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1. Apresentacgao

1.1 Histérico das Ouvidorias no Brasil - OMBUDSMAN

Primeiramente, deve-se destacar a importancia do modelo de ombudsman da
Suécia, criado ha mais de 200 anos, que serviu de inspiracdo para a implantacéo de
ouvidorias no Brasil, tendo seu fortalecimento com a Carta Magna de 1988, onde
estabeleceu niveis democréticos de participacdo do cidaddo (Guia de Ouvidorias,
2011, p. 5). Fortalecendo desta maneira a Democracia Participativa, legitimando o art.
1°, paragrafo Unico da CF/88, em que todo poder politico vem do povo, efetivando a
participacdo democratica e o controle social por parte dos usuarios dos servicos
publicos nas instituicdes publicas, direta ou indireta, sedimentado no art. 37, § 3° da
CF/1988, ipis litteris:

Art. 37.[...]

§ 3°— A lei disciplinard as formas de participacdo do usuéario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacdes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutengdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos

Il — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

De origem nos paises nérdicos, o vocabulo pode ser traduzido como
“representante do povo”. No Brasil consolidou o nome de “ouvidor”. Santos, 2019, traz,
em seu livro Ouvidoria Publica: instrumento de participacdo e aprofundamento da

Democracia, o sentido da palavra ombudsman:

“A terminologia define o profissional — da iniciativa publica ou privada —
encarregado de receber as demandas, criticas e sugestdes de usuarios e
consumidores, pautando sua atuagdo sobre os principios da ética e da
imparcialidade de modo a mediar os conflitos envolvidos. ” (SANTOS, 2019,
p. 15).
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1.2 Ouvidorias Publicas no Brasil.

Pautado em principios da cidadania e com o advento do CDC/1990, foi lan¢ado
0 embrido do que seria 0 modelo de ouvidorias no Brasil, sustentado nas demandas
dos consumidores de produtos e servigos. “A primeira ouvidoria publica brasileira foi
a de Curitiba, criada em 1986, instituindo somente em 1992, cinco anos apos, seu
primeiro ouvidor-geral” (Guia de Ouvidorias, 2011, p. 5). No ambito federal, em 1992,
a Lei n° 8.490/1992, cria dentro do Ministério da Justica a Ouvidoria Geral da
Republica (OGU, Implantacdo de Ouvidorias, 2012, p.12).

O Guia de Ouvidorias Brasil, 2011, enfatiza a importancia da ouvidoria como
“‘um importante agente de melhorias para os processos de trabalho na instituicdo” e
que ela “é representacao da voz do cidadao e direciona acdes de melhorias”. Ainda

sobre a Ouvidoria traz o seguinte conceito:

“Ouvidoria é a instituicdo que representa os legitimos interesses dos cidadaos
no ambiente em que atua, na busca de solugcBes definitiva” (Guia de
Ouvidorias Brasil, 2011, pg. 7).

Sobre os objetivos, o Guia de Ouvidorias Brasil, 2011, destaca que “dentre
varios objetivos da ouvidoria o principal € atuar de forma independente e isenta, com
carater mediador, pedagogico e estratégico”, uma vez que acolhe a manifestagdo do
cidaddo, busca solucdes definitivas e efetivas, aponta falhas, orienta e propde
melhorias na Gestdo Publica, “sempre atuando sob os principios da ética,

imparcialidade, autonomia, transparéncia, poder de decisao e sigilo”.

1.3 Ouvidorias Publicas no Tocantins

No Estado do Tocantins a Ouvidoria tem tido grande destaque como uma
ferramenta de promogdo e controle social. Em 2013 o Estado do Tocantins
regulamentou a Lei de Acesso a Informacgéo n° 12.527/2011 com a publica¢éo do Dec.
Estadual n® 4.839/2013, sendo operacionalizada por meio do Sistema de Gestéo de
Ouvidorias — SGO, ja a Lei n° 13.460/2017 foi regulamentada pelo Dec. N° 6.312 de
14/09/2021, trazendo na IN CGE n° 04/2021 o exercicio das competéncias da

Ouvidoria Geral do Estado e das unidades setoriais do Sistema de Ouvidorias (Se-
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QOUV), ficando apenas a Lei de Protecdo de Dados — LGPD n° 13.709/2018 sem
regulamentacao.

Em 2019 o Poder Executivo passou a utilizar a plataforma federal de ouvidorias,
conhecida como Fala.Br, contemplando as manifestacdes contidas na Lei n°
13.460/2017, como reclamacgdo, dendncia, elogio, sugestdo e solicitacdo de
providéncias.

No inicio de novembro de 2021, o Modulo de Acesso a Informacéao foi integrado
a Plataforma Fala.Br e liberado sua utilizagdo para todos os Orgdos/Entidades do
Poder Executivo Estadual, com previsdo de desativacdo do Sistema SGO para
31/12/2021. Portanto a plataforma Fala.Br atendera num mesmo ambiente, separado
por médulos, as manifestagdes de Ouvidoria da Lei 13.460/2017 e as manifestacdes
de Acesso a Informacgdes da Lei n° 12.527/2011.

