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Apresentacao

Ombudsman - Aspectos Historicos

A palavra
deriva do sueco antigo
"umbodsmadr", que
'representante " NESECENETE:

etimolégica destaca a funcéo
primordial do ombudsman: ser um
intermedidrio entre os cidaddos e
as instituicdes. A evolucdo do
termo para "ombudsman" no
sueco moderno (via inglés),
consolidou seu significado como
"aquele que representa".

No contexto brasileiro, os
termos "ombudsman" e "ouvidor"
sGo frequentemente usados de
forma intercambidvel. A palavra
"ouvidor" tem raizes histéricas no
Brasil colonial, onde os ouvidores
eram representantes da Coroa
Portuguesa.

A partir da década de 1980,
o termo NIl passou a ser
utilizado para designar 6rgéos
publicos e privados que recebem e
encaminham reclamacdes e
sugestoes.

OMBUDSMAN

Evolucgao histdrica

713 [

Em 1713, o rei Carlos Xll da
Suécia criou o Gabinete do
Supremo Ombudsman
durante seu exilio na Turquia.

O objetivo era estabelecer um
canal para que a populacéo
pudesse apresentar reclamacées,
que seriam investigadas e
encaminhadas ao rei e

ao governo.

1809 [

A figura do ombudsman foi
institucionalizada na Suécia com
a promulgagéo da Constituicdo.

Essa medida visava supervisionar
a aplicagéo da lei pelos tribunais
e autoridades, garantindo a
protecdo dos direitos dos
cidadé@os.

"século xx K

O conceito de ombudsman se
expandiu para outros paises,
adaptando-se a diferentes
sistemas juridicos e culturais.

Na década de 1960, a figura do
ombudsman comecgou a ser
implementada na imprensa
mundial.

Na década de 1980, o termo
"ouvidoria" ressurgiu no Brasil
durante o movimento de
redemocratizagéo, inspirado na
instituicdo sueca do
ombudsman.

Atualmente ‘

Nos dias atuais o termo "ombudsman" é

amplamente utilizado em
pUblicos quanto privados,
profissional responsdvel

7

diversos setores, tanto
para designar um
por mediar conflitos e

defender os direitos dos cidaddos ou

consumidores.

Ouvidoria Fazendaria




Aspectos Historicos da Ouvidoria Publica no Brasil

Infografico

Nesse periodo, o ouvidor
era responsavel por
aplicar as leis da metrépole
e ndo representava os
cidadaos, mas sim o poder
da cora portuguesa.

(Século XVI)

Periodo Colonial
(1530-1822)

1538 1548

A partir de 1823, o conceito de
ouvidor comegou a mudar,
passando a ser visto como juiz do
povo, responsavel pelo
encaminhamento de queixas

a corte portuguesa.

(Século XIX)
Periodo Imperial

(1822-1889)

1823

Durante a ditadura militar
em 1964, as instituicoes
democraticas sofreram
repressao.

(Século XX)
Republica

(1889-1985)

1964 1983

Entre 1996 e 1998, a Ouvidoria-Geral da Republica

foi definida, com diversas alteragées até a criagao

da Ouvidoria-Geral da Unidao em 2002, que consolidou
as fungoes de ouvidoria no Ministério da Justica.

(Século XXI)

Nova Republica
(1985-atualidade)

1986 1988 1998 2011 2017 2018

-@

‘ Com a criagéo do
Governo Geral do Brasil,

surge a figura do
Ouvidor-Geral, com as

‘ funcdes de Corregedor-Geral
da Justica em todo

territorio colonizado.

®

Foi nomeado o primeiro ouvidor,
Antbnio de Oliveira, acumulando
o cargo de capitdo-mor da
capitania de Sao Vicente.

®

Surge o ouvidor como o juiz do povo.
As queixas deveriam ser encaminhadas
ex-officio a Corte por este juiz.

o—@

Com a ditadura, todas |
as instituicdes democraticas | |
foram relegadas ao
siléncio forgado.

A partir desse ano surgem 0s
primeiros sinais de abertura
democratica: o debate para
criag@o de canais entre a
estrutura de poder e a populagao
comega a tomar pulso.

Proclamagao da Repiublica
e extingdo das Ouvidorias.

® O

® ® ®

A Constituigo Federal de 1988 ‘
garante o direito a informagéo,
a publicidade e a peti¢do aos C L
‘ 6rgaos publicos, reforgando a Informagéo (LAI) n° 12.527, de Dados Pessoais
{ o papel das Ouvidorias. que assequra o direito de acesso ——

. a informagao publica e define ‘

\ as responsabilidades

g dos 6rgaos publicos na
divulgagdo de informagdes.

Cria a Lei n° 13.709, de
14 de agosto de 2018
Lei Geral de Protegao

Criagdo da Lei de Acesso

Cria a Lei n° 13.726, de
8 de outubro de 2018
Lei de Simplificagao
de Servigos Publicos.

A prefeitura de
Curitiba/PR cria

a primeira ouvidoria
publica no Pais.

A Emenda Constitucional n° 19
alterou a redagao do art. 37, § 3°,
determinando que lei disciplinara
as formas de participagéo do
usuario na administracao

publica direta e indireta

Criagdo da Lei 13.460, que
dispde sobre participagao,
protecéo e defesa dos direitos
do usuério dos servigos
publicos da administragao
publica.

Determina a obrigatoriedade
de todo 6rgéo e entidade de
governo possua uma ouvidoria
ou unidade receptora de
manifestagdes.

Fonte: Controladoria Geral da Unido-CGU

Ouvidoria Fazendaria
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Apresentacao

Ouvidorias Publicas no Brasil

No infogrdfico da pdgina anterior,
apresenta ouvidoria puUblica no Brasil com uma
histéria rica, que evoluiu desde a era colonial até os -
dias atuais, refletindo mudancgas significativas na -4
relacéo entre os cidaddos e a Administragdo ~ ) =
Publica. 5 |

Durante a colonizagdo, os ouvidores eram
agentes do poder portugués, sem representacdo
dos interesses dos cidaddos. O primeiro ouvidor,
Antdnio de Oliveira, foi nomeado em 1538 e, em
1548, foi instaurado o Ouvidor-Geral, aumentando
os poderes desse cargo, mas mantendo a
perspectiva imperial.

No Império, a figura do ouvidor comecou a
se aproximar da defesa do povo, servindo como juiz
do cidaddo em 1823. Contudo, a ditadura militar a
partir de 1964 reprimiu os canais democrdticos, e a
fungdo das ouvidorias ficou eclipsada.

Com a redemocratizacdo na década de 1980, surgiram os primeiros espacos de didlogo.
Em 1986, Curitiba criou a primeira ouvidoria piblica do pais, marcando um novo conceito de
interagéo cidada. O Decreto n2 93.714/1986 estabeleceu uma Comisséo de Defesa dos Direitos
do Cidadéo, e em 1992, foi criada a Ouvidoria-Geral da Republica.

Atualmente, em virtude da redemocratizac@o e das conquistas resultantes da Constituicdo
Federal1988, as ouvidorias puUblicas gozam de um conceito denominado de democracia
participativa que complementa a democracia representativa. Esse conceito vincula o papel da
Administracéo Piblica no dever de incentivar a participagdo dos usudrios na gestdo dos servigos
pUblicos e na formulacdo de decisées que afetem as politicas publicas. Legitimando a ideia de que
todo poder politico vem do povo, previsto na Carta Magna.

Todavia, essa expressividade veio a fortalecer plenamente no ano de 2017, com a Lei n.
13.460 e o Decreton. 9.492/2018, o qual tornou obrigatério que todo érgdo ou entidade publica,
da Administracéo Direta e Indireta da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, possua uma
ouvidoria ou, na auséncia desta, uma unidade responsével pelo recebimento e tratamento das
manifestacdes dos cidaddos.

