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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Fazenda do Estado do Rio de Janeiro — SEFAZ-R) é
responsavel pela gestdo dos sistemas Fala.br, canal para recebimento de manifestacdes de
ouvidoria, e o e-SIC — Servigo Eletronico de Informagbes ao Cidaddo, para pedidos de acesso a
informacao.

Além dos sistemas de ouvidoria e transparéncia, outras ferramentas, implementadas na Ouvidoria,
servem de base para o gerenciamento e o desenvolvimento de atividades de competéncia da area,
permitindo a extracdo de dados e informagdes que subsidiam a elaboracdo deste Relatério
Trimestral de Gestao.

Este documento contempla os nimeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, durante o
terceiro trimestre de 2021, em atendimento ao inciso lll, art. 32, Resolu¢gdo CGE n2 13/2019, e com
o objetivo de auxiliar a gestdo, no que tange as questdes de ouvidoria e transparéncia, de forma a
contribuir com a melhoria dos servigos publicos prestados pela SEFAZ-R]J.
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1. Manifestacoes de Ouvidoria

Em cumprimento ao estabelecido no artigo 13 do Decreto n? 46.622/2019, a Ouvidoria da SEFAZ
utiliza o sistema Fala.BR (antigo e-Ouv), como canal oficial para registro eletronico das
manifestaces: Comunicacdo, Denuncia, Elogio, Reclamacao, Solicitacdo e Sugestao.

1.1 Manifestagoes de Ouvidoria

Canal de Entrada Jul Ago Set QuarjtldadeNde
Manifestagoes
Fala.BR 287 232 185 704
Tratamento de manifestagdes
encaminhadas a drea 128 125 244 497
competente por e-mail
Tratamento de duvidas
respondidas diretamente ao 663 477 557 1.697
usuario ou a darea técnica por
e-mail
Ligagoes Telefonicas 415 380 241 1.036
Total 1.493 1.214 1.227 3.934
1.1.1 Comparativo Mensal do Quantitativo de Manifesta¢oes
1.493
1.214 1.227
Julho Agosto Setembro

Mesmo com o grande volume de e-mails recepcionados, a Ouvidoria tem envidado esforcos para
atender e orientar o usuario da melhor forma possivel. O e-mail apresentou uma reduc¢do de
aproximadamente 54,32%, em relagao ao segundo trimestre.

Foi perceptivel o crescimento de manifestagdes cadastradas no referido sistema com aumento
aproximado de 57,85%, quando comparados os numeros do segundo trimestre.

As ligagOes telefonicas cresceram aproximadamente 154,24%, no comparativo com o segundo
trimestre.
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Manifestagdes por canal de entrada

M Tratamento de manifestagoes
encaminhadas a area competente por
e-mail

m Fala.BR

[ Tratamento de duvidas respondida
diretamente ao usuario ou a area
técnica por e-mail

Telefone

Comparativo Trimestral das ManifestagGes
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Tipo Julho Agosto Setembro Quantidade
Comunicagao 20 22 20 62
Denuncia 31 16 32 79
Elogio 4 10 2 16
Reclamagao 169 145 126 440
Sugestao 3 - 2 5
Solicitacao 607 547 461 1.615
Total de Manifestacdbes 834 740 643 2.217

Manifestag¢oes por Tipo

3,56%

0,72%

m Comunicagao

m Denuncia

= Elogio

Reclamagdo

W Solicitagdo

 Sugestao

As solicitacdes que tratam de pedido de informacdo, com base na Lei n? 12.527/2011, a Ouvidoria
orienta ao usuario a utilizacdo do sistema e-SIC.
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1.3 Tipo de Manifesta¢bes por Tema
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1.4 Assuntos Demandados

Comparativo Trimestral dos Assuntos Demandados
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Com relacdo as Denuncias, informamos que das 105 manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria, 26
manifestacdes foram cadastradas como Comunicacdo pelo usuario dentro sistema Fala.BR.
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1.4.1 Comparativo Mensal dos Assuntos Demandados

Apresentamos a seguir um demonstrativo com a variacdo percentual das manifestacdes de
ouvidoria, por assunto, em relacdo ao periodo do terceiro trimestre.

