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Apresentacao

1.1 Ombudsman - breve historico das ouvidorias no Brasil

Criado ha mais de 200 anos, o termo ombudsman é de origem sueca e tem por
significado, representante do cidaddo, o mesmo que ouvidor. Cargo publico capaz
recepcionar reclamacgdes, canalizar e tratar problemas da populagao.

Esse modelo serviu de inspirag&o para a implantagao de ouvidorias no Brasil, tendo
seu fortalecimento com a Carta Magna de 1988, onde estabeleceu niveis democraticos de
participacéo do cidadao (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 servigos publicos
nas instituicbes publicas, direta ou indireta, sedimentado no art. 37, § 3° da CF/1988, ipis
litteris:

Art.37.]...]

§ 3° — A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administragéo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamag®es relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencado de servigos de atendimento ao usuério e a
avaliagéo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos

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

Santos, 2019, traz, em seu livro Ouvidoria Publica: instrumento de participagéo 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 atuagao 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 langado o
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 apés, 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, Implantagao 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 instituicao” e que ela “é
representacédo da voz do cidadao e direciona agbes de melhorias”. Ainda sobre a
Ouvidoriatraz o seguinte conceito:

“Ouvidoria é a instituicdo que representa os legitimos interesses dos
cidadaos no ambiente em que atua, na busca de solugdes 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 cidadao,
busca solucgbes definitivas e efetivas, aponta falhas, orienta e propde melhorias na Gestéao
Publica, “sempre atuando sob os principios da ética, imparcialidade, autonomia,
transparéncia, poder de decisdo e sigilo”.
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1.3 Ouvidorias Publicas no Tocantins

No Estado do Tocantins as Ouvidorias tem tido grande destaque como uma
ferramenta de promocéo e controle social.

Em 2013 o Estado do Tocantins regulamentou a Lei de Acesso a Informacéo n°
12.527/2011 com a publicacdo do Decreto Estadual n® 4.839/2013, sendo
operacionalizada por meio do Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGO, ja a Lei n°
13.460/2017 foi regulamentada pelo Decreto n°® 6.312 de 14/09/2021, trazendo para IN
CGE n° 04/2021 o exercicio das competéncias da Ouvidoria Geral do Estado e das
unidades setoriais do Sistema de Ouvidorias (Se-OUV), ficando apenas a Lei de Protecéo
de Dados-LGPD n°13.709/2018 sem regulamentacéo.

Em 2019 o Poder Executivo passou a utilizar a plataforma federal de ouvidorias,
conhecida como Fala.Br, contemplando as manifesta¢des contidas na Lein®13.460/2017,
como reclamacao, denuncia, elogio, sugestao e solicitacdo de providéncias.

No inicio de novembro de 2021, o Modulo de Acesso a Informagao foi integrado a
Plataforma Fala.Br e liberado sua utilizagdo para todos os Orgéos/Entidades do Poder
Executivo Estadual, com desativagéo do Sistema SGO em 31/12/2021.

Dessaforma, a plataforma Fala.Br passou a atender num mesmo ambiente, dividido
em modulos, as manifestacdes de Ouvidoria da Lei 13.460/2017 e as manifestacdes de
Acesso a Informacgbes da Lein® 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 qualitativos das
demandas.

O Relatério Anual de Gestao 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
manifestagbes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacéo de servigos publicos.

Logo, 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 servigo
publico.

A Ouvidoria também é responsavel pelo Servigo de Informagéo ao Cidadéao, afimde

garantir a ampliacdo da transparéncia, em cumprimento a Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéo).




1.4 Sobre o Relatoério

O presente relatorio consolida as demandas recebidas entre o periodo de 1° de
janeiro até 31 de dezembro de 2023.

Os dados apresentados permitem analise e acompanhamento das demandas
atendidas pela Ouvidoria, pelos usuarios de servi¢os publicos, pela sociedade e entidades
publicas.

Com o presente relatério a Ouvidoria da Sefaz/TO, oferece ampla publicidade das
principais questdes levantadas, como também, possiveis sugestdes de melhorias para a
Gestao e Politicas Publicas, contribuindo sobremaneira para prestagdo 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 externamente para o usuario dos servigos publicos, como internamente
junto atodos os Servidores da Sefaz/TO.

2. Canais de Atendimento da Sefaz-TO

A Plataforma Fala.BR € o sistema que possibilita aos cidadaos, a qualquer tempo,
cadastrar e encaminhar suas manifestacées a qualquer um dos érgéos governamentais
que estejam credenciados.