A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda do Estado do Tocantins — SEFAZ-TO,
atua desde (2013), tendo um grande salto em atendimentos a partir de dezembro de
2020, onde foram cadastradas no sistema Fala.br todas as demandas recebidas em
outros canais como e-mails e telefones, possibilitando relatérios quantitativos e
gualitativos das demandas.

O Relatorio Anual de Gestéo da unidade de Ouvidoria €, nos termos do art. 14,
Il da Lei n°® 13.460/17, o documento que deve consolidar as informacdes referentes as
manifestacOes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacéo de servicos publicos.

Portanto, compete a Ouvidoria organizar, consolidar e interpretar o
conjunto de dados das demandas recebidas e dar publicidade dos resultados obtidos
as unidades administrativas e aos usuarios e, ainda, propor medidas de
aperfeicoamento e encaminha-las ao gestor da pasta para exame e aprimoramento
da prestacéo de servi¢o publico. A Ouvidoria também é responsavel pelo Servico de
Informacdo ao Cidaddo, a fim de garantir a ampliacdo da transparéncia, em
cumprimento a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacéao).

O presente relatério consolida as demandas recebidas entre o periodo de 1° de
janeiro até 31 de dezembro de 2022. Os dados apresentados permitem analise e
acompanhamento das demandas atendidas pela Ouvidoria, pelos usuéarios de

servicos publicos, pela sociedade e entidades publicas. Com o presente relatério a
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Ouvidoria da Sefaz/TO, oferece ampla publicidade das principais questdes
levantadas, como também, possiveis sugestdes de melhorias para a Gestdo e
Politicas Publicas, contribuindo sobremaneira para prestacdo dos servigos publicos
de qualidade.

Podemos ressaltar que umas das praticas exitosas que a Ouvidoria tem
adotado foi a escuta ativa, tendo contribuido para fortalecimento e reconhecimento do
papel da Ouvidoria tanto para o usuario dos servicos publicos, como dentro da
Sefaz/TO.

2. Canais de Atendimentos

A Plataforma Fala.BR possibilita aos cidadaos, a qualquer tempo, cadastrar e
encaminhar suas manifestacbes a qualquer um dos 6rgdos governamentais que
estejam credenciados. Além de formalizar manifestagcbes de Ouvidoria (denuncia,
elogio, reclamacéo, solicitacdo e sugestdo), encaminhar sugestdes de melhorias que
ampliem a qualidade e facilitem o acesso, bem como, a prestacdo de servicos
publicos. Os cidaddos também podem solicitar Acesso a Informacdo, na mesma

plataforma.

Podemos também especificar que o publico-alvo da ouvidoria pode se conjugar
em dois tipos: interno e externo. O publico interno sé@o os servidores e empregados da
entidade. J& o publico externo sdo pessoas ou grupos que demandam oS Sservicos

oferecidos pelo 6rgao.

2.1 Canais de Atendimento Disponibilizados

A Secretaria da Fazenda por meio de sua ouvidoria tem buscado cada vez mais
se aproximar do cidaddo. Com a tendéncia e a expansao dos meios eletrénicos de
comunicacdo, os usuarios dos servigos publicos tém buscado cada vez mais essas
ferramentas para registrar suas manifestagfes junto ao poder publico.

Nessa perspectiva, em 2021, a Ouvidoria ja recepcionava seus usuarios por,
pelo menos, seis canais de atendimento, sendo eles:

e Internet (site Fala.Br);
e E-mail (faleconosco@sefaz.to.gov.br / sic@sefaz.to.gov.br
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e Whatsapp (63.99266-3926);

e Telefone (0800 063 1144); e

e Carta (Endereco: Praca dos Girassois, S/N, CEP.:77.001-908, Palmas-
TO)

e Presencial (Servico de Informacéo ao Cidadao-SIC)

Dispondo de um espaco destacado no site da Sefaz, constando como primeiro
item no menu de busca, a Ouvidoria divulga de forma ostensiva esses canais de

atendimento aos cidadaos.

Banner canais de atendimento Sefaz

A Secretaria da Fazenda do Tocantins quer te ouvir

0800 063 1144 u 63 99266 3926

FaLagp

wmm Secretaria da Fazenda do Tocantins
e @ Praga dos Girassois SIN .
sic@sefaz.to.gov.br

Cep.: 77.001-908, Paimas - TO

Atendimento das 8h as 18h

-fei
Plataforma Integrada de Ouvidoria DE $8guivce A smiaciorn

e Acesso a Informagao

AN

RETARADA  TOCANTINS |
FAZENDA s |

https://www.to.gov.br/sefaz/ouvidoria/2zyamyenpd53

Fonte: site da Sefaz (https://www.to.gov.br/sefaz/ouvidoria/)

Conforme veremos a frente, dentre os canais disponibilizados, a plataforma
Fala.Br (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo) é a ferramenta
principal de recepcao de manifestacdes, tanto operacionalizada pela Ouvidoria como
também manuseada pelo cidaddo no lancamento de suas demandas. Os demais
canais tém servido como satélites que impulsionam ou canalizam maiores

guantidades de demandas a plataforma.
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2.2 Dados Estatisticos Globais

Dados estatisticos globais referem-se ao histérico de todas as manifestacdes
recebidas e registradas nos anos de 2020-2022 pela Ouvidoria dentro do Sistema
Fala.BR, independentemente do tipo.