Assunto 2° Trimestre 3° Trimestre Z:I'c??f?:ri

ITD 886 741 -16,36%
Atendimento ao Publico 279 516 84,95%
Notas Fiscais Eletronicas 125 185 48%
Dentincias 109 95 -12,84%
Inscricao Estadual 127 137 7,87%
ICMS 136 127 -6,61%
IPVA 45 88 95,55%
SEI 321 94 -70,72%
Restituicao 150 62 -58,67%
Certidao 54 41 -24,07%
Servidor 45 46 2,22%
Auto de Infragao 13 37 184,6%
Beneficio Fiscal 1 6 500%
DARJ | GNRE | GRE 9 22 144,44%
SIMPLES/MEI 20 16 -20%
Documentos Fiscais Eletronicos 0 4 -
Duvida sobre a LAI 0 7 -
Tecnologia da Informacgao 15 2 -86,87%
Duvidas gerais respondidas ao 1.561 1.697 8,71%
usuario via e-mail

Total Geral 3.896 3.923 0,7%

De acordo com o quadro anterior, em relacdo as demandas por assunto, destacamos:

e Atendimento ao Publico
Apresentou um aumento de aproximadamente 85% das manifestacdes, em relagdo
ao segundo trimestre em que a sua maioria é do tipo solicitacdo relacionada a
orientacdes de carater geral de procedimentos internos da SEFAZ e dividas que sdao
de competéncia de outros drgdo ou entidade.

e Notas Fiscais
Apresentou um aumento de aproximadamente de 48% das manifestagbes, em
relagao ao segundo trimestre, sendo 58,7% manifestagdo do tipo solicitagdao e 36,41%
do tipo Reclamagao sobre emissao de Notas Fiscais.

e |IPVA
Apresentou um aumento de 95,55% das manifesta¢bes, em relacdo ao trimestre
anterior, do tipo Solicitagao relacionadas Duvida sobre Autuagao.
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e ITD
Apresentou uma diminuicdo aproximadamente de 17% das manifestagdes com
relacdo ao trimestre anterior, sendo manifestacdes do tipo solicitacdo relacionadas a
agendamento, duvidas sobre preenchimento de Guias e parcelamento.

e SEI
Apresentou uma diminuicdo de aproximadamente 70% das manifestagdes em
relacdo ao trimestre anterior, sendo relacionado a manifestagdes tipo solicitacao
referente a Validagdo de Login e demais orienta¢des quanto aos procedimentos de
cadastro como usuario externo SEI.

e Restituicao
Apresentou uma reducao de aproximadamente de 59% das manifestagdes em
relagdo ao segundo trimestre, em que a maioria sao do tipo solicitagdes relacionas a
orienta¢des de como realizar a restituicdo ou quando recebé-la.

Com base no demonstrativo item 1.4.1, Comparativo Mensal dos Assuntos Demandados,
abordaremos a seguir os temas ITD, Notas Fiscais Eletronica e SEl que juntos apresentaram
aproximadamente 35% das manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria.

1.4.1.1 Imposto sobre Transmissdao de Bens Causa-mortis e Doag¢ao de Bens e Direitos — ITD

A seguir, quadro descritivo dos subtemas do ITD abordados nas manifestagdes de ouvidoria e
pedidos de informacéo:

Manifesta¢6es de Ouvidoria — ITD

Agendamento I 219
Tramitacdo Processual I 112
Duvidas Gerais s 108
Guias I 72
Duavida sobre Declaracio N 62
Orientacbes I 38
Sistemas N 37
Atualizagdo Cadastral N 22
Parcelamento I 21
Retificagdo de Declaracio M 19
Pagamentos I 16
Isengdo N4
Redefini¢cdo de Senha | 2
Legislagao | 2
Divida Ativa 1| 2
DARJ 12
Site | 1

ITD
739

13
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Sobre o assunto ITD, recebemos grande volume de e-mails solicitando esclarecimentos para duvidas
de procedimentos operacionais, por exemplo: Agendamento, Tramitacdo Processual, Duvidas
Técnicas da area, Guias e Duvidas sobre Declaracdo. Com relacdo ao segundo trimestre teve uma
reducdo de 16,60% no total de manifestacdes.