Além de formalizar manifestacées de Ouvidoria (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitagdo e sugestdo), encaminhar sugestdes de melhorias que ampliem a qualidade e
facilitem o acesso, bem como, a prestagao de servigos publicos. Os cidadaos também
podem solicitar Acesso a Informacgao, na mesma plataforma. E por meio desta Plataforma
que a Ouvidoria é gerida.

2.1 Canais de Atendimento Disponibilizados

A Sefaz por meio de sua Ouvidoria tem buscado cada vez mais se aproximar do
cidaddo. Com a tendéncia e a expansao dos meios eletrbnicos de comunicagao, os
usuarios dos servigcos publicos tém buscado cada vez mais essas ferramentas para
registrar suas manifestagoes on-line, junto ao poder publico.

Nessa perspectiva, em 2023, a Ouvidoria ja recepcionava seus usuarios por, pelo
menos, seis canais de atendimento, sendo eles:

Internet (site Fala.Br);

E-mail (faleconosco@sefaz.to.gov.br/sic@sefaz.to.gov.br
Whatsapp (63.99266-3926);

Telefone (0800 063 1144); e

Presencial (Servigo de Informagao ao Cidadao-SIC)

Dispondo de um espacgo 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.
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Banner canais de atendimento Sefaz

Manifeste-se pelos canais da Ouvidoria - SEFAZ

FaLagp

Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo

WhatsApp (%
(63) 99266-3926

As mensagens serdo respondidas
no horario de funcionamento da
Quvidoria

E-mail Bl

faleconosco@sefaz.to.gov.br
sic@sefaz.to.gov.br

Telefone u

0800 063-1144

O atendimento telefonico se dara
conforme o horario de
funcionamento da Ouvidoria

Presencial ,
Secretaria da Fazenda

Praga dos Girassais, S/N
CEP.: 77.001-908, Palmas-TO

ATENGAQ: O horério de funcionamento é das 8h s 18h de segunda a sexta-feira

=

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

2.2 Informagodes estatisticas globais

Dados estatisticos globais realgam o histérico de todas as manifestagdes recebidas
e registradas nos anos de 2020-2023 pela Ouvidoria dentro do Sistema Fala.BR,

independentemente do tipo.

Manifestag6es registradas por ano

201

Ano 2020

Ano 2021

Ano 2022

2257

Ano 2023

* O ano de 2020 compreendeu somente o més de dezembro.




Manifestagoes registradas por més
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Pelo segundo ano consecutivo, a maioria das manifestacbes em 2023 teve como
porta de entrada a Plataforma Fala.BR, seguida de e-mail e WhatsApp. Para a Ouvidoria
este € um dado muito importante, pois até 2021, o e-mail era o canal mais utilizado. Isso
demonstra que os usuarios contribuintes estdo cada vez mais conhecendo e utilizando
essaferramenta.

Outro aspecto € o desuso dos canais presencial, telefébnico e carta para
atendimento.

Manifestag6es por canal de atendimento em 2023

Plataforma Int‘egrx‘ada
Acesso s nformacao D 1.172
E-mail @
T
WhatsAppg . 43
Telefone @ I 1

Carta P24l 0

Presencial 9 0




3. Manifestacdes de Ouvidoria e de Acesso a Informacgao

3.1 Manifestagoes por legislagao

Manifestacbes de ouvidoria sdo aquelas regidas pela Lei Nacional n® 13.460, de 26
de junho de 2017, conhecida como “Cédigo de Defesa do Usuario ao Servigo Publico".
Essa lei definiu as manifestagdes dos usuarios como reclamacgdes, denuncias, sugestoes,
elogios e outros atrelados ao objeto de prestacéo de servigos 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.

Entdo, ndo entra como manifestacbes de ouvidoria os pedidos de Acesso a

Informacao que é regida por outralei. A Lein® 12.527/2011, o qual fora regulamentada em
2013 por meio do Decreto Estadual n®4.839/2013.

Histérico de Manifestag6es de Ouvidoria Lei n® 13.460/2017

2198

201

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023

Historico de Manifestagcoes de Acesso a Informacgao Lei n° 12.527/2011

256

73
59

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
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3.2 Tipos de Manifestagoes Registradas
Solicitacdo é o tipo de manifestacdo mais frequente o qual representa
aproximadamente 90% de todas as manifestagdes.
Quando um contribuinte abre uma demanda do tipo solicitagcao, na verdade ele esta
pedindo que a Sefaz tome providéncias sobre determinada questao ou que Ihe preste
informacgdes orientativas sobre determinado assunto.