O gréfico abaixo mostra a evolucdo historica dos numeros da Ouvidoria
Sefaz/TO na plataforma Fala.Br implantada no final de 2020, por isso, traz um valor
pequeno. Desta forma, devemos comparar 2022 apenas com o0 ano de 2021, que
permaneceu praticamente nivelado aos niumeros do ano anterior, tendo um aumento

de apenas 9,4% na procura pelos servicos de ouvidoria do Org&o.

Gréfico 1 — Manifestacfes registradas por ano
1912

1747

201

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022



“imes TOCANTINS

GOVERNO DO ESTADO

Grafico 2 — Manifestacdes registradas por més
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Ao longo do ano de 2022, pelo grafico das manifestacdes registradas por més,
notamos que ha uma permanéncia meédia de 159 manifestacdes registradas més a
més, sem sazonalidade, diferente do que ocorreu nos meses de abril e maio do ano
de 2021. Isso demonstra que 0 ano inteiro 0s usuarios dos servigos publicos junto a
Sefaz/TO necessitaram acionar a Ouvidoria em busca de orientagdes e solugdes de
problemas ou outras situacdes atinentes aos servigos prestados pela Secretaria da

Fazenda do Tocantins.

2.3 Total de manifestacdes por canal de atendimento

Apesar da forca do habito, ou do perfil do usuério que prefere e-mail como
melhor meio de comunicac¢éo formal, e ou quem sabe pela cultura corporativa do uso
de e-mail como melhor forma de externalizar suas comunica¢cfes. Pelos nimeros
apresentados em 2022 percebemos que os usuarios escolheram na sua preferéncia
um canal diferente ao e-mail, passaram a utilizar mais a prépria plataforma Fala.Br,

no envio de suas manifestacoes.

10
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Bastante positivo do ponto de vista da agilidade no tratamento das demandas.
Olhando o gréfico abaixo, das 1.912 manifestacfes, 964 teve como porta de entrada
o Fala.Br para enviar suas demandas, contra 898 por e-mail. Ou seja, 50,4% dos
usuarios utilizaram esse canal. Em 2021 essa realidade era bem diferente, pois
65,61% dos usuarios preferiam utilizar o e-mail contra 32,25% que utilizavam o
sistema fala.Br. Este aumento do uso da plataforma fala.Br se deve ao grande
empenho da Ouvidoria em divulgar e conscientizar os usuarios da grande importancia
do uso desta ferramenta de controle social e politicas publicas, mas, ainda continua
sendo um grande desafio para 2023 mudar essa cultura de utilizacdo de e-mails e

aumentar o indice de utilizacdo do Sistema Fala.br.

Gréfico 3 — Manifestacdes por canal de atendimento em 2022

E-mail 898

WhatsApp l 42
Telefone I 8
Carta O

Presencial 0

Essa preferéncia pelo e-mail nos deixa um alerta sobre o quanto precisamos
avancar no convencimento do cidadao a lan¢ar ou cadastrar seus pedidos diretamente
na plataforma Fala.Br € mais funcional bem a frente de e-mail ou quaisquer dos
demais canais apresentados.

Sera desafiador estabelecer como alvo para o ano de 2023 o direcionamento
dos usuarios a realizar suas demandas dentro do site Fala.Br, porque a cultura virtual

do e-mail € bem latente especialmente no ambiente corporativo.

11
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Contudo, no primeiro trimestre de 2021 experimentamos essa sensacdo de
superacao de acordo com grafico subsequente onde apenas 37 manifestacdes foram

enviadas por e-mail contra 115 geradas pelo usuario dentro do Fala.Br.

Gréfico 4 — Manifestacfes por canal de atendimento por trimestre

2 41 &

SN
E-mail Internet WhatsApp Telefone

W 1° Trimestre W 2° Trimestre M 3° Trimestre 4° Trimestre

3. Manifestagdes de Ouvidoria € diferente de Acesso a Informagéao

Relembramos que manifesta¢cdes de ouvidoria sdo aquelas regidas pela Lei
Nacional n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como “Cddigo de Defesa do
Usuario ao Servigo Publico”. Essa lei definiu as manifestacées dos usuarios como
reclamacdes, dendncias, sugestdes, elogios e outros atrelados ao objeto de prestagéo
de servicos publicos.

Regulamentada no Tocantins pelo Decreto n° 6.312 de 14 de setembro de 2021
e Instrucdo Normativa CGE n° 04 de 1° de novembro de 2021.

Portanto, ndo entra como manifestacdes de ouvidoria os pedidos de Acesso a
Informacdo que é regida por outra lei, da qual trataremos mais adiante em tépico
especifico.