Sobre o Agendamento, a maioria das demandas sdo solicitacdes de como comunicar-se com a area,
neste caso a Ouvidoria busca auxiliar o usuario no que é possivel, e na maioria das vezes, conforme
orientacdo da area de técnica, indicamos que o usudrio busque o atendimento virtual da
Especializada em ITD.

Jademrelacdo as Reclamagodes, os usudrios reclamam sobre a funcionalidade do atendimento virtual,
em que ele aguarda uma resposta imediata no hordrio para qual foi agendado, esperando que tal
atendimento seja via chat ou por meio de uma chamada de video. Neste caso a Ouvidoria orienta
gue a resposta encaminhada pela area de ITD é dada via e-mail, e que a drea tem um prazo de
resposta para o usuario, a partir da data e hora daquele agendamento inicial.

1.4.1.2 Notas Fiscais Eletronicas

Manifestag6es de Ouvidoria — Notas Fiscais Eletronicas

Emissdo de Notas Fiscais [ 127
Orientacdes [ 26
Sistemas [ 17
Duvidas Gerais [l 8
Sonegacdo 2

Atualizagdo Cadastral §2

Notas Fiscais Eletronicas
184

Site |1
Legislagdo | 1

Sobre Notas Fiscais Eletronicas, recebemos um grande volume de manifestagdes solicitando
esclarecimentos para duvida relacionados a procedimentos operacionais, como por exemplo
emissao de Notas Fiscais. Em relacdo ao segundo trimestre, quando comparados os quantitativos,
o assunto Notas Fiscais Eletronicas teve uma reducdo de 48% no total de manifestacoes.

Ja em relacdo as Reclamacgoes, os usuarios mencionam sobre a “ndo funcionalidade do sistema de
emissao de notas fiscais”, o qual tem apresentado erro.

14




” GOVERNO DO ESTADO
Relatério Trimestral de Gestdo - Ouvidoria e Transparéncia O/ RIO DE JANEIRO
Terceiro Trimestre/2021 e SecretaraleFasenaa

1.4.1.3 Sistema Eletr6nico de Informagao — SEI

ManifestagGes de Ouvidoria — SEI

Validagdo de Login [ e 56
Orientaces [N 18
Abertura I 9
Atualizagdo Cadastral [l 4

SEI
4

Tramitagdo Processual [l 2
Sistemas [l 2
Redefini¢do de Senha [l 2

Duvidas Gerais |1

Em relagao ao SEI, as manifestagdes de ouvidoria cadastradas via sistema Fala.BR e e-mail, o usuario
busca esclarecimentos quanto a procedimentos operacionais e principalmente a quanto a demora
na Validacdo de Acesso de Login do usudrio externo SEFAZ.

Com relacdo as Reclamacdo quanto a demora de Validacdo de Acesso de Login do

usuadrio externo SEFAZ, apresentamos uma diminui¢do de 78,04% das manifestacdes
cadastradas quando comparadas com o segundo trimestre.

1.5 Atendimento Presencial

A Ouvidoria durante o terceiro trimestre realizou 8 atendimentos presenciais.

Tipo Julho Agosto Setembro Total
Manifestacao de Ouvidoria — Solicitagao 4 3 1 8

Esses atendimentos foram cadastrados no sistema de ouvidoria Fala.BR, com a geracdo de protocolo
para acompanhamento da demanda por parte do usuario.

15
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2. Pedidos de Acesso a Informacao

A Ouvidoria utiliza o Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidaddo (e-SIC), para o
cumprimento da transparéncia passiva, permitindo que qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo
realizada a Ouvidoria.

2.1 Quantitativo de Pedidos de Informacgdo

Pedidos de Informacgao
Prazo Médio de
Respostas
e-SIC 178 13 193 6 dias
Fonte: e-SIC

Origem Resposta enviada Em andamento Total de Pedidos

Do total de solicitagdes de Pedido de Acesso a Informagdo cadastradas no sistema e-SIC, 93% foram
respondidos e 7% encontravam-se em andamento, no momento de elaboragao deste.