Tipos de Manifestagao

Reclamacao . 134
Denuncia I 17

Comunicagéao
Elogio
Sugestao

Solicitagéo

Acesso a
Informacao

RECLAMAGCAO DENUNCIA

ELOGIO
Demonstragéo de Ato que indica a pratica de Tipo de manifestagéo
insatisfagdo no que diz irregularidade ou de ilicito andnima que preserva

respeito & prestagdo cuja solugéo dependa da a identidade do
de servigo piblico e & atuagdo dos 6rgdos usuario, nas suas
conduta de agentes. apuratérios competentes. dendincias.

Demonstragéo de
reconhecimento ou
satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o

atendimento recebido.

=

SUGESTAO

- ACESSO A
SOLICITAGAO INFORMAGAO
Apresentagao de ideia ou E 0 mesmo que
formulag&o de proposta

de aprimoramento de

Acesso aos usuarios a
solicitagdo de arquivos, documentos
providéncias junto ao dentre outros, além de

poder publico. E o informagdes sobre
exercicio do direito do atos de governo.
usuario pelo servigo

publico.

politicas e servigos
prestados pela
Administragédo Publica.
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3.3 Manifestagoes recebidas e enviadas a outros érgaos

A plataforma Fala.Br possui um recurso de interconexao com os demais 6rgaos
credenciados ao sistema de ouvidorias. Caso ocorra de um contribuinte ou usuario de
servigos publicos enviar uma manifestacao de forma errénea a Secretaria da Fazenda, por
exemplo, essa manifestacdo sera tratada e redirecionada ao 6rgéao competente
notificando a pessoa que registrou a demanda e vice-versa.

Em 2023 a Sefaz-TO enviou quarenta e uma manifestacbes a outros 6rgaos
utilizando esse recurso de interconexao, bem como, recepcionou oitenta e nove.

Demonstrando que essa funcionalidade contribui para evitar impossibilidade de

atendimento por conta de falha de direcionamento da demanda por parte do contribuinte.

Manifestacoes Enviadas
a Outros Orgaos

Manifestacoes Recebidas

de Outros Orgaos

\

!

Orgaos acionados pela Sefaz-TO
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3.3 Tempo médio de resposta (dias)

ALein®13.460/2017 prazo de responder as manifestagdes de forma conclusiva é de
até 30 dias contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogado por igual
periodo com justificativa.

Ja a Lei Federal n.° 12.527 que disciplina o acesso a informagao, preconiza que o
6rgao ou entidade devera responder aos usuarios de imediato quando disponivel a
informagdo sem onerar o 6rgéo, por exemplo, com trabalho adicional ou disponibilizar
mais pessoal para tratamento de informacédo, dentre outras exigéncias. Afastado desse
cenario, o prazo de responder as manifestagcbes de forma conclusiva € de até 20 dias
contados a partir do seu recebimento, prorrogavel por mais 10 dias.

Referenciados por essas legislagdes que abarcam e disciplinam o papel das
ouvidorias no que diz respeito aos prazos para atendimento ao contribuinte. Conhecer o
prazo médio de resposta praticado pela Ouvidoria Sefaz-TO, contribui para o
estabelecimento de metas buscando reduzir ao maximo os dias para apresentar uma
resposta requerida pelo usuario.

Nesse sentido, de reduzir o prazo de resposta ao usuario, a Ouvidoria Sefaz-TO tem
progredido de forma exemplar. Em 2022 a Ouvidoria levava em média entre 4,56 a 8,23

dias para entregar uma resposta aos demandantes. J&4 em 2023 a Ouvidoria conseguiu
reduzir ainda mais esse tempo médio entre 4,61 a 5,01 dias.

Tempo médio de resposta por trimestre

Legenda 2022 s— 2023 e—

8,23
.8 7,37
IS
()
©
\g <o 4,98
- 4,92 5,01
4,61 9 4,56
1° trim. 2° trim. 3° trim. 4° trim.

Expressando o tempo médio em termos anuais, em 2022 foi de 6,68 dias enquanto
em 2023 houve umareducgao para 4,88 dias.