Desta forma, hoje, toda essa estrutura estd garantindo que as manifestacdes dos usudrios
de servicos publicos sejam dirigidas adequadamente e que suas demandas sejam tratadas de
forma eficaz. Enfatizando que na falta de uma ouvidoria obriga as entidades o dever em designar
outra unidade para realizar as atividades tipicas de ouvidoria, assegurando, assim, a interlocugéo
e o aprimoramento continuo dos servicos pUblicos prestados.

Ouvidoria Fazendaria pégina 06




Apresentacao

Y o
ACESSO A
INFORMAGAO

2019 2020 2021

Implantada

Ouvidoria Fazendéria . . -
Decreto Estadual n° Poder executivo estadual Em dezembro de 2020 O médulo de Acesso a Informagéo

4.839/2013, regras comega a utilizar a plataforma Sefaz passa a utilizar é integrado a plataforma Fala.Br | Decreto n° 6.312

para o Poder federal de ouvidorias (Fala.Br), a Plataforma Fala.Br. regulamenta no &mbito

Executivo, quanto ao contemplando as manifestagdes
Acesso a Informagéo contidas na Lei no 13.460/2017.

Ouvidorias Publicas no Tocantins

As Ouvidorias Pdblicas no Tocantins
seguem continuamente se destacando como
uma ferramenta de promogdo e controle
social.

Em 2013 o Estado regulamentou a Lei
de Acesso a Informagdo n° 12.527/2011 com
a publicagdo do Decreto Estadual n®
4.839/2013. Na ocasido, as ouvidorias
passaram a adotar um sistema prépria de
gerenciamento de dados, chamado Sistema de
Gestéo de Ouvidorias — SGO. Esse Sistema foi
muito importante para érgdos e entidades
gerir nos anos Iniciais, as novas diretrizes
trazidas pela lei de acesso & informacéo.

Com a chegadaem 2019 da Plataforma
Fala.Br do governo federal, o qual trazia uma
amplitude abrangente em termos de
padronizacéo para todo o pais, em
31/12/2021 o Tocantins deixou por completo,
o uso do SGO, para utilizar o Fala.Br como
sistema oficial de gerenciamento.

Ressalta-se que a introducdo do Fala.Br
se deu em 2019, quando & vigorava a Lei n?
13.460/2017, conhecida como lei de defesa
dos usudrios do servigos pUblicos. O qual nesse
contexto, o Tocantins também se adequou pelo
Decreto n? 6.312 de 14/09/2021, trazendo
para IN CGE n® 04/2021 especificidades das
competéncias da Ouvidoria Geral do Estado e
das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidorias (Se-OUV).

do Poder Executivo
Estadual, a Lei Federal
n°13.460

Somente em novembro de 20271, o
Governo Federal integra o Médulo de Acesso @
Informacdo na plataforma Fala.br, liberando
sua utilizagdo para todos os érgdos e

entidades. Por isso, em 31/12/2021 o SGO é
trocado pelo Fala.Br.

Dessa forma, a plataforma Fala.Br
passou a atender num mesmo ambiente,
dividido em médulos, as manifestagdes de
Quvidoria da Lei 13.460/2017 e as
manifestacdes de Acesso ¢ Informagdes da Lei
n®12.527/2011.

A QOuvidoria Fazenddria, foi implantada
em 2013, a partir dos meses finais de 2020,
com o uso da Plataforma Fala.Br centralizando
todas as informacdes de dados alinhados com
a legislaggo de ouvidoria e de acesso @
informacédo, tornou-se possivel a realizacéo de
andlises quantitativas e qualitativas para
avaliagdo de resultados.

Os avancos legais e o uso de tecnologia
contribuiram para o crescimento da confianca
e do engajamento de usudrios junto as
ouvidorias pUblicas do Tocantins. Em
contrapartida, as Ouvidorias, cumprem com
seu papel em dar publicidade dos resultados
obtidos, a todos, sempre propondo medidas
de aperfeicoamento.

Ouvidoria Fazendaria



Apresentacao

Sobre o Relatério

O Relatério Anual de Gestdo da unidade de Ouvidoria é, nos termos do art. 14,
da Lei n? 13.460/17, o documento que deve consolidar as informacdes referentes as
manifestacdées 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 usudrios e, ainda, propor medidas de aperfeicoamento e
encaminhd-las ao gestor da pasta para exame e aprimoramento da prestacdo de servico
publico.

A Ouvidoria também é responsdvel pelo Servico de Informagéo ao Cidadéo, a fim
de garantir a ampliacdo da transparéncia, em cumprimento & Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso & Informacéo).

Logo, este relatério busca oferecer ampla publicidade das principais questées
levantadas, como também, apontar possiveis sugestdes de melhorias para a Gestéo e
Politicas Pdblicas, contribuindo sobremaneira para prestacéo dos servicos pUblicos de
qualidade.

Ouvidoria Fazendaria pégina 08




Ouvidoria, Transparéncia e Controle Social

A efetividade da participacdo cidada, da accountability e da melhoria dos servicos do
Estado, s6 sdo possiveis em razdo da existéncia desses trés componentes legais, Ouvidoria,

Transparéncia e Controle Social, em outras palavras, sGo componentes

publica.

Ouvidoria, a Transparéncia
e o Controle Social sGo

interligados e

fundamentais para a

construgcdo de uma

administrag@o publica mais

eficiente,

responsdvel e voltada para

as necessidades da
populacdo.

Transparéncia

O Papel da Ouvidoria Fazenddria

essenciais na gestdo

Controle Social

Apesar de ndo ter funcéo tipica ou finalistica do Orgéo Fazenddario, a Ouvidoria é uma érea
meio de extrema importdncia, pois é o elo de comunicacéo entre o cidad&o contribuinte e a
administracdo puUblica, permitindo que os usudrios expressem suas opinides, reclamacdes,
sugestoes e elogios sobre os servigos prestados.

Ouvidoria

Recebe e processa manifestacoes: A
Ouvidoria Fazendéria organiza e
interpreta as informacgées obtidas por
meio das manifestacées dos cidaddos,
utilizando o sistema fala.br;

Propoe melhorias: Com base nas
demandas recebidas, a Ouvidoria
Fazenddria propée medidas de
aperfeicoamento aos gestores; e

Servico de Informacéao ao Cidadéo
(SIC): A Ouvidoria também é
responsdvel por garantir o acesso a
informacéo, conforme a Lei de Acesso a
Informacéo (Lei n°® 12.527/2011).

Transparéncia

Publicacéo de informacées: A
disponibilizagéo da Carta de Servigos ao
Usudrio e outros documentos relevantes
permite que os cidadéos conhecam

os servigos oferecidos, os prazos, os
procedimentos e os padrées de
qualidade. Essa carta é acessivel em
formato PDF e de forma dindmica no
Portal de Servigos do Estado do
Tocantins;

Acesso a informacgéo: A transparéncia
é garantida pela legislagéo, que

exige que os 6rgdos publicos publiquem
informacées sobre suas atividades,
permitindo ao cidadéo o exercicio do seu
direito de controle. A Ouvidoria atua em
conformidade com a Lei de Acesso a
Informagéo (Lei n® 12.527/2011) e a Lei
n° 13.460/2017, que regulamenta a
participacéo e o controle social.

Controle Social

Participacéo cidada: A Ouvidoria e
outros canais de comunicagéo
incentivam a participacdo dos cidadéos
na gestdo publica, permitindo que eles
expressem suas opiniées e contribuam
para a melhoria dos servicos;

Mecanismos de fiscalizacéio: A
sociedade pode utilizar ferramentas
como audiéncias publicas, conselhos e
comissées para monitorar a execucéo
de politicas publicas e a aplicagdo de
recursos.

Ouvidoria Fazendaria




Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usudrio da Secretaria da Fazenda do Tocantins (SEFAZ/TO) é um
documento que visa informar os cidad@os sobre os servicos oferecidos pela Secretaria.

Servicos Oferecidos:
Lista dos principais servigos disponiveis.

Acesso aos Servicos:
Orientacdes sobre como utilizar os servicos, incluindo
requisitos e documentos necessarios.

