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SERVICOS AO
CONTRIBUINTE




PRINCIPAIS DESAFIOS

» Hegemonia de poder da area de negocio (Tributacao, Arrecadacao e
Fiscalizacdo) x area meio.

» Estrutura Organizacional hierarquizada (Piramidal)
» Burocracia
» Cultura Quantidade x Qualidade na Gestao Publica

» Pensar: melhoria na prestacao dos servicos ao contribuinte




QUEBRA DE PARADIGMAS

» Modernizacdo da Administracdo Fazendaria (1997)

e “Seminario para liderar mudancgas™

= Master Plan (59 projetos)

Arrecadacao, Contencioso e Cobranca

Organizacéo. Gestao e Atendimento ao Contribuinte
Fiscalizacao

Tecnologia da Informacéo

Cadastro e Integracao

Controle Financeiro

Auditoria e Controle Interno

B O B OO RS

» Implantacao do Programa de Qualidade Total (1998)




SERVICOS AO CONTRIBUINTE

» Ouvidoria Setorial (2001)
Canal de comunicacéo entre a sociedade, visando a melhoria dos servicos,

da imagem e credibilidade da Organizacao.
» Objetivo

Receber as manifestacoes tipo: reclamacdes, sugestdes, dendncias, elogios,
registra-los e atraves da mediacao soluciona-los.

Acompanhar na execucao das acoes e feedback aos manifestantes.




Medalha de Honra ao Meérito

» Ouvidoria da SEFAZ

Foi o 1° lugar na Categoria tipo 3, com registros acima de 1.000
Manifestacoes/ano.

PONTUACAO

J UAS U

RGAO RGAO |PONTUAGAO RGAO |PONTUACAO

ARCE 10 SEJUS 9,875 : 9,97¢
SEINFRA 9,095 STDS 8,300 CAGECE 9,794

SPD 8,900 GABGOV 8,249 SESA 8,679




CANAL DE ACESSO PELO CIDADAO / CONTRIBUINTE

» Central de Atendimento Telefonico da Ouvidoria Geral do
Estado

= [Fone 155

» Sistema SOU

= Ferramenta informatizada desenvolvida para otimizar o atendimento
das manifestacoes, compreende registro, tratamento e o retorno ao
cidadao.

= Contempla SIC — Sistema de Informacao ao Cidadao
» Atendimento Presencial

= Na Sede da SEFAZ-CE (Ouvidoria Setorial)

» Relatorios Gerenciais (Transparéncia)

= Divulgacao anual do desempenho das Ouvidorias




CANAL DE ACESSO PELO CIDADAO / CONTRIBUINTE

> Servicos Virtuais
= |[nternet

» CALL CENTER

= Central de atendimento para diluir davidas, consultar sobre a
Legislacdo Tributaria e Sistemas Corporativos.

0800 — 7078585
e-mail - plantaotributario@sefaz.ce.gov.br
» Celula de Execucdo da Administracao Tributaria - CEXAT
= Atendimento Presencial

= Atendimento Telefdnico
= Auto Atendimento Integrado (Convénio)




CANAL DE ACESSO PELO CIDADAO / CONTRIBUINTE

ATENDIMENTO
Servico de Atendimento de Exceléncia ao Cidadao nas unidades fazendarias
Implantado

UNIDADE DE ATENDINENTO AGUAFRIA
FORTALEZA . CEARA




CANAL DE ACESSO PELO CIDADAO / CONTRIBUINTE

ATENDIMENTO
Servico de Atendimento de Exceléncia ao Cidadao nas unidades
fazendarias implantado

RESULTADO PESQUISA SATISFACAO- 2014

Qualificagoes e | Internet Call Center

| 27.27%

Excelente 46,98% 38,52%
HE,ED?"{] ﬂz,?ﬁ BEIET%I
Bom 42 62% 55.48% 47, 75%
Regular 7.27% 14,80% 0.22%
17,25%
Ruim 3,13% 2.45% 4 51%




TENDENCIAS

» Servicos de Auto Atendimento Integrado ao Contribuinte
= Tempo
= |ntegracao

= Objetivos afins

» Monitoramento dos Contribuintes em tempo real
» Transparéncia

= Foco no resultado




Obrigada!

MARCIA MORAIS XIMENES

Ouvidora da Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara

marcia.ximenes@sefaz.ce.gov.br