12
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3.1 Tipos de Manifestacfes Registradas

Os tipos de manifestacdes de Ouvidoria contempladas pelo Sistema Fala.br
sdo as 0s seguintes: reclamacdo, denuncia, comunicacdo, elogio, sugestdo e

solicitacdo de providéncias.

Gréfico 5 — Manifestagdes de ouvidoria por ano
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Durante o ano de 2022 foram recepcionadas 1.839 manifestacdes de ouvidoria.
Um numero ligeiramente maior comparado ao contabilizado no ano anterior, conforme
mostrado no grafico 5 acima.

O tipo de manifestacéo mais demandada foi a de solicitacédo de providéncias,
perfazendo um percentual de 91,6% a frente das demais.

Vale conceituar o que é uma Solicitagdo de Providéncias, trata-se de pedido
para adocdo de providéncias por parte da Administragdo a determinado assunto ou
demanda pleiteada pelo cidaddo. A solicitacdo refere-se a um requerimento de
atendimento ou servi¢o. Pode ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como
Nno caso em que o usuario comunica a falta de atendimento na coletoria da cidade e

requer a solucéo do problema.

13
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Grafico 6 — Manifestagdes de ouvidoria por “Tipos”
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E valioso dizer que ao recepcionar uma manifestacdo do usuario o

atendente/respondente da Ouvidoria faz uma espécie de triagem refinando a ponto de

determinar qual tipo de manifestacdo se trata. Dessa forma, mesmo que um usuario

venha a cadastrar no site Fala.Br uma demanda com tipo inadequado, o

atendente/respondente cuida de adequar para evitar falhas de entendimento ou até

mesmo perda de direitos do usuario que desconhece muitas vezes o prazo de

resposta.

Vejamos conceitos dos demais tipos de manifestacdes:

Reclamacao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

Sugestao: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administracao Publica;

Dendncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugéo
dependa da atuagéo dos 6rgaos apuratorios competentes.

Comunicacgbes: séo informagbes de origem andnima que comunicam
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade; e

Solicitagdo de simplificacdo: reclamaces, denlncias e solicitacbes relativas

especificamente a simplificagcao de servigos publicos.

14
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3.2 Manifestacdes Recebidas e Enviadas a Outros Orgéos
Um dos tantos recursos que a plataforma Fala.Br dispbe é a possibilidade de
um Orgao enviar a outro orgao ou entidade credenciada, manifestacao cujo tema nao

seja de sua prerrogativa ou alcada.

Gréfico 7 — Quantidades enviadas e recebidas de outros 6rgéos

Recebidas de
outros érgaos

Enviadas a
outros drgaos

Por 74 vezes a Ouvidoria Sefaz/TO recebeu de outros 6rgdos demandas com
temas tipicos da Secretaria. Por outro lado, foram enviadas 45 a outros Orgaos,
manifestacdes que ndo eram de competéncia da Secretaria da Fazenda/TO.

A plataforma Fala.br tem esse dinamismo, apos identificar que a manifestacao
pertence a outro ente publico, o atendente encaminhara ao respectivo 6rgéo, evitando

gue o usuario perca tempo indo em varios 6rgaos para solucionar suas demandas.

15
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3.3 Manifestacdes tratadas pelo 6rgéao

Para que ndo haja desalinhamento de entendimento é primordial esclarecer
gue as demandas arquivadas mostradas no grafico, ndo dizem respeito a ato praticado

de forma unilateral pela Ouvidoria.

Gréfico 8 — Atendidas e arquivadas

Manifestacdo

Respondida 1768

Manifestagéo
Arquivada

144

Ocorre varias vezes de usuarios realizarem pedidos com informacdes
incompletas ou insuficientes ou falta de clareza, por isso incapazes de
prosseguimento. Nessas situacdes é feito um pedido de complementacdo onde esse
usuario tem o prazo de vinte dias para na mesma demanda realizar a
complementacdo. Todavia, muitos desses deixam de realizar a complementacao

levando ao arquivamento automatico quando expira o prazo.

3.4 Demandas por tempo médio de resposta (dias)

Levando em conta o prazo de responder as manifestagdes de forma conclusiva

em até 30 dias contados a partir do seu recebimento de acordo com a Lei n°

16
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13.460/2017, esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja

justificativa expressa.

Em 2022 o tempo médio de resposta foi de 6,8, arrazoa-se que esse tempo é
bastante positivo, pois as devolutivas das respostas se ddo em menos de 1/3 do tempo
da previsédo legal, mas é preciso avancar com relacao as informacdes enviadas pelos
setores internos da Sefaz/TO, fazendo com que esse tempo anual seja ainda mais

reduzido.

Grafico 9 — Linha de tendéncia do tempo médio de resposta por trimestre
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6;55
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Média Dias

1° trim. 2° trim. 3° trim. 4° trim.

Embora a média anual foi de 6,8 dias, podemos perceber que no ultimo
trimestre a média foi de 4,56 dias, isto foi possivel ao empenho da Ouvidoria em cobrar
dos setores responsaveis o envio das respostas as demandas pleiteadas pelos

usuarios.