Compromissos de Atendimento:

Ca rta d e Padrdes de qualidade, como prioridade no
atendimento, tempo de espera, e formas de
Servigos comunicagdo com 0S USUarios.
/ . B .
a o U S u a r I o Manifestacao de Usuarios:
Procedimentos para receber e responder a
reclamagdes e sugestoes.

Custos e Gratuidade: Informacdes sobre eventuais
custos e como obter gratuidade, se aplicavel.

Consulta de Andamento: Mecanismos para que 0s usuarios
acompanhem o status dos servicos solicitados.

A Carta de Servigos também promove a transparéncia e o controle social, permitindo que
os cidadd@os conhegcam seus direitos e participem ativamente na administragdo publica. Ela esté
disponivel no Portal de Servicos do Governo, com atualizacdes programadas para garantir
informagdes sempre atuais.

Todos os servicos da Sefaz foram atualizados ao longo do ano de 2024, sendo alguns
reformulados e ampliados com maiores dicas e riquezas de detalhes capazes de explicar todas as

duvidas do contribuinte.

Para acessar todos os servigos da Sefaz/TO contidos na Carta de Servicos, basta clicar no link:
https://servicos.to.gov.br/listar_servico.aspx?¢orgao=SEFAZ

Ouvidoria Fazendaria pég ina 10




Canais de Atendimento

A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda do Estado do Tocantins (SEFAZ-TO) disponibiliza
uma variedade de canais de atendimento com o cuidado de facilitar o contato dos cidaddos e
assegurar que suas manifestacdes sejam registradas de forma acessivel e eficaz.

Os principais meios
de comunicagdo sdo:

Internet: De forma prética e rdpida os cidaddos podem
acessar a plataforma Fala.Br
https://falabr.cgu.gov.br/web/home que é um sistema online
dedicado ao registro de manifestacdes, proporcionando uma
interface amigdvel e prdtica para os usudrios. Outro caminho
é por meio do Portal de Servigos do Tocantins, onde vocé
obtém as mesmas facilidades:
https://servicos.to.gov.br/nova_manifestacao.aspx aqui
possibilita realizar cadastro de manifestagdes e acessar a TIA
(Tocantins Inteligéncia Artificial).

E-mail: A Ouvidoria disponibiliza dois enderecos de e-
mail para atendimento:

e faleconosco@sefaz.to.gov.br: Para
questdes gerais e manifestagdes.

* sic@sefaz.to.gov.br: Especifico para
solicitacdes de informagdes, em
conformidade com a Lei de Acesso &
Informacdo.

WhatsApp: Um nimero dedicado (63.99266-3926)
estd disponivel para que os cidad&os possam enviar suas
manifestacées de forma rdpida e pratica, utilizando um dos
aplicativos de mensagens mais populares.

Telefone: A Ouvidoria também oferece um nimero de
telefone gratuito (0800 223 7028) para que os cidadéos
possam entrar em contato e registrar suas manifestacdes por
meio de uma ligagdo.

Ouvidoria Fazendaria
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Canais de Atendimento

Divulgacéao

O site institucional da Sefaz é uma das principais estratégias para divulgacdo dos
canais de atendimento da Ouvidoria Fazendéria. No menu no lado direito do site dispde de
vdrias opcdes, dentre elas, uma exclusiva para Ouvidoria.

Convencionado pela Ouvidoria Geral do Estado, um banner padrédo mostrando %} iy
caminhos para acesso as diversas formas de entrar em contato com a Ouyidoria. N "»"’i‘
Y ""w.

A Ouvidoria Fazendéria trabalha para que as informacgées destinadas aos contribuintes %i
sejam féceis de entender e amplamente disponiveis na internet. Em 2024, para celebrar -
Dia Nacional do QOuvidor, que é comemorado em 16 de margo, houve a pa
podcast “Pod Faz”, na sua nona edicdo, produzido pela Secretaria da Fazenda.
assistir ao episédio neste link: hitps://www.youtube.com/watch2v=D4KPwG2QPyo. Nes
programa, foram apresentados diversos detalhes sobre o papel do Ouvidor e’ o
compartilhamento de algumas experiéncias vividas pela Ouvidoria.

A participagdo em podcast com disponibilidade por tempo indefinido na internet abre
caminho para expansdo desse modelo de divulgacdo da Ouvidoria, bem como, a busca de
novas ferramentas capazes de tornar o usuério cada vez mais informado.

Site Institucional:

O https://www.to.gov.br/sefaz

Manifeste-se pelos canais da
Ouvidoria - SEFAZ

Telefone E-mail hed
FaLa. BR (63) 0800 223 7028 faleconosco@sefaz.to.gov.br

sic@sefaz.to.gov.br

Presencial A—‘Q—‘\ WhatsApp g
Secretaria da Faz?nda (63) 99266-3926

Praca dos Girassois, S/N
Plataforma Integrada de CEP.: 77.001-908, Palmas-TO

Ouvidoria e Acesso a Informacgao Atendimento G
Acesse: https://falabr.cgu.gov.br De segunda a sexta-feira
Das 8 as 18h

SECRETARIA DA VR

V) .
FAZENOA ‘;\"' TOCANTINS

TRABALHANDC

pagina 12




O grdfico apresenta o histérico de todas as manifestagdes, incluindo solicitacdes de
Ouvidoria e pedidos de Acesso & Informacdo, que foram recebidas e gerenciadas na plataforma
Fala.Br (um sistema online destinado ao registro de manifestagdes). Esse dado possibilita analisar
a evolucéo quantitativa e também o volume de trabalho da Ouvidoria Fazendéria ao longo do
tempo.

Numero de manifestacoes recebidas por ano

2257 2242

[
1912
: I

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024

Houve um aumento constante no nUmero de manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria Fazenddria de 2021 a 2023. Em 2024,
houve uma leve diminuicdo no nimero de manifestagdes em
relacéo a 2023.

2023 2024

Especificamente, houve um aumento de 9,4% de 2021
para 2022, e um aumento de 18% de 2022 para 2023.
A diminuicdo de 2023 para 2024 foi de 0,66%.
Apesar da leve diminuicdo o numero de
manifestacdes de 2024 é maior do que os anos
anteriores a 2023, demonstrando que o

numero de cadastros se manteve em um
patamar alto.

Estabilidade em 2024 pode
indicar que a ouvidoria
alcangou um patamar de
consolidagéo.

Um aumento nas questoes
relacionadas & drea fazenddria.

Aumento na conscientizacdo
dos cidad@os sobre o canal
de comunicagdo.

Maior confianca dos cidadédos na
Ouvidoria Fazenddria como
um canal de comunicacéo.
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Andlise Patamar de Consolidacao

Como foi observado, em 2024 houve uma leve reducdo no nimero de manifestagdes em
comparacdo com 2023, totalizando 15 manifestacées a menos. Isto representa uma diferenca
técnica de apenas 0,66%.

Esse cendrio de diferenca técnica pequena, mantendo patamar alto, sugere um possivel
nivel de estabilidade, dando conta que a Ouvidoria consolidou seu papel como canal de
comunicacdo. Onde, problemas que geravam muitas demandas no passado, podem ter sido
parcialmente ou definitivamente sanados pelo érgéo, ndo voltando a ser objeto de novos
guestionamentos.

Indicando que nos préximos anos o nUmero de manifestagdes cadastradas entremeiem da
média geral 2021- 2024, com a média dos Gltimos dois anos, 2023-2024. Ou seja, entre a média
de 2.040 a 2.250 manifestagdes por ano.

Desta forma, a determinacdo de uma média anual de cadastros de manifestacdes, passa a
representar um referencial de consolidacdo ou estabilidade da Ouvidoria Fazendéria. A
importancia desta observéncia de uma possivel consolidacéo, permitird, observar facilmente
distorcdes que possam existir em determinadas dreas de atuagdo do érgdo. Por exemplo, caso
haja em 2025, um aumento considerével de manifestacdes a ponto de ultrapassar o topo
histérico, teremos entéo, uma possivel distor¢do ou problema em determinada drea ou setor da
receita estadual que precisa de uma maior atengdo por parte da Ouvidoria.

Estabilidade em 2024 pode
indicar que a ouvidoria
alcancou um patamar
de consolidacéao.