Com base na Lei n° 12.527/2011, regulamentada no estado pelo Decreto n°
46.745/2018 o prazo para atendimento de pedido de informagdo é de 20 dias,
prorrogdveis por mais 10 dias. Conforme quadro anterior, considerando as
informagdes extraidas do Sistema Eletronico de Informagdo ao Cidadao — e-SIC, a
média de prazo médio de resposta durante o terceiro trimestre foi de 6 dias, a SEFAZ
atendeu ao usuario dentro do prazo legal.

2.2 Recursos

Pedidos de Informacgao - Recursos

n s n . Total Prazo Médi

12 Instancia 22 Instancia 32 Instancia silel ZED L
Recursos de Respostas

Recurso 19 1 1 21 2 dias

Fonte: e-SIC

Com base na Lei n° 12.527/2011, regulamentada no estado pelo Decreto n°
46.745/2018 o prazo para atendimento de recurso é de 5 dias. Conforme quadro
anterior, considerando as informagdes extraidas do Sistema Eletronico de
Informacdo ao Cidaddo — e-SIC, o prazo médio de resposta dos recursos durante o
terceiro trimestre foi de 2 dias, a SEFAZ atendeu ao usudrio dentro do prazo legal.

16
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3. Monitoramento da LAI

3.1. Transparéncia Ativa

Em atendimento a Lei de Acesso a Informagdo — Lei n? 12.527/11, que estabelece que as
informacgdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos érgdos publicos, de forma
espontanea e proativamente, independente de solicitacdo, e ao Decreto n? 46.475/2018, que
regulamentou em ambito estadual, as informagGes minimas que os érgdaos devem divulgar nas suas
paginas oficiais de internet, em menu denominado TRANSPARENCIA, a Ouvidoria, com o objetivo
de orientar as areas de negdcio para producao e a forma de divulgacdo dessas informacgdes no site
da SEFAZ e aprimorar a Transparéncia Ativa desta Pasta realizou monitoramento das informacdes
divulgadas em N0sso sitio institucional
(http://www.fazenda.rj.gov.br/sefaz/faces/menu_structure/servicos? afrLoop=507171272922509
13& afrWindowMode=0& afrWindowld=null& adf.ctrl-state=1d5zvelbem 278).

3.1.1 Site SEFAZ

Na tentativa de iniciarmos as a¢Oes para atendimentos as legislagdes vigentes, e com base no Guia
de Transparéncia Ativa do Estado do Rio de Janeiro 2021 (http://www.cge.rj.gov.br/wp-
content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf) a
Ouvidoria, por intermédio da Subsecretaria de Integridade e Gestao de Ricos, juntamente com a
Subsecretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo realizou reunido para apresentacado das
necessidades da Ouvidoria, relacionadas as atualiza¢des no site institucional da SEFAZ.

Foi instruido o processo SEI-040001/000215/2021 para solicitagdo das a¢des necessarias as areas
técnicas da SEFAZ para posterior monitoramento das atualiza¢des por esta Ouvidoria.

3.1.2 Portal da Transparéncia Fiscal

Em atendimento a Lei Complementar n2 101/2000 e a Lei n 12.527/2011, a SEFAZ instituiu o Portal
da Transparéncia Fiscal, com o objetivo de dar ampla divulgacao das informacdes e dados contdbeis,
orcamentarios e fiscais da gestdo do governo do estado, em meio eletrénico de acesso publico.

A Ouvidoria busca auxiliar as dreas da SEFAZ na forma de divulgacdo de tais informacdes e dados,
formato de conteldo (pdf., excel, csv), bem como orientar quanto a atualiza¢do e disponibilizacdo
de novos itens no Portal da Transparéncia Fiscal.