4. Servico de Informacéao ao Cidadéao (e-SIC)

BN

Todos os pedidos de Acesso a Informacédo pleiteados em 2022 foram
recebidos pela Ouvidoria de forma eletronica por meio da plataforma Fala.BR.
O que vale ressaltar que os usuarios que solicitaram Acesso a Informacao

aderiram 100% ao Sistema Integrado de Ouvidorias — Fala.br.

17
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Grafico 10 — Quantidade de manifestacdes por més - LAI
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Percebe-se no grafico acima, que do total de 73 pedidos de Acesso a
Informacao, os meses de mar¢o, maio e agosto de 2022 tiveram o maior nimero de

pedido.
4.1 Tempo médio de resposta

Considerando que a Lei Federal n.° 12,527 que disciplina o acesso a
informacao, o 6érgao ou entidade que receber o pedido devera responder no prazo de
até 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa expressa.

Logo, saber o tempo médio de resposta mostra se a Ouvidoria esta
conseguindo cumprir essa determinacéo legal. Além disso, possibilita estabelecer
metas mais audaciosas no sentido de reduzir ao maximo o tempo de resposta.

Nos pedidos de Acesso a Informacao, conforme grafico abaixo, o tempo médio
de resposta é de 11,56 dias, cumprindo o que determina a previsdo legal, mas a
ouvidoria tem-se empenhado para reduzir esse prazo, tendo em vista que no ultimo
trimestre de 2022 esse numero reduziu consideravelmente para 6,68 dias.
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Grafico 11 — Linha tendéncia tempo médio (dia)
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5. Pesquisa de satisfacao

5.1 Grau de satisfacao

A pesquisa de satisfacdo € feita pela propria plataforma Fala.Br ao final de
cada atendimento. Ao longo do ano de 2022 foram realizados 1.727 atendimentos
com apresentacdo de resposta conclusiva, desses, houve 155 usuéarios que
responderam ao questionario contendo cinco niveis de satisfacdo conforme mostrado
no grafico abaixo.

Verifica-se que, dos usuarios atendidos, 43,9% estdo muitos satisfeitos, e
23,9% satisfeitos com a resolutividade dos seus pedidos, perfazendo um total de
67,8% de manifestacdes resolvidas que imprimiram niveis de satisfacdo, sendo que
9,7% consideraram regular a resolugcéo de suas demandas.

Por outro lado, houve aqueles, mais precisamente 16,8% consideraram que a
Ouvidoria ndo conseguiu solucionar suas demandas, os levando de insatisfeitos, e até
mesmo muito insatisfeitos. Esse patamar foi reduzido, ja que em 2021 o nivel se deu

no percentual de 28,3%.
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Gréfico 12 — Grau de satisfacdo do usuario
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5.2 Resolutividade

23,9%

Foi perguntado também aos usuérios se “A sua demanda foi atendida?”
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Grafico 13 — Resolutividade
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Por sua vez, o nivel de manifestacdes resolvidas subiu de 53% em 2021 para
61,9% em 2022, sendo que 13,5 afirmaram que foi atendida “parcialmente”, enquanto

24,5% disseram que sua demanda “nao” foi atendida.

5.3 Compreenséo das respostas

A comunicacdo com linguagem de facil compreenséo é fator importante para
satisfacao daqueles que buscam a Ouvidoria. Por isso, foi perguntado se “a resposta
fornecida foi facil de compreender? ”.

O resultado mostrado no grafico abaixo aponta positivamente que 71,6%
consideraram as respostas as demandas “facil de compreender” a “muito facil de
compreender”. Enquanto 11,6% ndo gostaram da textualizagdo apresentada nas
respostas, para eles foi “dificil de compreender” a “muito dificil de compreender”. E

16,8% consideraram regular.
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Grafico 14 — Nivel de compreensao
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6. Manifestagcfes mais recorrentes por assuntos e a dependéncia de outras

areas ou setores do Orgéo

A informacao requerida por usuarios deve ser prestada de imediato quando
disponivel, especialmente quando ndo depende de outras areas ou setores do Orgéo
para ser fornecida. O gréafico abaixo mostra que a Ouvidoria ao longo do ano de 2022
dependeu de outras areas ou setores para atender o usuario em 51,2% dos casos,
isso porque nao dispunha da informagédo completa ou que dependia de um tratamento
criterioso por outra unidade.

Por outro lado, ndo dependeu de outras areas para responder aos usuarios em
48,8% dos casos. Revelando um grau de independéncia ou equilibrio na curva de
aprendizagem, tendo em vista ser recente sua implantacdo nos moldes da legislacao
atual e operacional dentro da plataforma Fala.Br.