2.250

Manifestacoes
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NUmero de manifestacées concluidas e arquivadas

Na ilustragdo abaixo exemplifica o inicio do processo de triagem das manifestacdes nas
ouvidorias pUblicas em geral, com base na legislagdo. Inicialmente hd o cadastramento por parte
dos usudrios, mas, nem sempre todas elas chegam ao final com entrega de resultado por néo
atender requisitos minimos. Em 2024 a Ouvidoria Fazenddria recebeu 2.242 cadastros, no
entanto, 277 foram arquivadas.

2024

Concluida: quando a Ouvidoria
Sefaz responde a manifestagao
de forma conclusiva ao cidadao

dentro do prazo legal, mesmo que a
resposta ndo seja satisfatoria.

Total de

Manifestacoes
Cadastradas

quando a Ouvidoria
Sefaz encerra a manifestagéo
sem o envio de resposta ao
usuario. As causas mais comuns sao
falta de urbanidade, falta de clareza e
insuficiéncia de dados, duplicidade de
manifestagdo, manifestagéo improépria
ou inadequada, perda de objeto ou
manifestagdo encaminhada com cépia
para diversos 6rgaos apenas para
conhecimento. As situagcdes mais
frequentes, o cidadao deixa de
fornecer informagodes adicionais
solicitadas pela Sefaz dentro do
prazo legal, bem como, quando o
C luid cidadao desiste da manifestagéo. Vale
e lembrar que manifestagdes arquivadas

o, nao sao consideradas resolvidas ou
87’ 64/’ atendidas.

Concluidas

Um arquivamento também néo significa que o usudrio deixou de receber informacéo acerca
de seu pedido, hé o feedback, na qual o contribuinte é informado do motivo do arquivamento.

O percentual de 12,36% de manifestacdes arquivadas pode ser considerado um valor alto,
guando se espera atender a todos com entrega de resultados. Mas, um ponto deve ser
considerado nesse aspecto, a falta de acompanhamento do andamento da manifestacéo no
Fala.Br, por parte do usudrio. Ao deixar de acompanhar por vinte dias, ele fica sem saber, por
exemplo, se a ouvidoria reenviou a ele maiores detalhes sobre seu pedido ou que tecnicamente é
chamado de pedido de complementagéo.

Foram justamente esse aspecto identificado pela Ouvidoria no primeiro trimestre de 2024,
necessitando tomar medidas para reduzir esse percentual, conforme veremos na préxima pdgina.

Ouvidoria Fazendaria pég ina 15




NUmero de manifestacoes recebidas por més

O grdfico retrata més a més o nimero de todas as manifestagdes, recebidas e tratadas
dentro da plataforma Fala.Br (sistema online dedicado ao registro de manifestacdes). Os valores
nos permitem avaliar possiveis picos, bem como, a capacidade de atendimento da Ouvidoria por

volume recebido.
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A produtividade da Ouvidoria dentro de cada més ao longo de 2024 ficou em média 187
manifestacdes. Teve o més de outubro com maior volume, 213 cadastros e o més de dezembro
com o menor volume 156 cadastros.

No entanto, o que chamou a atengdo da Ouvidoria nos primeiros meses de 2024, foi o
quantitativo de manifestacdes arquivadas. Por conta disso, foi realizado um alinhamento quanto
ao processo de triagem. A Ouvidora orientou o time de respondentes quanto a necessidade de
diminuir o nUmero de arquivamentos, dando sugestdes de triagem com esse intuito. O que
resultou na diminuigdo, especialmente a partir do més de maio até dezembro o nimero de
arquivamentos ndo ultrapassou 20 manifestacdes.
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NuUmero total de manifestacées recebidas por canal de entrada

E-mail A‘@'

Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Fal.a_Bn
Acesso a Informacao

Telefone

WhatsApp

Este canal foi o mais
utilizado com 1.163
manifestagdes
registradas.

Embora muito relevante,
o e-mail, vivenciou uma
diminuicdo em seu uso
em comparag@o com o
Fala.BR, no ano anterior
de 2023, que se tornou
a principal via de
comunicacdo.

No entanto, em 2024
superou o Fala.Br com
99 manifestagdes;

Foi o segundo canal
mais utilizado com
1.064
manifestagdes.

A expectativa é que este
canal retome sua
lideranca nos préximos
anos, dada sua
versatilidade frente ao e-
mail.

A plataforma permite
que os cidadéos
formalizem denuncias,
elogios, reclamacées,
solicitagdes e sugestdes,
além de solicitar acesso
a informagdo com
conforto e agilidade;

A Ouvidoria recebe
inmeras chamadas
telefénicas de
contribuintes ao longo
do més. A maioria
dessas chamadas os
atendimentos néo
evoluem para registro na
plataforma Fala.Br,
geralmente o usudrio
estd em busca de
orientacdo simples que é
fornecida prontamente.
Desta forma, em 2024,
apenas 2 contatos
evoluiram para
manifestagéo de
ouvidoria com registro
no Fala.Br;

O WhatsApp se mostra
como um canal
emergente, embora com
um volume modesto em
comparagéo aos dois
primeiros.

Este canal reflete
também, a tendéncia
crescente de uso de
ferramentas de
comunicagdo
instanténea pelos
cidadéos.

Por isso, emprega-se
forte expectativa na
adogéo pelos
contribuintes nos anos
seguintes.

Ouvidoria Fazendaria
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Produtividade

Tipos de manifestacoes

SOLICITAGAO

Pedido para que a
administragdo publica
tome providéncias ou
realize algum servico
especifico.

Exemplo:

Solicitagéo de
informacées, pedido de
manutengéo de
equipamentos publicos,
requisicdo de servicos.

=18

ELOGIO

Demonstracdo de
reconhecimento e
satisfacdo com um
servigo publico prestado
ou com a atuagéo de
um servidor ou érgdo
publico.

Exemplo:

Bom atendimento,
eficiéncia na prestacéo
de um servigo,
qualidade de um
produto ou servico
publico.

o

Ouvidoria
Lei n°® 13.460/2017

DENUNCIA

Comunicagdo de
irregularidades de
contribuintes pessoas
fisicas e juridicas,
ilegalidades ou atos de
corrupgdo praticados
por servidores ou
6rgdos publicos.
Exemplo: Desvio de
recursos publicos,
fraudes, assédio moral,
descumprimento de leis

RECLAMAGAO

Expresséo de
insatisfac@o ou protesto
em relacdo a um
servigo publico
prestado, uma agéo ou
omissdo de um servidor
ou érgdo publico.

Exemplo:

Mau atendimento,
demora excessiva, falha
na prestacéo de um
servigo,
descumprimento de
normas.

SUGESTAO

Apresentagéo de ideias
ou propostas para a
melhoria dos servicos
pUblicos, processos ou
politicas da
administragé@o publica.

Exemplo:

Criagéo de novos
servicos, alteracdo de
procedimentos,
implementacdo de
novas politicas publicas.

(o017 [V] \[[7:Yo7.Yo)

E a dentncia
registrada de forma
andnima no Fala.BR.

Quando o contribuinte
deseja anonimato da
identidade a dendncia é
convertida
automaticamente em
Comunicagéo.

Entretanto, ndo é
possivel ao usudrio
denunciante
acompanhar o
resultado das medidas
adotadas pelo 6rgéo;

Lei n® 12.527/2011

ACESSO A
INFORMAGAO

Refere-se a pedidos de
acesso a documentos e
informagées sobre atos
de governo, em
conformidade com a Lei
de Acesso & Informacéo
n212.527/2011;

Exemplo:

Solicitagéo de dados
sobre gastos publicos,
contratos, licitagdes, etc.

Ouvidoria Fazendaria
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NUmero de manifestacoes por tipos

O comparativo no grdfico entre 2023 e 2024, demonstra que todos os tipos de
manifestagdes seguiram um alinhamento similar. Entretanto, os tipos Dendncia e Elogio nos
chamou atengdo pela variagdo muito acima do comum 147,06% e 233,33% respectivamente.

