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1. Introducéo

A Secretaria de Estado da Tributacdo - SET RN - integra a rede estadual de
Ouvidorias, gerida pela CONTROL, Controladoria Geral do Estado, conforme determina a
Orientacédo Circular 006/2019, que dispde que os 6rgdos do Executivo Estadual mantenham
unidades de Ouvidoria para receber e tratar devidamente as manifestagdes dos usuarios, no
que se refere a prestacdo dos servicos publicos de suas competéncias, em total consonancia
com a Lei Federal 13.460/2017, o Cddigo de Defesa do Usuario do Servico Publico.

A Instrugcdo Normativa 002/2020 da CONTROL-RN, por sua vez, recomendou a
todos os o6rgdos e entidades do Poder Executivo do RN a adesdo a Rede Nacional de
Ouvidorias, e a utilizacdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal - Plataforma Fala.Br, como canal para recebimento, analise e respostas de
manifestacBes de usuérios de servicos publicos, determinagdo que a SET RN atendeu em
maio de 2020.

Assim, em cumprimento ao disposto no art. 14, inciso Il, do Cddigo de Defesa do
Usuério do Servigo Pablico, a Lei Federal 13.460/2017, e em conformidade com a legislacao
estadual pertinente ao tema, esse Relatdrio Anual de Desempenho da Ouvidoria SET RN
tem por objetivo apresentar os dados referentes aos registros de manifestacGes de Ouvidoria
enderecados & SET RN através da plataforma Fala.BR., sua quantidade, os assuntos mais
demandados, o cumprimento dos prazos regulamentares, resolutividade e satisfacdo do
usuario, entre outros pontos relevantes na gestdo e operacionalizacdo da Ouvidoria no

ambito desta secretaria.

2. Tipos de Manifestacdo: Definidos na Lei Federal n.° 13.460/2017, art. 2°, inciso V.

L

Denuncia Reclamacao Elogio

Comunique um ato ilicito praticado Manifeste sua insatisfacdo com um Expresse se vocé esta satisfeito com
contra a administracdo publica servigo publico um atendimento publico

Solicitacao y Sugestao

Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
prestacdo de servigo melhoria dos servicos publicos




2.1 Denuncia: indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da

atuacdo dos 6rgdos apuratdrios competentes.

2.2 Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigos publicos e

conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacdo desse servico.

2.3 Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico

oferecido ou o atendimento recebido.

2.4 Solicitacdo de Providéncias: pedido para adocao de providéncias por parte dos 6rgaos

e das entidades da administracao publica.

2.5 Sugestdo: apresentacdo de ideia ou de proposta de aprimoramento da prestacdo de

servicos publicos.

3. Canais de Atendimento da Ouvidoria SET RN:

A Secretaria de Estado da Tributacdo disponibiliza aos seus usuarios o atendimento de
Ouvidoria através do Fala.BR, plataforma utilizada pela Ouvidoria Geral do Estado do
RN e por todas as ouvidorias dos 6rgdos do poder executivo estadual, conforme
determinado pela Instrucdo Normativa 002/2020-CONTROL RN, através do link a

seguir, com acesso a partir do site da SET RN através do icone caracteristico:

OUVIDORIA
Giarnl co RN

https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Retu
rnUrl=%?2f.

4. Desempenho da Ouvidoria SET RN — 2020

4.1 — Quantidade de Manifestacdes:

De janeiro a abril de 2020, ainda no sistema anterior, onde a CONTROL,
atraves da Ouvidoria Geral do RN, administrava as manifestacfes recebidas para todos


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

0s Orgdos do Estado e as encaminhava por e-mail, a Secretaria de Estado da Tributacao
recebeu 9 demandas.

A partir de maio de 2020, com a adesdo ao FalaBR pelos 6rgao do Executivo
estadual, a SET RN passou a gerir diretamente as demandas direcionadas a pasta, e
recebeu 19 manifestagdes até dezembro/2020, totalizando 28 registros durante o ano.

Més Quantidade de Demandas
:
:
:
:
:
:
:
04
:
:
:
04
:
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4.2 — Tipologia das Manifestagdes:

Observando-se as demandas encaminhadas a SET de maio a dezembro de 2020,

através do Fala.BR, tem-se 19 manifestacdes, que serdo detalhadas neste relatério.

Como dito no item 2, que trata dos Tipos de Manifestacdo permitidas no FalaBR,
estas podem ser classificadas em Denlncia, Reclamacdo, Solicitacdo, Sugestdo, Elogio

ou Comunicagao.

Em relacdo as demandas direcionadas & SET no periodo em andlise, observa-se a
distribuicdo apresentada na tabela e no gréafico abaixo.