Tempo médio de resposta por anual



3. Assuntos mais procurados

3.2 Assuntos mais recorrentes

Nos atendimentos prestados listamos os assuntos que contém subassuntos mais
recorrentes:

Assuntos e subassuntos

Acesso a Informacio ‘ Relatdrios contabeis ~ Frota de veiculos tributados

Dados Arrecadagdo Tributdria

Informagdes Repasses IPM

Atendimento Sefaz ndo atende telefone
| Falta de retorno andamento de processo
Demora andamenta de processo
Agéncia sempre fechada interior do Estado
Mudanca de contabilista  IE produtor rural

Cadastro
I

Alteracdo cadastral [E  Emissdo nota fiscal MEI
Senha portal do contribuinte ~ Redesim /Simplifica
Inscrigdo ST Pauta fiscal ~ Credenciamento emissdo NF

IE baixa e reativagdo  TARE

Fiscalizacdo do Estado

‘ Contencioso Adm. - Pautas/julgamento
EFD  SPED livros fiscais ~ CND
‘ Processos intimagdes

Postos fiscais mercadoria retida

Legislacdo

‘ Orientacdo sobre aplicacdo da legislacdo
Consulta tributaria  To Legal

Base legal ~ Calculo Difal
Regulamentagdo da lei

Servicos e Sistemas

Falta de DTE ~ Falha na emissao de DARE
I

Falha na emissao de GNRE  Arquivo XML
‘ Falha emissdo CND  Falha envio GIAM

Relatorio NF emitida

Site do ﬁrggo ‘ Dificuldade p/ localizar legislagdo no site
| Falha Erro p/ gerar CND / DARE
| Falha Portal do Contribuinte

Tributos

‘ Restituigdo indébito tributario
Levantamento débitos ~ Cobranca indevida
Nome mantido no protesto apds quitagio




3.2 Percentual de assuntos mais recorrentes

Em termos percentuais, os trés primeiros assuntos mais recorrentes foi sobre
tributos, seguidos por legislacéo e cadastro.

Como visto na pagina anterior, ao procurar a Ouvidoria o contribuinte estava com
algum problema ou dificuldade em solucionar questdes que envolvia restituicdo de
indébito tributario, levantamento de débitos, cobranga indevida, etc. Ou seja, tributagao e
suas obrigagbes acessorias.

Os demais assuntos seguem nessa mesma linha, conforme mostrado na pagina
anterior.

Grafico assuntos mais recorrentes em 2023

0'3% 4,8%

13% Site do Grgsio Acesso a Informagéo
Servicos e Sistemas

17,2%

8,3%

Atendimento

Legislacao

17,8%

Fiscalizacao do Estado

13,3%

Tributos

25,3%




3.3 Ouvidoria e a participacao de outras areas

Classificamos aqui os dez setores ou areas da Secretaria da Fazenda que mais
atuaram na prestacao de servigos junto ao usuario por intermédio da Ouvidoria. Esses dez
setores foram os que mais contribuiram com agilidade para que a Ouvidoria detivesse um
prazo médio de resposta mais reduzido que o ano anterior.

10 ] DiretoriadeTributacdo |
L 2° ] Gerénciade SupervisdoFiscal |
L 3° ] Gerénciade AutomacdoFiscal |
40 ] GerénciadeCadastro |
@ Geréncia de Fiscalizacdo de Estabelecimento
16°d OrupoRefis
Geréncia Informagdes Econdmico-Fiscais

[ 8° ] Geréncia de IPVA e Leildes

@ Superintendéncia de Administracdo Tributaria - SAT

[ 10°] Geréncia da Divida Ativa

Areas atuagdo em termos percentuais

Geréncia Informacdes o
Econdmico-Fiscais Superintenéncia

2,6% Geréncia [PVA  Admin. Tributaria

Grupo Refis 2'4% 2'3%

3,3%

Fiscalizacao de
Estabelecimentos
3,8%
Geréncia Cadastro

4,0%

Geréncia Divida Ativa

2,4%

/.

Automacao Fiscal

4,1%

Diretoria de Tributacao

65,0%

Supervisao Fiscal

1,5%




5. Pesquisa de Satisfacao

5.1 Grau de satisfagao

A pesquisa de satisfacéo é feita pela propria plataforma Fala.Br ao final de cada
atendimento. E um questionario contendo cinco niveis de satisfacdo capaz de extrair ao
maximo do usuario seu grau de satisfagdo quanto ao resultado do atendimento prestado
pela Ouvidoria.

Em 2023 foram 112 usuarios que participaram respondendo ao questionario. Suas
opinides revelam que 34,8% consideraram que a Ouvidoria ndo conseguiu solucionar
suas demandas, os levando de insatisfeitos, e até mesmo muito insatisfeitos.

Por outro lado, 29,5% estdo muitos satisfeitos e 20,5% satisfeitos com o

atendimento da Ouvidoria, perfazendo um total de 50% que opinou esta contente com o
servico prestado, sendo que 15,5% consideraram regular a qualidade do servigo.