2023
2024

134 136

1993

1969

- N _17_ N I N B  —

Reclamagéo Dentncia  Comunicacdo  Elogio Sugestdo Solicitagéo Acesso a
Informagéo

1,49% 147,06% -32,65% 233,33% 0,00% -1,20% -15,25%

Quanto ao aumento de 147,06% em denuncias, refere-se a realizacdo de registro de pelo
menos quatorze novas manifestacdes referentes ao mesmo teor, do mesmo usudrio, porém, com
informacdes adicionais sobre o mesmo fato. Em razdo disso, esse aumento é justificado, caso
contrério estaria no mesmo patamar do ano anterior.

Com relagdo ao aumento de 233,33% no ndmero de elogios entre o ano de 2023 para
2024, de fato trata-se de registros realizados por usudrios diferentes, em diferentes localidades.
Na sua maioria sdo elogios sinceros de contribuintes que receberam excelentes atendimentos

presenciais de servidores da Sefaz.
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Envio e recebimento de manifesta¢ées a outros érgédos

A plataforma Fala.Br dispde de um recurso que permite a interconex@o com os demais
6rgéos que estdo credenciados ao sistema de Ouvidorias. Por exemplo, se um contribuinte de
servicos pUblicos enviar uma manifestacéo de forma incompleta para a Secretaria da Fazenda,
essa manifestac@o seré devidamente tratada e
redirecionada ao 6rgdo competente, e a pessoa que
fez a solicitacéo serd avisada.

Em 2024, a Sefaz-TO encaminhou 13 Manifestagaes
manifestagdes a outros 6rgdos utilizando essa .
ferramenta de interconexdo. Por outro lado, SEFtEbldéaS q.e
recebeu 83 demandas. Isso evidencia que essa utros Urgaos

funcionalidade é essencial para agilizar o
atendimento. 8 3

Além disso, evita que o usudrio tenha
perda de tempo, ao tentar, por sua conta,
buscar outro érgdo.

Orgaos que acionaram a Sefaz-TO

Agéncia de Tecnologia da Informagao do
Estado do Tocantins - ATI - TO
2

Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado
do Tocantins - ADAPEC - TO

Estado do Tocantins - SEPLAN - TO
5

Secretaria da Industria, Comércio e Servigos do
Estado do Tocantins - SICS - TO

Manifestacoes
Enviadas a

Outros Orgaos

13

Agéncia Tocantinense de Regulagdo, Controle e Fiscalizagao
de Servigos Publicos do Estado do Tocantins - ATR - TO

Agéncia de Transportes, Obras e Infraestrutura
do Estado do Tocantins - AGETO - TO

. Secretaria Executiva da Governadoria do
Orgaos ac|°nados pela Sefaz_To Estado do Tocantins - SEGOV - TO
Secretaria das Cidades, Habitagdo e Desenvolvimento

'

Departamento Estadual de Transito - DETRAN - TO Regional do Estado do Tocantins - SECIHD - TO
. A Secretaria da Cidadania e Justica do
Controladoria Geral do Estado do Tocantins - TO Estado do Tocantins - SECLIU - TO
Ouvidoria-Geral do Estado do Tocantins - OGE - TO o Secretaria da Administragdo do Estado do
Tocantins - SECAD - TO

- Secretaria da Administragéo - TO

o Departamento Estadual de Transito do Estado do
- Agéncia de Regulagéo, Controle e Fiscalizagéo - ATR - TO Tocantins - DETRAN - TO

A . Secretaria da Educacéo do Estado do

Agéncia Tocantinense de Transportes e Obras - AGETO - TO Tocantins - SEDUC - TO

Secretaria da Cidadania e Justica - TO Procuradoria-Geral do Estado do Tocantins - PGE - TO
Secretaria do Planejamento e Orgamento - TO Casa Civil do Estado do Tocantins - CACI - TO
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Assuntos mais demandados

O1 @) miBuTOS

S
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I 6‘I/l

INFORMACAO

DENUNCIA

CRIME

o NORMAS E %
FISCALIZACAO

INFORMACOES (,‘;\,

M PROCESSUAIS
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Percentual de assuntos mais demandados

Em termos de valores percentuais, quando reunidos aproximadamente 95% das
manifestagdes, sdo obtidos 12 assuntos mais demandados pelos usudrios, conforme
representado nominalmente no gréfico.

Tibutos |, <+
Cadastro. | :o7
pg— e
Nendimerto IR >::
Fiscalizag@o do Estado _ 230
Servigos e Sistemas — 205
(*) Acesso a Informacdo [NVANI0)MNOINTlIMEVAN 137
Certidées e Declaracées - 45
Dendncia Crime - 36

Normas e Fiscalizagé@o - 30
Informacdes Processuais - 27
Site do Orgéo - 23

Curos D 115

« [ LAl] Lei de Acesso a Informacgdo n® 12.527/2011
[ Ouvidoria | Lei Cédigo de Defesa do Usudrio n® 13.460/2017

Mais o o
I I Demandados 94.,7% 5,3% Qutros

Quanto aos demais assuntos menos procurados, representam pouco mais de 5%. Néo que
sejam de menor relevéncia, apenas sdo os menos procurados pelos contribuintes.
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80% dos assuntos mais demandados

Na busca para identificar e determinar um padréo de demanda, foram tracados os
assuntos que abarcam 80% de todas as manifestacées cadastradas na Ouvidoria. Os assuntos
em ordem decrescente mais destacados foram, Tributos, Cadastro, Legislagéo, Fiscalizacdo do
Estado e Servicos/ Sistemas. Ao somar os temas, eles representam 81,4% de todas as
manifestacdes registradas na plataforma Fala.Brem 2024.

80% 20%

19,4%

17,7%
14,5%
10,4% 10,3%
I I ]

18,6%

Tributos Cadastro Legislaggo ~ Atendimento  Fiscalizaggo ~ Servigos e Demais
do Estado Sistemas Assuntos
81,4% 18,6%

Nos anos seguintes serd possivel perceber as mudancas de padréo ou de comportamento
do usudrio, quanto as suas buscas perante a Sefaz, para solugdo de problemas. Por exemplo,
poderd ocorrer a entrada de novos assuntos ou até mesmo a diminuigdo, sempre considerando o
intervalo dos 80%.

@ TRIBUTOS
(o]

Tributos foi o assunto mais buscado pelos usuédrios, com 19,4% das manifestagdes.
Naturalmente, a razdo mais relevante, é por se tratar de tema tipico da funcéo do érgéo que é a
arrecadacdo tributdria do Estado.

Nesta linha, os usudrios ao procurar a Ouvidoria Fazenddria pretendiam manifestar sobre
impostos (ICMS, ITCD, IPVA), taxas de servicos estaduais (DARE), outras obrigagdes acessérias,
etc.

Os subassuntos que mais apareceram foram, Restituicdo do Indébito Tributdrio, DDF
(Demonstrativo de Débitos Fiscais), IPVA |débitos, Divida Ativa | protesto, Divida ativa | REFIS,
ICMS | emissdo DARE, ITCMD | abertura processo, ICMS | Crédito Tributdrio, ICMS-ST |
recolhimento, etc.
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“a

- CADASTRO 4

O assunto cadastro posicionado no segundo lugar com 17,7% dos temas mais procurados
pelos contribuintes. Se apresenta com bastante evidéncia na sua colocacdo, o qual chama
atencdo da Ouvidoria, ao considerar sua finalidade.

No &mbito da Secretaria da Fazenda, esse tema estd diretamente ligado ao
cadastramento de inscrigdes para o exercicio de atividades empresariais no Estado.

Os subassuntos que mais apareceram foram, Senha Portal do Contribuinte, IE |
cadastramento, |E | contabilista, IE | baixa, |E | alteracdo, IE | substituicéo tributdria (ST), IE |
produtor rural, IE | suspensa, Andamento Processo, IE | credenciamento, IE | reativacdo, IE |
CNAE, IE | importagéo, IE | MEI, etc

/‘@% LEGISLACAO
a— A

Bastante correlacionado com a arrecadacéo tributéria, ainda assim, o tema legislagdo, se
acomodou na ferceira posicdo como um dos assuntos mais buscados com 14,5% pelos
contribuintes.

