZICEARA

DIRIGIENTE DO ORGAO/ENTIDADE

‘abrizio Gomes Santos
Secretarie da Fazenda




ANEXO |

TABULAGAO E ANALISE DAS PESQUISAS

PESQUISA USUARIO OUVIDORIA SEFAZ - 2024

TABULACAO DOS DADOS

INDICADOR 1: QUANTIDADE DE RESPONDENTES

QUANTIDADE DE RESPONDENTES

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

INDICADOR 2: iINDICE DE RESOLUTIVIDADE
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INDICADOR 3: EXPECTATIVAS ANTES E DEPOIS DO ATENDIMENTO

EXPECTATIVA DE SATISFACAO ANTES E DEPOIS DO
ATENDIMENTO
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INDICADOR 4: SATISFAGAO POR CRITERIOS

INDICE DE SATISFACAO EM RELAGCAO AOS CRITERIOS DO
ATENDIMENTO
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ANALISE DOS DADOS

INDICADOR 1: QUANTIDADE DE RESPONDENTES

Os meses de agosto, janeiro e outubro apresentam o maior nimero de respondentes da pesquisa.
No primeiro semestre, a pesquisa contou com o total de 200 respondentes.

0 segundo semestre totalizou 216 respondentes.. «

O maior nimero de respondentes foi no més de agosto.

INDICADOR 2: INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Os meses que apresentaram os maiores indices de n3o resolutividade foram janeiro, fevereiro e maio
Todas as pesquisas foram preenchidas, ndo apresentando nenhuma resposta vazia.
Os meses que apresentaram os melhores indices de resolutividade total foram agosto,

outubro e novembro.

INDICADOR 3: EXPECTATIVAS ANTES E DEPOIS DO ATENDIMENTO

As expectativas de satisfacdo antes do atendimento eram maiores do que depois do atendimento

nos meses de janeiro, margo, maio e julho.

As expectativas de satisfacio depois do atendimento aumentaram em relagdo a antes do atendimento
nos meses de fevereiro, abril, junho, agosto, setembro, outubro, novembro e dezembro.

Isso mostra que no segundo semestre as expectativas com a satisfacdo do atendimento

aumentaram apos a conclusdo do servigo da ouvidoria.

INDICADOR 4: SATISFAGAO POR CRITERIOS

0 item Canal de atendimento obteve a maior média de satisfagdo, seguida pelo tempo de resposta.

A Média em percentual da satisfacdo geral com o servico prestado pelo atendimento da
ouvidoria é de 57%.

Os meses que apresentaram os melhores percentuais de satisfagdo foram setembro, agosto e outubro.
O primeiro semestre apresenta uma média de satisfacao total de 52,16%.

Ja no segundo semestre a média de satisfagao total aumentou, chegando a 66,5%.

O més de setembro apresenta a maior média das notas 4,14 e o maior percentual de satisfacdao, 77%

O més de maio apresentou a menor média das notas 3,23 e o menor percentual
de satisfagao geral , 48%



- ANEXO Il - APRESENTAGCAO

TABULAGAO E ANALISE DAS MANIFESTACOES REABERTAS

O LEVANTAMENTO, TABULACAO E ANALISE FORAM ELABORADOS EM
ARQUIVO DO EXCELL E POSTERIORMENTE APRESENTADOS EM REUNIOES
INSTITUCIONAIS DA EQUIPE ASCOL.

FONTE DOS DADOS: PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE — CT

REABERTURA DA

MANIFESTACOES

DA OUVIDORIA
2024

QUANTITATIVO DAS REABERTURAS

ST T S i
JANEIRO JULHO
FEVEREIRO 25 AGOSTO o8
MARCO 21 SETEMBRO 28
ABRIL 28 OUTUBRO 37
MAIO 28 NOVEMBRO 20

JUNHO 26 DEZEMBRO 17

TOTAL SEM 1 :161 TOTAL SEM 2: 164

TOTAL ANUAL: 325




QUANTITATIVO DAS REABERTURAS

POR PERIODO:
Semestre 1 Semestre 2
JANEIRO:33 JULHO: 34
FEVEREIRO:25 AGOSTO: 28
MARGO: 21 SETEMBRO: 28
ABRIL:28 OUTUBRO: 37
MAIO:28 NOVEMBRO:20
JUNHO:26 DEZEMBRO:17