Vale ressaltar ser saudavel a Ouvidoria depender de outras areas para atender
ao usuario, no entanto, essa dependéncia ndo pode ser alta demais a ponto de gerar

inércia comprometendo a eficacia no tempo de resposta.
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Grafico 15 - Grau de dependéncia de outros setores
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6.1 Demandas mais recorrentes por assuntos atendidas de imediato sem

depender de outras areas ou setores da Sefaz

Nos atendimentos prestados somente pela Ouvidoria sem dependéncia de
outras areas, separamos 0ito assuntos que contém subassuntos mais recorrentes

conforme na tabela abaixo:

Assunto Subassuntos
Acesso a Informagdo Dados sobre arrecadacéo tributaria
Atendimento Usuario liga ndo atende; acompanhamento de

processo demora; copia de processo demora.

Cadastro Como solicitar |E; alterar contador; baixar |IE; senha
acesso ao portal do contribuinte; alteracdo do quadro
societario/diretoria; IE suspensa; como solicitar IE-ST;
como reativar IE; como solicitar IE produtor rural; MEI
emissdo de notas; Redesim; cadastro pauta fiscal;
cadastro TARE; Simplifica; credenciamento p/ emissao
de NF-e; baixa IE-ST.

Fiscalizagdo do Estado Contencioso administrativo/pautas julgamento; EFD;

SPED:; livros fiscais; CND; obrigatoriedade de entrega
da EFD; Intimacgdo; Intimacfes processos.
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Assunto
Legislacao

Servigos e Sistemas

Site do Orgdo

Tributos
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Subassuntos
To Legal; DIFAL suspensao; onde encontrar a lei

Estado ndo possui DTE (Domicilio Tributario
Eletronico); problema emissdo de DARE; problema
emissédo de GNRE; obtencédo do arquivo XML; emisséo
CND; problema envio GIAM; como obter relatério de
notas fiscais emitidas

Falha gerar CND; Falha gerar DARE; Informacdes TO
Legal no site; dificuldade para ver legislacdo no site

Refis 2021; Restituicdo Indébito Tributario; IPVA
emissdo DARE; divida ativa protesto; isencdo IPVA;
Levantamento de débitos; DARE Emissdo RG; nome
nao retirado do pretexto apés quitacdo da divida

Pelo grafico abaixo, mensuramos em termos percentuais quais assuntos ou

temas foram mais demandados pelos usuarios.

Grafico 16 - Assuntos mais demandados
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Cadastro O assunto mais requerido pelos usuarios foi o relacionado a cadastro. A
Ouvidoria se ocupou em 52% das vezes em atender pessoas desejosas
em obter orienta¢cdes de como realizar o pedido de inscricdo na receita
estadual. Ou aqueles que ja dispde de inscricdo estadual mas desejam
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fazer alteracdes. Interessante observar que quase 100% das demandas
debaixo desse tema, o interessado buscava informagdo de como
proceder, ou seja, ndo envolvia reclamar ou comunicar irregularidades.

Tributos O segundo assunto mais requerido pelos usuarios diz respeito aos
tributos. Nesse tema, 30,7% dos manifestantes detinha alguma
reclamacéo, por exemplo, seu nome incluido em protesto depois de
guitada sua divida perante a Fazenda publica. Entretanto, grande parte
estavam interessadas em orientagbes acerca de procedimentos, por
exemplo, como obter restituicdo de valores recolhidos indevidamente.

Servicos e O terceiro tema mais acionado foi sobre servi¢os e sistemas perfazendo
Sistemas 5,9% das manifestacdes. Nesse assunto, na sua maioria 0S USUArios
estavam reclamando da mé& prestacdo ou da auséncia de prestacdo nas
tecnologias atuais. Por exemplo, 42% nesse tema questionaram a
inexisténcia do DT-e (Domicilio Tributario Eletrénico), por parte da Sefaz.
Reclamaram também de dificuldade para emitir guias.

Fiscalizacdo do | Debaixo desse tema 4% dos usuarios reclamaram e pediram orientagdes
Estado quanto as obrigacGes acessoérias perante a receita, concernentes a
obrigatoriedade da EFD, livros fiscais dentre outros. Também sobre
Contencioso administrativo, pautas de julgamento, intimacdes e
processos.

Site do Orgéo Bastante correlacionado com servicos e sistemas, o site do 6rgdo
também é a vitrine de apresentacdo da Secretaria. No entanto, 3% das
reclamagdes demonstraram irritacdo ao tentar por exemplo emitir uma
CND, DARE retornando erro ou falha. Além disso, viram dificuldade em
achar no site determinada legislagéo.

Legislagéo / Os restantes dos acionamentos da Ouvidoria foram em torno desses trés
Atendimento/ |temas: legislacdo, atendimento e acesso a informacdo. Nestes, o
Acesso a atendimento nos chama mais atencdo por se tratar de reclamagéo por
Informacéao exemplo, na demora para fornecimento de copias de processo e 0 nao

atendimento de chamadas telefénicas por parte de servidores.

Os assuntos e sub assuntos apresentados sao apenas uma amostra daqueles
mais recorrentes.

Até aqui vimos as manifestacfes respondidas pela Ouvidoria de forma
imediata, ou seja, prestou o atendimento com base no seu banco histérico de dados

garantindo assim maior grau de satisfacdo do usuario no que diz respeito a rapidez.