Muitos usudrios externos, e até mesmo internos, tém buscado o auxilio da Ouvidoria
Fazenddria para elucidar ddvidas acerca da legislacdo tributéria estadual.

Os subassuntos que mais apareceram foram DIFAL (Diferencial de Aliquotas do ICMS),
Operacdo Interestadual, Beneficios Fiscais, FET (Fundo Estadual de Transporte), Crédito de
ICMS, ICMS-ST (Substituic@o Tributéria), Obrigacdes acessérias, Operacdo Interna, Transf.
mercadorias entre estab. da mesma empresa, Aliquotas, TARE (Termo de Acordo de Regime
Especial), etc.

O atendimento, tema bastante sensivel, dado sua funcionalidade, figurou na quarta
posicdo como assunto mais recorrente com 10,4% das manifestacdes.

Os subassuntos que mais impactaram foram: Sefaz Néo Atende Telefone, Sefaz Néo
Responde E-mail, ITCMD | demora processual, Acompanhamento de Processo, Falta de
Presteza ao Atender Contribuinte, Falta de Urbanidade ao Atender Contribuinte, etc.
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10.3% @) FISCALIZACAO

/~ DO ESTADO

Fiscalizaggdo do Estado é o quinto tema dos mais procurados com 10,3% das
manifestacées. Altamente relevante esse assunto, por se tratar de drea tipica do érgéo
fazendério, contudo, ndo figurou nas primeiras posicdes demonstrando boa prestacdo dos
servicos ao contribuinte, por parte da Sefaz.

O que se destaca nesse tema é a retencdo de mercadoria pela fiscalizacéo. Geralmente
essas retengdes tem pelo menos 5 motivos principais:
* Falta de documentacgédo fiscal;
* Divergéncia entre a mercadoria transportada e a documentacéo fiscal;
* Falta de pagamento de impostos;
* Transporte irregular;
* Mercadoria em desacordo com a legislacéo.

Os subassuntos que mais apareceram foram, Mercadoria Retida, DIFAL | cobranga,
GNRE | pagamento néo reconhecido, Nota fiscal.

n
oo SERVIGCOS O
E SISTEMAS
O sexto e Ultimo assunto mais buscado é sobre servicos e sistemas, com 9,1%.

Os contribuintes prestam boa parte de suas obrigacdes acessoérias por meio de sistemas
autorizados e certificados pela receita estadual, o qual alguns desses sistemas rodam juntamente
com a movimentacéo da atividade empresarial. Naturalmente na execugdo dessas prestacdes de
informacdes podem ocorrer falhas corrigiveis.

Os subassuntos que mais apareceram foram Portal do Contribuinte | erro/falha, DIF |
erro/falha transmisséo, GIAM | falha/erro transmisséo, DEC | Falha/Erro, GNRE falha sistema
emissdo, Nota Fiscal | XML, GIA | falha/erro transmissdo, SPED Fiscal, Credenciamento de

Software, Nota Fiscal | correcé@o,Nota Fiscal | falha/erro sistema, IPVA | sistema transferéncia,
Falta Sistema | conformidade fiscal, GIAM e DEC.
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Eficiencia

Ouvidoria e a participacéo de outras areas

Na ilustracdo, apresentamos uma visdo geral das manifestagdes em 2024. Considerando
apenas as manifestagdes que foram concluidas, que somam 1.965, separamos 2 grupos de
respostas enviadas aos usudrios. Um grupo é composto pelas respostas que foram dadas
exclusivamente pela Ouvidoria Fazenddria, que totalizam 904, e o outro grupo inclui aquelas que

receberam apoio de outras Areas da Secretaria, somando 1.06 1 respostas.

Total de

Manifestacées I Participacdo Respostas I

Cadastradas

Concluidas

Fazendaria

O percentual de participacdo de outras dreas em 54% representa boa sinergia com os
setores, isto, agiliza o processo de resposta.

A eficiéncia da ouvidoria depende intrinsecamente da colaboracdo de outros setores do
6rgdo, que exigem respostas precisas e dgeis. Para que isso ocorra, é fundamental que os demais
setores estejam engajados em fornecer informacdes completas e tempestivas, permitindo que a
ouvidoria cumpra seu papel de forma eficaz, aumentando a confianga dos cidad@os no servico.

Abaixo mostramos as 10 dreas da Sefaz com maior participacdo:

Geréncia de Fiscalizagdo
de Estabelecimentos

Geréncia de Geréncia de Fiscalizagao
Diretoria de Tributagéo Geréncia de IPVA e Leildes de Transito e Postos Fiscais
Cadastro \

Posto Fiscal Virtual do

Tocantins Geréncia de Informagdes

Econdmico-Fiscais

Supervisao Fiscal de Palmas
Agéncia de
Atendimento

Geréncia de Automagao Fiscal de Palmas

Agéncia de Atendimento
de Palmas

Geréncia de Informagdes Geréncia de

Automacéo

Economico-Fiscais Fiscal

Geréncia de Cadastro

Geréncia de IPVA e Leildes

Diretoria de

Supeivisao Tributagdo

Fiscal de Palmas

Posto Fiscal
Virtual do Tocantins
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Eficiencia

Comparativo do tempo médio de resposta as manifestacoes

A eficiéncia de uma ouvidoria pUblica pode ser percebida com & rapidez em que ela
responde as demandas dos cidad&os. O tempo médio de resposta, € um indicador relevante para
apontar a capacidade da ouvidoria em resolver problemas e fornecer informacées de forma

oportuna.

O monitoramento dessa métrica permite reconhecer possiveis gargalos, otimizar processos
e garantir que a ouvidoria cumpra seu papel de canal eficaz entre o poder pUblico e a populacéo.

Nessa perspectiva a Ouvidoria Fazenddria tem realizado o acompanhamento utilizando um

controle unitdrio das manifestagdes por respondente, o qual cada respondente busca no menor
tempo possivel entregar uma solugdo ao contribuinte.

Grafico ao trimestre

Legenda e 2023 sesss——— 2024
o 5,44
5 e 5,01 4,98
E ’
()
e
& 4,51 4,47 4,48
=
3,26

O gréfico apresenta uma comparacéo entre os anos de 2023 e 2024, trimestre a trimestre.
No primeiro trimestre de 2024, o tempo médio de resposta foi de 5,44 dias, um aumento
significativo em relacéo aos 4,61 dias registrados em 2023. Essa diferenca pode ser explicada
pelo fato de que, nos primeiros meses de 2024, houve um aumento considerdvel na quantidade de
solicitacdes de Acesso & Informacéo, especialmente em comparagdo com os meses seguintes. Vale
lembrar que as respostas a essas solicitacdes costumam ser mais complexas, o que demanda um
tempo maior para andlise.

Nos trimestres seguintes de 2024, em comparacdo com 2023, observou-se uma
estabilidade entre o segundo e o terceiro trimestres, mas uma queda no Gltimo trimestre.
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Esse bom resultado, dada a combinacdo de estabilidade com diminuigdo no Gltimo
trimestre de 2024, é fruto do monitoramento gerencial, reunides com respondentes da Ouvidoria

e reunides com chefes de unidades setoriais da Sefaz, baseando-se nas recomendacdes
apontadas no Relatério de Gestdo de 2023.

A eficiéncia no prazo de respostas da Ouvidoria melhorou ainda mais em termos anuais de
2023 para 2024. Na média geral saltou de 4,88 dias em 2023 para 4,41 dias em 2024,
garantindo a necessidade de manter o modelo zeloso de desempenho produtivo.

Nos préximos anos, a perspectiva da Ouvidoria é manter ou desafiar-se para superar o
prazo de resposta aos contribuintes experimentado em 2024.

Respostas aos
usuarios com
tempo médio
abaixo de 5
dias corridos.