* TOTAL: 161 TOTAL: 164

TOTAL:325  EEp Ve dds =) 6,52%

manifestagoes

PRINCIPAIS MOTIVOS DAS REABERTURAS

MOTIVOS SEMESTRE SEMESTRE TOTAL

NAO RESOLUTIVIDADE

INSATISFACAO COM A 37 61
RESPOSTA(EXPECTATIVA)

COMPLEMENTAGAO DE

INFORMAGOES 18 39 57
DEMORA DO PROCESSO 30 26 56 %
MESMA DEMANDA.NAO 14 25 39

COMPREENSAO DA RESPOSTA
OUTRO ASSUNTO 9 3 12 - g A
INICIATIVA OUVIDORIA 6 3
NAO ATENDIDA (FALTA DE 4
MATERIALIDADE)

DEMANDA OUTROS ORGAOS 2 3 5



AS PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS REABERTURAS

2
IPVA 40 16 56
ITCD 1 18 29
CADASTRO 17 38 55
RESSARCIMENTO/ 1 13 24 [ Sofiegen tiogio
RESTITUIGAO j .
DENUNCIA NAO 10 10
QUANTIFICADO
SELAGEM E CORREGAO DE NAO 29 29
NF QUANTIFICADO
MERCADORIA EM 24 27 51
TRANSITO

AS PRINCIPAIS AREAS DAS REABERTURAS
o s on

COATE
COFIT 30 57 87
COART 30 13 43 =
COTRI 1 4 15 % . .
s gﬁgnnnaoo 7 b0 ®¢: o
ASCOI NAO 16 : r

QUANTIFICADO ,

]

COGEF NAO 7

QUANTIFICADO




QUANTITATIVO DAS REABERTURAS
NAO RESOLTJ%TSIDOASD“EA? ::Ei:\lllzg?!lli‘sl;g: f’:ROCESSOS ‘ ‘ﬁ‘&v

NAO RESOLUBILIDADE DEMORA DOS PROCESSOS
CADASTRO =T
IPVA RETIFICAGAO/ RESSARCIMENTO
ITCD CADASTRO
SELAGEM DE NOTAS FISCAIS MERCADORIA EM TRANSITO
RETIFICACAO/RESSARCIMENTO

= 1- RECLAMACAO
MERCADORIA EM TRANSITO 2- SOLICITACAO

1- SOLICITACAO
2- RECLAMACAO

“0 que pode ser medido,
pode ser melhorado”

Peter Drucker

@
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ANEXO il

MANUAL DA OUVIDORIA SEFAZ PARA PUBLICO INTERNO

Noticias
Sefaz langa Manual da Ouvidoria
26/12/2024

SEU CANAL DE
COMUNICAGAO
COM O GOVERNO
DO ESTADO

DO CEARA

g

4 ™

N

I MANUAL DA
OUVIDORIA
pA SEFAZ-CE

Documento é destinado ao publico interno e busca explicar principais
processos e canais

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Ascoi) da Secretaria da
Fazenda do Ceara (Sefaz-CE) langou um manual para o publico
interno. O documento apresenta os principais processos e fluxos de
atendimento; explica as modalidades de manifestacdo, além de
informar sobre os prazos e canais de acesso aos servigos da area.
Conforme o coordenador da Ascoi, Jurandir Gurgel, o Manual integra
o projeto de fortalecimento da Ouvidoria, funcionando como um guia
no qual servidores, terceirizados e estagiarios podem conhecer
melhor sobre os tipos de manifestacdo (solicitacdes, sugestoes,
elolgios, reclamagdes e denuncias) e como acontecem cada uma
delas.

“A atividade de ouvidoria interna é acolhimento, escuta ativa, exercicio
de empatia e, sobretudo, um espago de valorizagdo do ser humano, a
medida que se dispbe a tratar com ética e resolubilidade as questoes
técnicas e comportamentais apresentadas pelo publico interno, com o
mesmo zelo e seriedade que trata as demandas da sociedade”,
ponderou o ouvidor Jurandir Gurgel.

Segundo a servidora da Ascoi, Socorro Sousa, todas as
manifestagbes sido registradas no portal Ceara Transparente, do
Governo do Estado (https://cearatransparente.ce.gov.br/). “Dessa
forma, sdo posteriormente destinadas e tratadas pelas equipes de
cada ouvidoria dos 6rgdos competentes. O contetdo do manual
ilustrado foi elaborado pela Ascoi com base nos principios da
Linguagem Simples, com a colaboragdo da Coordenadoria de
Desenvolvimento Institucional e Planejamento (Codip)’, explicou a
servidora.