6.2 Demandas atendidas dependentes de resposta de outros setores da Sefaz.

A Ouvidoria necessitou acionar outros setores da Sefaz para atender as

demandas dos usuarios em 51,2% das vezes, para aquelas manifestacdes aptas de
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fornecer solucdes ou orientacdes aos contribuintes.

Na tabela a seguir revela o0 nome de cada setor e a quantidade de vezes que

eles foram acionados.

Diretoria de Tributag&o
Geréncia de Supervisao Fiscal
Geréncia de Automacéo Fiscal

Geréncia de Cadastro

Geréncia de Fiscalizacdo de
Estabelecimento
Geréncia de IPVA e Leildes

Geréncia de Arrecadacéo

Geréncia Informacdes
Econdmico-Fiscais
Geréncia de Substituicdo
Tributéria

Geréncia da Divida Ativa

Geréncia de Fiscalizacdo de
ITCMD

Secretaria Executiva de Gestao
Tributaria

Superintendéncia de
Contabilidade Geral

Agéncia de Atendimento de
Gurupi

Superintendéncia de Gestao
Contabil

Gerencia de gestéo de pessoas

Agéncia de Atendimento de
Palmas

Assessoria Juridica
Diretoria da Receita
Escrituracéo Fiscal Digital
Agéncia Avancada de Porto
Nacional

449

90

70

51

34
33
32

19

16

15

10

w ~ 01 o1 o

Superintendéncia de
Administracao Tributaria
Superintendéncia do Tesouro
Estadual

Agéncia Avancada em Miracema
do Tocantins

Contencioso Administrativo
Tributério

Gabinete do Secretario da
Fazenda

Agéncia Avancada de Alvorada
Agéncia de Atendimento de
Araguacgu

Agéncia de Atendimento de
Araguaina

Agéncia de Atendimento de
Arraias

Agéncia de Atendimento de
Guarai

Agéncia de Atendimento de Nova
Rosaléandia

Agéncia de Atendimento de Pedro
Afonso

Delegacia Regional da Fazenda
de Araguatins

Diretoria de Grandes Contribuintes

Geréncia de Débitos Nao
Tributarios

Geréncia de Fiscalizacao de
Transito

Geréncia Geral de Administragédo

Pauta Fiscal
Posto Fiscal de Couto Magalhéaes
Posto Fiscal de Talisma

Superintendéncia de Compras e
Central de Licitacbes
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Significativamente a frente dos demais a Diretoria de Tributacdo foi a que mais
contribuiu com a Ouvidoria na prestacdo de informacdes. Seguida dos setores
Geréncia de Supervisao Fiscal, Geréncia de Automagcéo Fiscal, Geréncia de Cadastro
e dos demais com valores menores.

Graficamente, para uma melhor visualizacdo colocamos 0s setores que

atenderam pelo menos 10 demandas ao longo do ano de 2022.

Grafico 17 - Setores mais acionados pela Ouvidoria
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Tributaria

Geréncia da Divida Ativa

Geréncia de Fiscalizagdo
de ITCMD

Para cada setor apontamos 0s temas mais recorrentes na sua atuacgao,

conforme tabela abaixo:

Setor Temas Recorrentes

Diretoria de Interpretacéo da legislacéo tributaria estadual e sua

Tributacao aplicagdo na pratica; orientagdes de calculos; aliquotas;
enquadramento; isencdes; incidéncia,

Geréncia de Mercadoria retida pela fiscalizac&o; pedido de liberagéao de

Supervisao Fiscal mercadoria; mercadoria retida indevidamente; cobranca
indevida;
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Setor

Geréncia de
Automacéo Fiscal

Geréncia de
Cadastro

Geréncia de
Fiscalizacéo de
Estabelecimento

Geréncia de IPVA e
Leildes

Geréncia de
Arrecadacéao

Geréncia
Informacdes
Econbmico-Fiscais

Geréncia de
Substituicéo
Tributéaria

Geréncia da Divida
Ativa

Geréncia de
Fiscalizacéo de
ITCMD
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Temas Recorrentes

ECF; estorno nota fiscal, BP-e; NF-e; retificacdo EFD;
problema nota fiscal; URL Nf; QR-Code;nota fiscal do
produtor MOD-4; nota fiscal complementar; sistema com
problema;

Simplifica; Redesim; usuario deu entrada no pedido de IE e
até agora néo saiu;

Dendncia ou comunicacao de crimes tais como: sonegacao
fiscal; ludibrio fiscal utilizando 2 sistemas; concorréncia
desleal; ndo emissao de notas ao consumidor final;

Site ndo imprime o boleto IPVA 2021; IPVA pago na sefaz,
mas ndo consta pago no Detran; IPVA pago protestado;
cobranca de IPVA de pessoa vitima de fraude veiculo
clonado; cobranca de juros; cobranca de multa; veiculo
baixado;

Emissédo indevida de DARE; erro/falha site; relatério valores
arrecadados por periodo;