2023

2024

Supera 2023
com agilidade
na entrega de
respostas aos
contribuintes.
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Taxa de Resposta

Ataxa de resposta é aqui compreendida como o percentual das manifestacdes respondidas
pela ouvidoria, dentro do prazo estabelecido pela legislac@o. Por isso reveste-se de referéncia
para compreender o nivel de eficiéncia.

A Lei n? 13.460/2017 preconiza que o érgéo deve responder aos usudrios de imediato
qguando disponivel a informacdo sem onerar o érgéo, por exemplo, com trabalho adicional ou
disponibilizar mais pessoal para tratamento de informacdo, dentre outras exigéncias. Afastado
desse cendrio, o prazo de responder ds manifestacées de forma conclusiva é de até 30 dias
contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogado por igual periodo com justificativa.

J& a Lei Federal n.2 12.527 que disciplina o acesso a informacéo, o 6rgéo ou entidade que
receber o pedido deveré responder no prazo de até 20 dias, prorrogdvel por mais 10 dias,
mediante justificativa expressa.

Respostas em até 30 dias

Prazo prorrogado por mais 30 dias

Respostas fora do prazo

Dentro Fora
do Prazo do Prazo

1.907 8

RESPOSTAS RESPOSTAS

Ouvidoria

Taxa de 0
Resposta 99,6 /0

Em consondncia com a Lei n? 13.460/2017 que disciplina os prazos, a Ouvidoria
Fazenddria conseguiu entregar uma elevada taxa de respostas dentro do prazo legal.

Conforme mostrado na tabela, houveram atendimentos que foram prestados dentro do
prazo ideal de 30 dias perfazendo um percentual de 97,7%. Houveram também aquelas que
foram respondidas dentro da prorrogacéo do prazo legal de 30 dias, que representou 1,9%. Estas,
mesmo respondidas na prorrogagéo do prazo ou depois do prazo ideal, foram computadas na
taxa de resposta, por se tratar de um prazo legal.

Logo, a Ouvidoria Fazenddria performou uma taxa de resposta em 99,6% ao longo do ano
de 2024.
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Respostas em até 20 dias
Prazo prorrogado por mais 10 dias

Respostas fora do prazo

Dentro Fora
do Prazo do Prazo

46 4

RESPOSTAS RESPOSTAS

Taxa de 0
Resposta 92,0 /0

Quanto & Lei Federal n.2 12.527/2011 que disciplina os prazos de acesso & informagéo,
nos apresenta um patamar muito bom de taxa de resposta.

Aqui o prazo ideal de resposta é de até 20, um prazo menor do que os prazos de ouvidoria.
Além do prazo mais curto, héd um certo grau de complexidade para entrega das respostas por
geralmente depender de outras dreas do érgéo, bem como, exigir maior critério na elaboracéo
das respostas, por muitas vezes envolver dados protegidos legalmente pelo sigilo fiscal.

Mesmo com esses limitadores, a Ouvidoria Fazendéria performou uma taxa de resposta em
92,0% ao longo do ano de 2024.
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Nivel de satisfacéio do usudrio

A pesquisa de satisfacdo é realizada pela plataforma Fala.Br ao final de cada atendimento.
Ela consiste em um questiondrio com cinco niveis de satisfac@o, que ajuda a entender melhor
como os usudrios se sentiram em relacdo & experiéncia e ao resultado do atendimento da

Quvidoria.

Em 2024, participaram do questiondrio 68 usudrios, o que representa 3,03% de todas as
demandas atendidas. As opinides coletadas mostraram que 36,8% dos participantes néo ficaram
satisfeitos com as solucdes oferecidas pela Ouvidoria, variando entre insatisfeitos e muito

insatisfeitos.

Por outro lado, 22,1% estdo muito satisfeitos e 20,6% satisfeitos com o atendimento da
Ouvidoria, perfazendo um total de 42,7% que opinou estar contente com o servico prestado,

sendo que 20,6% consideraram regular a qualidade do servigo.

-

Muito Satisfeito
22,1% 83
AV

A Insatisfeito
11,8%
Satisfeito D
20,6%

Q
Muito Insatisfeito
25,0%

42,7%
20,6%)|
36,8%)

Satisfeito a

Muito Satisfeito
Insatisfeito a
Muito Insatisfeito

As emogbes que os usuarios
expressam nem sempre representam
com precisao a eficiéncia ou a qualidade
dos servigos oferecidos pela Ouvidoria.

As vezes, um sentimento
momentaneo pode fazer com que um
usudrio passe de alguém realmente
insatisfeito para um reclamante
frequente, um critico ou até mesmo um
detrator, o que pode distorcer os
resultados estatisticos.

O tamanho da amostra (68 participantes) representa aproximadamente 3,03% do
conjunto, em razdo disso, para um grau de confianca de 95% os resultados obtidos apresentam
uma margem de erro de aproximadamente 12%, tanto para mais, quanto para menos,
considerada uma inferéncia alta. Para uma margem de erro de 5% seria necessdrio uma amostra
de pelo menos 321 participantes da pesquisa de satisfagdo. Por isso, deve ser foco da Ouvidoria
incentivar os contribuintes a responder ao questiondrio de satisfacdo, visando reducdo na margem

deerro.
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Resolutividade

A resolutividade, no contexto de manifestacdes de usudrios, vai além do simples
atendimento da demanda. Envolve a capacidade de solucionar o problema de forma eficaz e
satisfatéria, considerando a perspectiva do usudrio.

Isso implica entender profundamente a questdo apresentada pelo usudrio, identificando a
raiz do problema garantindo que suas necessidades sejom atendidas de forma completa e
satisfatéria, resultando em uma experiéncia positiva e na resolucdo efetiva de problemas.

Entdo, a pesquisa de satisfacdo realizada ao final de cada atendimento incluiu a pergunta
sobre se a demanda do usudrio foi efetivamente atendida. Essa avaliacdo é importante ao ponto
de buscar entender a percepcéo dos cidaddos sobre a capacidade da Ouvidoria em resolver suas
questoes.

Parcialmente

28,1%

A suQ
demanda
fol
atendidag¢”

Os dados coletados mostraram que uma parte significativa dos usudrios, 32,8%,
considerou que suas demandas ndo foram completamente solucionadas, o que indica um desafio
a ser enfrentado pela Ouvidoria. Além disso, parte expressiva, 28,1% afirmaram que suas
manifestacdes foram resolvidas parcialmente. Essa taxa de insatisfacdo destaca a importéncia de
identificar as causas das falhas na resolucéo e implementar melhorias.

Por outro lado, uma parte considerdvel de 39,1% afirmaram ter recebido solucé@o no seu
problema.
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Compreenséo das respostas

A comunicacdo clara e simples nas respostas é essencial para garantir a satisfagdo dos
usudrios da Ouvidoria, que muitas vezes estdo em um estado de vulnerabilidade. Evitar termos
técnicos e ambiguidades demonstra respeito e empatia, permitindo que o usudrio se sinta ouvido e
compreendido. Isso contribui para a construcéo de um relacionamento de confianca e para a

resolucdo eficaz de suas demandas.

Nessa linha, a pesquisa também incluiu perguntas sobre a clareza das respostas fornecidas

pela Ouvidoria. Foi perguntado se “a resposta fornecida foi fécil de compreender?2”.

Dificil de
compreender

8,82%

Regular

14,71%

Facil de
compreender

29,41%

Aresposta
fornecida
foi facilde
compreendere

Muito facil
de compreender

38,24%

Muito Dificil
de compreender

8,82%

Os dados coletados mostraram que 8,82% consideraram que as respostas apresentadas
tinham uma textualizacéo Dificil de Compreender. Por coincidéncia em igual percentual de 8,82%
acharam o nivel de clareza Muito Dificil de Compreender. Ao todo, 17,64% se incluiram em um
grupo que julgaram Dificil a Muito Dificil de Compreender a redacdo das respostas enviadas pela

Quvidoria.