3.2. Transparéncia Passiva

No cumprimento da competéncia do monitoramento do atendimento da LAI, a Ouvidoria adota
procedimentos de rotina para atendimento e monitoramento dos pedidos de informacao,
principalmente quanto aos processos encaminhados que se encontram proximos a data limite para
resposta e aqueles fora do prazo, com o objetivo de auxiliar as dreas para que as respostas possam
ser enviadas ao usuario do servico publico, baseando-se na Lei n2 12.527/2011 e no “Guia de Boas
Praticas para Atendimento no Sistema e-SIC”, de 2021, divulgado pela Controladoria Geral do
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http://www.fazenda.rj.gov.br/sefaz/faces/menu_structure/servicos?_afrLoop=50717127292250913&_afrWindowMode=0&_afrWindowId=null&_adf.ctrl-state=1d5zvelbem_278
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf
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Estado do Rio de Janeiro — CGE/RJ (http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/01/GUIA-
DE-BOAS-PR%C3%81TICAS-PARA-ATENDIMENTO-NO-SISTEMA-e-SIC.pdf).

Durante o terceiro trimestre de 2021 a Ouvidoria encaminhou 25 e-mails de cobrancas por omissao
de respostas as areas técnicas, buscando atender ao pleito dos usuarios.

Relacionamos, a seguir, os processos inaugurados no SEIl, oriundos de pedidos de acesso
a informacgao, cadastrados no e-SIC que se encontram com prazos vencidos.

Data de Data Limite Processo Status em 30/09/2021 Dias de
abertura atraso
Secretaria Executiva do Comité
de Programacao das Despesas
Publicas do Estado do Rio de
Janeiro - CPDP

Coordenadoria de Beneficios

28/07/2021  27/08/2021  SEI-04/0001/000149/2021 Fiscais- COOGBE 39

30/07/2021  04/08/2021  SEI-04/0001/000152/2021 62

5. Normativos

Durante o segundo trimestre a Ouvidoria buscou normatizar procedimentos internos com o objetivo
de auxiliar as areas técnicas no cumprimento de demandas legais.

e Resolugao da LAl - Procedimentos internos (encaminhamento para publicacdo) Processo SElI
040077/000144/2021

e Resolugdo do Site — Politica de Governanca de Site Institucional (em fase de revisao)
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http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/01/GUIA-DE-BOAS-PR%C3%81TICAS-PARA-ATENDIMENTO-NO-SISTEMA-e-SIC.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/01/GUIA-DE-BOAS-PR%C3%81TICAS-PARA-ATENDIMENTO-NO-SISTEMA-e-SIC.pdf
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6. Consideragoes Finais

Os sistemas eletrénicos permitem aos usudrios o acompanhamento das manifestacdes e pedidos
de informacdes através de protocolos gerados pelos sistemas, dando transparéncia quanto ao
andamento e tratamento pelas areas responsaveis da SEFAZ.

O objetivo do e-mail institucional disponibilizado pela Ouvidoria é estreitar o relacionamento do
usudrio do servigo publico, para dar tratamento as suas demandas. Porém, o maior numero de
manifestagdes sdo duvidas de cardter técnico e operacional, as quais sdo prontamente dirimidas e
ou encaminhadas as respectivas dreas competentes da SEFAZ. Tais procedimentos, assemelham-se
aqueles adotados via atendimento telefénico pela equipe da Ouvidoria. Assim, orientando o usudrio
a cadastrar suas manifesta¢des nos sistemas Fala.BR e e-SIC, de forma que essas demandas possam
ser assistidas com mais eficiéncia junto as dreas de negdécio da SEFAZ e respondidas de forma mais
eficaz ao usudrio do servico publico.

Em relacdo as denuncias recebidas, a Ouvidoria realiza andlise preliminar, para verificacao de
elementos suficientes e posterior encaminhamento as areas competentes para apuracao, sendo
devidamente respondida ao usuario quanto ao recebimento da manifestacdo, resguardando
sempre o sigilo dos dados e informagdes. Em muitos casos as denuncias ndo apresentam
informacgdes suficientes para seu prosseguimento, ocasionando seu arquivamento, via sistema
Fala.BR.

E importante frisar que as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informac3o possuem
previsdo legal, e que compete as dreas técnicas demandadas da SEFAZ a elaboracdo e
encaminhamento das respostas ao solicitado por esta Ouvidoria em atendimento ao pleito do
usuario do servico publico.
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