Falha no http://giam.sefaz.to.gov.br; pedido acesso a
dados de CNPJ e notas fiscais de contribuintes; problema
com e-mail da pauta fiscal; DIF; GIAM; CNAE 2.0
arrecadacao de ICMS por subclasses de CNAE;

Preenchimento DARE //codigo //sub-cédigo //municipio
receita //regime especial; insc. substituto tributario; BIC;
Documento Basico de Entrada (DBE) de Substituto
Tributario;

Intimacéo divida; Refis2021; protesto; levantamento de
débitos; DARE p/ quitacdo de débitos; processo; copias
processo;

Acompanhamento de processo; demora avaliacdo; demora
conclusao de processo; emissao de DARE;
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7. Andlise dos problemas recorrentes e sugestdao de melhoria/recomendacao

O foco principal da qualidade € dar o atendimento pleno as necessidades dos
usuarios dos servicos prestados pela Sefaz/TO, de forma completa. Para tanto
necessitamos adotar melhorias continuas para o foco ser atingido, eis que entdo a
gualidade total passa a ser decorréncia de toda aplicabilidade das sugestbfes e
melhorias recomendadas dentro da instituicdo. No quadro abaixo estéo elencados os
problemas mais recorrentes e as sugestbes de melhorias para cada problema

apontado.

Problemas recorrentes Sugestéo de melhoria/recomendacao
Dificuldades dos setores em adotar o Adotar medidas para que promovam a
uso do sistema SGD para receber e conscientizagdo do uso do SGD para o
enviar demandas de Ouvidoria, envio de respostas dentro do prazo.

implicando atraso no envio das
respostas pelos setores.

Atraso no envio das respostas pelos Elaborar e publicar portaria com os
setores a Ouvidoria. prazos a serem atendidos.

Falta de padronizacéo de Elaborar e Publicar normativos que
procedimentos nas unidades de padronizem os procedimentos.
atendimentos. Ex.: Aplicabilidade do

FET.

Numero expressivo de demandas Conscientizar o cidaddo a cadastrar as
enviadas por e-mail pelo cidadéo, tendo demandas diretamente no sistema
necessidade de os colaboradores da FalaBr.

Ouvidoria cadastra-las no Falabr.

Solicitacdo: Ddavidas Tributarias e  Aumentar o quantitativo de perguntas
Interpretacdo da legislagcdo. Ex:  frequentes no sitio da SEFAZ.
Fundamento da aplicabilidade do DIFAL

para empresas do Simples Nacional.

Reclamacéo: Ha lei publicada de Elaborar e publicar decreto que
parcelamento de ITCMD, mas falta regulamente o parcelamento.

decreto regulamentando tal

parcelamento.

Reclamacéao: Demora nas analises dos @ Verificar profissionais aptos a analisar

processos de ITCMD. processos de ITCMD e deslocar para
locais onde ha demandas suprimidas.
Reclamacéao: Do atendimento nas Capacitacdo para os atendentes das

Agéncias de Atendimento. Ex: Palmas,  Agéncias de Atendimento.
Gurupi, Alvorada.

Denulncia: Sonegacdao e irregularidades

por parte de empresas
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8. Consideracdes finais

Foi apresentado neste Relatério de Gestdo, um resumo dos resultados
positivos e negativos vivenciados pela Ouvidoria da Sefaz, na prestacdo de servigos

aos usuarios ao longo do exercicio de 2022.

O autoconhecimento dos pontos fracos e positivos atrelados a visdo que os
cidadaos ou usuarios dos servicos publicos julgam a respeito dos servicos prestados
pela Secretaria da Fazenda do Estado do Tocantins, ajudardo a delinear caminhos

futuros na busca da exceléncia e melhorias continuas dos servigos prestados.

Cabe a Ouvidoria Fazendaria, assim como preconiza a legislacao ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participacéo social, promovendo uma escuta ativa

do cidadao para que repercuta na melhoria da gestao de politicas publicas.

Assim, utiliza canais que facilitam o acionamento por parte do usuario de
servicos publicos, quando ndo satisfeito apds a solicitacdo de servigos pelos canais
primarios, razao pela qual € conhecido como segunda instancia de atendimento. Pois,
coloca a disposicao do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de manifestacées,
de modo a impossibilitar que qualquer expresséo do cidadédo néo seja ignorada por
impossibilidade de encaminhamento. Sendo possivel identificar pontos sensiveis no
atendimento ao usuario do servico, permitindo melhor tratamento das demandas com

carater de alertas a prevencao de eventos futuros ou recorréncia.

Dentre os desafios da Ouvidoria, estdo o de conscientizar os usuéarios do
servigo publico de maneira que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito.
Também nesta seara deve-se promover uma motivacao continua e corrigir eventual
desconhecimento por parte dos setores que compdem a Secretaria da Fazenda da
real funcdo e utilidade da Ouvidoria enquanto ferramenta de gestdo, sendo um

termOmetro sensivel da satisfacéo ou insatisfacao dos usuarios.
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