'3 CEARA
'3 GOVERNO DO ESTADO
B SECRETARIA DA FAZENDA




“Com isso, tornamos possivel que gestores, servidores e
colaboradores conhegam melhor o funcionamento desse importante
canal de dialogo interno e externo, podendo auxiliar na construgéo do
ambiente de trabalho mais participativo, com maior seguranca
psicolégica, impactando positivamente nos resultados de clima
organizacional e de gestao”, destacou a servidora da Ascoi, Dulce
Lucena.

Confira o Manual da Ouvidoria aqui.

*Céssio Vasconcelos, sob supervisdo da jomalista Hannah Freitas —

Texto / Thiago Medeiros Diagramagéo

http://intranet.sefaz.ce.gov.br/2024/12/26/sefaz-lanca-manual-da-
ouvidoria/



ANEXO IV
PROJETO DE FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

PROJETO DE

FORTALECIMENTO OBJETIVO GERAL

. INSTITUCIONAL )

ARA DA OUVIDORIA DA S e
oovnno DO ESTADO SEFAZ-CE Ouvidoria SEFAZ —CE , junto aos
SECHCTARIA DA FAZENEA publicos interno e externo, por

Promovendo a Transparéncia meio de um atendimento de

5 qualidade e incentivo &
e o Didlogo com a Sociedade participacdo social

COORDENAGAO E REALIZAGAO:

RIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA — ASCOI

Q3 CEARA =
|

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Reestruturar e redesenhar os principais processos da Ouvidoria SEFAZ para
agllizar o tratamento de manifestagdes.

ACOESE STATUS

1. Diagnéstico Inicial

A) Levantamento da situagdo atual da
idoria: numero de manifestacdes

Ampliar os canais de divulgagio e integragio com o publico interno e externo.

+ Capacitar continuamente a equipe para o atendimento humanizado e qualificado. Oy obertas, andjise mensal do
manifestagdes, analise das etapas dos
- processos da ouvidoria, principals queixas

Divugar amplamente 3 auvidoris, sumentando a paricpagdo e a parceria dis

unidades da SEFAZ. ‘dos servidores da ouvidorla e da gestao.

STATUS: Realizada.

Monitorar e avaliar continuamente o desempenho da ouvidoria SEFAZ,
implementando melhorias com base em indicadores qualitativos e quantitativos.

8) Identificacio de gargalos e dreas
prioritarias.

Fortalecer parcerias externas com a CGE e a Rede Nacional de Ouvidorias. N
STATUS: Em Realizago

{3 SEARA =

———

AGOES E STATUS AGOES E STATUS

2. Melhorias

A)Desenho e Padronizagdo dos fluxos dos
principais processos da Ouvidoria.

STATUS: Realizada.

D) Anilise Critica do Relatério de Gestio do
Desempenho das Ouvidorias Setoriais

STATUS: Realizada

E) Apresentacao no Comité de Intemdade
do Relatorio de Gestdo do Desempenho
das Ouvidorias Setoriais

STATUS: Realizada

B)Elaboracdo do Documento dos Fluxos
Ludicos e Completos dos Processos.

STATUS: Realizada.

C) Levantamento, mensuracdo e Analise

F) Anallse Critica da pesquisa r!wondlda
(Critica das Reaberluus du manifestacdes los faz

sudrios da Ouvidoria Sefaz
(egistradas no Cears Transparente

conforme rec: da CGE c
STATUS: lnhuda 8 .q.u.nn-.-m

|

sums, lniuada




AGOES E STATUS
2. MEW

D) Anthse Clkludo Relatdrio de o do
Desempenho das Ouvidorias Setcnals

mrus Realizada

) Apresentacso no Comité de ntegridade
Relatorio de Gest3o do Desempenho
idorias Setoriais

STATUS: Realizada.

F) Andlise lea da uisa res, lida
! o 02 Benldcna iar e

STATUS. n-al-un- GovianG 06 631403

RA =
e

AGOES E STATUS <]
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4, Melhorias e Reestruturacdo dos Processos _—=

A) Elaborag3o do Manual da Ouvidoria SEFAZ, centendo principais
orientagdes e os fluxos ludicos das manifestacdes.

STATUS: Realizada.

lOUVlDORIA

B) Divulgagio do Manual da Ouvidoria SEFAZ junto ao publico interno. oa SEFAZ-CE

STATUS: Realizada. t =

C) Elaboragdo da Cartilha da Ouvidoria SEFAZ junto ao publico externo.