J& 29,41% considerou Facil de Compreender, somando com outro grupo de 38,24% que
julgaram Muito Fdcil de Compreender, perfazendo a maioria em 67,65% . Somente 14,71%

julgaram regular o grau de compreensdo.
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Problemas, solu¢des e/ou sugestao de melhoria

Impossibilidade de emissdo de nova guia de IPVA
para pagamento a vista apés prorrogacédo do prazo
para 31/01/2024. O contribuinte ndo conseguia, pois
jé havia emitido DARE para a data de 15/01/2024,
somente conseguia emitir apds vencimento em
15/01/2024.

Inconsisténcia no site impossibilitando a declar
acdo do rebanho com prazo para 31/01/2024. O
contribuinte ndo conseguia fazer a declaracéo.

Inconsisténcia no site impossibilitando a emissdo do
DARE para pagamento do DIFAL com prazo para
09/02/2024.

Inconsisténcia no site impossibilitando a realizacdo
de diversos servicos. O que impediu o contribuinte
de entregar a DIF em tempo habil 29/02/2023.

Inconsisténcia no site impossibilitando a realizacdo
de diversos servicos. Devido a chuvas, queimou
equipamentos que ocasionou transtornos ao
contribuinte.

O site estava dando erro ao transmitir a GIAM,
tiveram muita reclamagdo de varios contribuintes
com o mesmo problema, com isso foram
encaminhadas para a DIEF.

Reclamacdo de contribuintes dos atendimentos
realizados por servidores presencialmente.

Reclamagdo de contribuintes do ndo atendimento
aos telefones.

O site do IPVA encontra-se com inconsisténcias e ndo
estd gerando o DARE para pagamento, varios
contribuintes estdo entrando em contato para relatar
o problema.

N&o ha aplicabilidade da Lei sobre ndo pagar IPVA
antecipado no momento de transferir.

Problema ao finalizar a assungdo de IPVA

O setor técnico foi informado sobre o problema, assim
como a equipe de tecnologia da Sefaz, que rapidamente
resolveu a situagao.

A Superintendéncia de Tecnologia e Inovagao da Sefaz foi
informada sobre o problema, e a falha ja foi resolvida o
mais rapido possivel.

A Superintendéncia de Tecnologia e Inovacao da Sefaz foi
informada sobre o problema, e a falha ja foi resolvida o
mais rapido possivel.

O prazo foi estendido até 30/03/2024 para que a equipe
técnica pudesse resolver o problema. Assim, o sistema
voltou a funcionar normalmente.

A Superintendéncia de Tecnologia e Informacdo da Sefaz
juntamente com a Agéncia de Tecnologia da Informacdo do
Estado trabalharam diuturnamente solucionando todos os
problemas causados pelas chuvas.

A Superintendéncia de Tecnologia e Inovacdo da Sefaz foi
comunicada e a falha foi corrigida o mais rapido possivel.

Sugere-se capacitacdo aos atendentes para sanar qualquer
atendimento inadequado.

Sugere-se capacitagdo aos atendentes para aprimorar os
atendimentos telefonicos.

A Superintendéncia de Tecnologia e Inovacao da Sefaz foi
comunicada e a falha foi corrigida o mais rapido possivel.

Logo foi disponibilizado no portal PronTO o servico de
Assuncao de Divida atendendo o disposto na Lei 4.172
de 14/06/2023.

Comunicadas, a Agéncia de Tecnologia que administra a
carta de servico no Portal Pronto e o Setor de IPVA,
buscaram identificar onde ocorria a falha, logo foram
elaboradas cartilhas com o passo a passo orientando os
contribuintes de como solicitar os servicos, evitando assim
possiveis erros.
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Problema

Os contribuintes reclamam da impossibilidade de
acompanhar pelo DEC os processos de servicos
requeridos no Portal Pronto.

Falta de clareza na visualizagdo dos numeros de
telefone no site da Sefaz, por parte dos contribuintes.

Solucao e/ou
Sugestao de
Melhoria

Que a STIF adote medidas para disponibilizar o acesso e
acompanhamento dos processos eletrénicos em 2025.

Disponibilizar na pagina inicial da Sefaz os contatos de
forma que o contribuinte ndo necessite clicar em varios
links para encontra-los.
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O Relatério de Gestdo 2024 da Ouvidoria Fazenddria traz um panorama detalhado e
fundamentado sobre o trabalho da unidade, ressaltando tanto os avancos quanto os desafios que
surgiram ao longo do exercicio.

Os dados quantitativos mostram um crescimento no nimero de manifestacdes recebidas
entre 2021 e 2023, com um aumento de 9,4% de 2021 para 2022 e de 18% de 2022 para 2023,
totalizando 2.257 manifestagdes naquele ano. Embora em 2024 tenha havido uma leve queda de
0,66% (2.242 manifestagdes), o volume ainda € alto, o que indica que o canal se consolidou como
um meio confidvel de comunicagdo entre o contribuinte e a Receita Estadual. Essa estabilidade
sugere que a Ouvidoria alcangou um nivel sélido de atuagdo, refletindo uma maior confianga dos
cidad@os no sistema.

Em relacdo & eficiéncia, € importante destacar a colaboracéo de outras éreas da Secretaria
na resolucdo das demandas, evidenciada pelo fato de que, das 1.965 manifestacdes concluidas
em 2024, 1.061 contaram com o apoio de setores complementares, mostrando um esforco
conjunto para resolver as questées de forma eficaz. A eficiéncia também foi evidenciada pela taxa
de respostas de Ouvidoria que alcangou 99,6% e de Acesso & Informagdo com 92,0% durante o
ano.

A resolutividade, entendida como a capacidade de solucionar problemas de maneira
satisfatéria para o usuério, reafirma o compromisso da Ouvidoria em ndo apenas responder, mas
também garantir a resolucdo efetiva das questdes apresentadas.

O monitoramento do prazo médio de atendimento revelou uma melhoria continua de 2022
a 2024, com a média anual caindo de 6,68 para 4,41 dias, o que indica uma maior agilidade nos
processos internos e uma clara preocupacéo em atender rapidamente as demandas dos
contribuintes.

A avaliocdo do nivel de satfisfacdo dos usudrios evidencia alguns pontos criticos que
precisam de atengéo. Dos 68 usudrios que participaram da pesquisa, apenas 39,1% sentiram que
suas necessidades foram totalmente atendidas. Por outro lado, 32,8% disseram que néo ficaram
satisfeitos e 28,1% mencionaram que a solugdo foi apenas parcial. Além disso, 36,8% dos
participantes se mostraram insatisfeitos com as solucdes oferecidas, o que indica uma diferenca
entre a rapidez e a eficdcia na resolugdo das questdes apresentadas.

Esses nimeros ressaltam a importancia de investigar mais a fundo as causas da insatisfacdo,
incluindo a clareza e a objetividade das respostas, que sdo aspectos fundamentais para garantir
gue os usudrios se sintam compreendidos e respeitados.

Entretanto, a pesquisa de satisfac@o, que contou com a participacdo de apenas 68 pessoas,
representando cerca de 3,03% do total, apresenta uma margem de erro considerdvel préximo a
12%. Isso acaba limitando a confiabilidade dos resultados e destaca a importadncia de aumentar a
participacéo dos usudrios para coletar dados mais robustos e representativos. Logo, a Ouvidoria
deve intensificar suas acdes para engajar mais contribuintes e ampliar essa amostragem, com o
objetivo de melhorar ainda mais a avaliagdo do nivel de satisfagéo.
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Em suma, o relatério enfatiza que a Ouvidoria Fazenddria é um canal essencial de
transparéncia e cidadania, reforcando o direito & informacéo e & participagdo social. Os dados
apresentados mostram um equilibrio entre a manutencéo de um alto volume de manifestagdes, a
melhoria nos indicadores de produtividade e eficiéncia, e a necessidade de um maior
envolvimento dos usudrios na pesquisa de satisfacdo, para elevar a qualidade e a efic4cia das
respostas. Assim, a QOuvidoria reafirma seu compromisso de aprimorar continuamente seus
processos, garantir a efetividade das solucdes propostas e contribuir para o avanco das politicas
puUblicas e da gestdo fiscal, sempre em beneficio do contribuinte e do Estado.
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