Grau de satisfagao do usuario

Regular
15,2%

Muito Satisfeito
29,5%

Insatisfeito

9,8%

Muito Insatisfeito

25,0%

Satisfeito
20,5%




5.2 Resolutividade

Foi perguntado também aos usuarios se “A sua demanda foi atendida?”

Resolutividade

Parcialmente

21,4%

42,0%

36,6%

5.3 Compreensao das respostas

A comunicac¢do 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?”.

Nivel de compreensao

Dificil de comprender 3,57%

Facil de compreender 25,89%

Muito dificil de

compreender 13,39%

Muito facil de
compreender

34,82%

Regular 22,32%




6. Analise dos problemas recorrentes e

sugestao de melhoria/recomendacao

Solugdo /Sugestao de melhoria

Falta de informagao quanto ao
cumprimento da Deciséo
Judicial do DIFAL, consumidor
final ndo contribuinte.

Unificagdo de informag&o quanto ao deslinde da
decisdo do STF.

Falta de regulamentacao do TO
Legal.

Retirar do site da Sefaz a matéria disponivel no
seguinte link: https://www.to.gov.br/sefaz/noticias/programa-
to-legal-comeca-a-funcionar-no-proximo-dia-10-de-
janeiro/8wu2bp37eom, pois induz o contribuinte a erro,
uma vez que o programa ainda nao esta
regulamentado.

Reclamacao dos contribuintes
fora do Estado, pela falta de
informacgéo, de como
encaminhar documentacgao para
Sefaz.

Constar no site de forma clara, em quais meios
podem ser enviados os documentos daqueles que
estéo fora do Estado. Atualizacédo da Carta de
Servigos.

Falta de orientacao pelo site de
como obter ou recuperar a
senha do portal do contribuinte.

Atualizagao da Carta de Servigos.

Demora na obtencédo da
Inscricdo Estadual.

Mais agilidade para sanar irregularidades no
processo para obtencéo de Inscricdo Estadual.

Crescimento de reclamacgdes

acerca de:

* Mercadorias isentas retidas
indevidamente; e

*  Demora no andamento de
processos de ITCMD.

Informar aos setores técnicos responsaveis sobre o
assunto, para que busquem sanar essas
deficiéncias visando barrar ou diminuir esse
crescimento de insatisfacéo,




7. Consideragoes finais

Foi apresentado neste Relatério de Gestao, informagdes importantes quanto aos
dados das atividades realizadas ao longo do ano de 2023. A partir deste Relatério, a
Ouvidoria dispbe de elementos capazes de planejar e orientar os rumos para este
exercicio de 2024, bem como, servir de base para os anos seguintes.

Possibilitando identificar e conhecer os pontos fracos e fortes da instituicao,
atrelados a visdo que os cidad&os ou usuarios dos servigos publicos julgam a respeito
dos servicos prestados pela Sefaz/TO. Permitindo assim, delinear caminhos na busca
pela exceléncia no atendimento e satisfagdo dos contribuintes.

Assim como preconiza a legislagdo vigente, estas informacdes fomentam e
viabilizam o controle e a participagao social, promovendo uma escuta ativa do cidadao
para que repercuta na melhoria da gestao de politicas publicas.

Externamente o ano de 2023 em comparagdo com anos anteriores, a Ouvidoria
obteve resultados satisfatérios do ponto de vista evolutivo baseado no planejamento
previsto. Ha que se destacar o aumento significativo dos usuarios utilizando a plataforma
Fala.Br, situacdo que em 2021 nao existia, pois 0 e-mail era a maneira mais cémoda para
o usuario.

Internamente a Ouvidoria se comunicou com as demais areas que respondeu com
prontidao as demandas melhorando a qualidade de respostas entregues aos usuarios.
Isso repercutiu num prazo médio de resposta, menor que antes, que levava
aproximadamente 8 dias, agora esta emtorno de 5 dias.

Por isso, 50% das pessoas demonstraram um nivel de contentamento de
satisfeitas a muito satisfeitas, pelo atendimento ou servico recebido. Grau considerado
alto, levando em conta a facilidade e tendéncia da existéncia de usuarios detratores que
se posicionam contrarios aos servi¢os publicos no Brasil.

Ha desafios a serem superados pela Ouvidoria, mas, ao longo dos anos elatem se
firmado cada vez mais como referéncia aos contribuintes na prestacéo de informacgdes,
orientacdes e resolucao de problemas. Elevando cada vez mais o nivel de confiancga
perante o cidadao.
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