Em RealizagBo: Fevereiro de 2025

D) Divulgagio da Cartilha da Ouvidoria SEFAZ junto a0 publico externo
STATUS: N3o iniciada. Fevereiro de 2025.

ACOES E STATUS

6. Reconhecimento

PROJETORECONHECER

Ll

h o
e

A) Elaboragdo do Projeto RECONHECER para
validar as respostas assertivas de qualidade por
parte das unidades e os servidores que
receberam elogios da sociedade (publico externo)
registrados no Ceard Transparente.

STATUS: Realizada.

B) Implementag3o do Projeto RECONHECER.
STATUS: Em Realizacdo

Aguardando retorno do RH.

<] CEARA ==

COVERNO 0O £5TADO

g |

ACOES E STATUS

Autorizada. Providenciar em janeiro de 2025

B) Realizar Momento de Assinatura do Termo de

ACOES E STATUS
2. Melhorias e Reestruturacio dos

D) Andise Critica do Relatério de Gestio do
Desempenho das Ouvicorias Setori:
STATUS: Reaizada.

1253 no Comité de Integridade
S st e Sevemionto
s Dvicoriss Setoriats

STATUS: Realizada.

F) Analise Lritica da pescu sa
celos usui os da Quy doria Sefar ¢
egiscradas no Ceard Traneps

conforme rez -
STATUS: lnhuﬂx

CEARA =-

ACOES E STATUS 8
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5. Divul, e Sensi

A) Campanha interna para divulgar a ouvidoria por meio dos canais de
comunicagdo da SEFAZ. Exemplo: Campanha “"Ouvidoria Responde”.

STATUS: N3o iniciada. PrevisSo: A partir de fevereiro/2025. $ODAS DE CONVERSAS

B) Elaboragdo do Projeto Acolher: Mulheres em Conexdo e Aprovagio junto &

Secex- PG, com o objetivo de fortalecer espacos de escuta ativa e de seguranca

psicolégica para o publico interno, especialmente em questdes de assédios,

violéncia e discriminagdo.

STATUS: Realizada. PROJETO ACOLHER
MULHERES EM CONEXAO

C) Implementag3o das Rodas de Conversas. Projeto Acolher: Mulheres em

Conexdo.

Em parceria com a equipe da COSEF , Comissio de Etica e Recursos
Humanos.

STATUS: N3o iniciada. Previsio: Fevereiro de 2025.

7. Parcerias Externas

A) Adesdo 2 Rede Nacional de Ouviderias.
STATUS: Em realizacdo.

Ades3o no Comité Executivo
STATUS: Ndo iniciada.
Previsio: Janeiro de 2025.

3 CEARA

|



RESULTADOS ESPERADOS

+ Cumprimento de 100% de resposta as manifestagdes no prazo

estabelecido pela CGE.
+ Fortalecimento do apoio dos gestores nos processos da RECURSOS
Ouvidoria, na das e
informacdes sollmadas P Jo tém cust
TRANSPARENTE 5 2 stas ndo custos
« Clareza e compreensio da importincia dos processos da ot nfmm]':ﬁsu:a.c.m.s e serdo
Ouvidoria, tanto pelo publico interno, como pelo pablico externo, realizadas pela equipe
« Redug5o do numero de processos de manifestagdes Reabertas. A"‘:{‘ m::z:;;“:ﬁ:": 'C":"":;'"
« Elevagio do indice de satisfagio dos usuarios. il demais equipes da Sefaz, dentre
* Melhor entendimento e maior adesdo do plblico interno acerca astas: Cosef, if:::‘ﬂn de Eticae
da atividade da Ouvidoria,

Maior satisfagdo da equipe Ascoi/Ouvidoria pelo reconhecimento
do trabalho realizado
Compartilhamento de agdes de referéncia junto as demais
ouvidorias do Estado.

BCE CEARA
|

MONITORAMENT
E AVALIACAO

A) Indicadores de Desempenho:
Por melo da andlise compamwa go
Relatorio de Gestao de Deser
das Ouvidorias Setoriais = Anua
{ Exercicio em andlise em relagdo aos
anos anteriores)

B)indice de Satisfagdo;

Por meio das peswlsis junto aos publicos
externo e interno.

C)Qualidade das Respostas:
Pela avaliagdo mensal realizada pela CGE,

EARA
3 GOVERNO DO ESTADO
SECHETANIA DA PAZENDA

EQUIPE RESPONSAVEL: ASCOI
Coordenador/ Ouvidor:

Jurandir Gurgel

Equipe :

Elieuda, Socorro , Renata, Dulce.