Tipo de Manifestacéo Quantidade Percentual

Total 19 100%o




Tipologia das Manifestacdes - SET RN 2020
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4.3 — Concentracédo de ManifestacGes por Assunto:

O maior nimero de manifestacdes registradas no FalaBR, nos meses analisados, da
mesma maneira que os pedidos de informacao realizados através do e-SIC, teve como
motivo a isencédo do IPVA, com 03 demandas, uma do tipo solicitagdo, uma comunicacao
e ainda uma do tipo denuncia. Pode-se observar uma grande irresignacdo por parte dos
requerentes a respeito do indeferimento do pedido de isencdo do IPVA para PCDs, uma vez
que os critérios para concessdao do beneficio sofreram modificacBes no fim de 2019, em
virtude de alteracdes na legislacao pertinente.

Para minimizar o problema, a COFIC e a SUCIVA emprenderam esforcos para
disponibilizar informacgBes mais precisas e atualizadas no Portal do IPVA no site da SET,
através do arquivo Orientacdes para Solicitacdo de Isencdo do IPVA-RN, além da
publicacéo e atualizacOes frequentes da FAQ (Perguntas Frequentes) da Isencdo do IPVA.

Outro assunto bastante demandado no periodo em tela foi o que se refere ao MEI,
Microemprendedor Individual, com 03 registros. O contribuinte do tipo MEI representa
grande parte do universo de empresas cadastradas no Estado do RN, e por definicdo € o
empreendedor pessoa fisica, contribuinte mais simples, sem assessoria contabil, e cuja
complexidade da legislacdo que disciplina sua regularizacdo fiscal/tributaria intui a
necessidade de maiores esclarecimentos para sua adequagdo as normas e procedimentos
requeridos.

Nesse sentido, a COFIC e a SUCADI sistematizaram todas as informacdes pertinentes
e disponibilizaram no Portal MEI no site da SET, no ar a partir de julho de 2020, como

produto da Comissédo de Reestruturagdo do Atendimento da SET RN.



Assunto Quantidade

B Quantidade

Tipo Manifestacio Assunto
Isencdo de IPVA
Multa Pagto IPVA
Certiddo Negativa
MEI

Solicitagdo Restituicdo IPVA
IE Substituta
Emissdo GRI
Concurso Fisco
Alteracdo CNAE
Pagamento IPVA

Nota Potiguar
Reclamacéo Receita Federal
Caixa Econémica
Isencédo de IPVA
Comunicacao Isencéo de ICMS
Denuncia Fiscal

Isengdo de IPVA
TOTAL

03
03
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
02

Quantidade

01
01
01
03
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
01
19



4.4 — Cumprimento de Prazos e Tempo Médio de Resposta:

A Lei 13.460/2017, o Codigo do Defesa do Usuério do Servico Publico, estabelece em seu

art. 16 um prazo de 30 (trinta ) dias para resposta a demanda do cidad&o, prorrogavel uma Unica

vez por mais 30 dias, mediante solicitagéo justificada. Das 19 manifestacdes recebidas pela

SET RN em 2020, ap0s a adesdo ao Fala.BR, a sua totalidade, 100%, foi respondida dentro

do prazo legal, com necessidade de solicitacdo de prorrogacdao em apenas dois casos, em virtude

da complexidade da demanda.

Quanto ao tempo médio de resposta (TMR, em dias) as manifestacdes de Ouvidoria

direcionadas pelo usuario/cidaddo a SET RN, em 2020, observa-se que alcangou o patamar de

11,49 dias, o que demonstra um resultado excelente, com indicador bem menor do que o tempo

méaximo determinado pela legislacéo, de 30 dias.

Secretaria de Estado da Tributagio do Rie Grande do Morte - Natal

RESPONDIDAS

19

11.49

TEMPO MEDIO
[DIAS]

Ferodo dos dados do painel » O9/12/2014 a 18025202
Feriodicidade de Atualizagdo » Didri

19 1

TOTAL DE MAN'FESTﬂCéES UND ESTADUAIS

EM TRATAMENTO 0

MANIFESTACOES
0 ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

4.5—- Resolutividade e Satisfacdo do Usuario:

A cada demanda finalizada no FalaBR com a resposta conclusiva para o cidadéo,

uma pesquisa de satisfacdo sobre o atendimento é encaminhada automaticamente pelo

sistema, para ser respondida opcionalmente.

No caso da SET RN, dos 19 usuarios que registraram manifestacfes e obtiveram

retorno, apenas 1 (um) respondeu a Pesquisa de Satisfacdo sobre o Atendimento,

informando que obteve, sim, a resolucdo da sua demanda, e se dizendo satisfeito com

a resposta ( de 1 a 5, atribuiu nota 4).



SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGCAD DA OLMDORIA H HiVEL Z4% SERIE HISTORICA

MUITD REGULAR (3 MUITD
e e e INSATISFEITO (1) 2 SATISFEITD (5)
O D ) «~SHD O
Hio Parcialmente Sim
2 0, o,
0% 0% 100% INSATISFEITE (2] SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOSTAS 1

TIPOS DE MANIFESTACOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
. 2020
[$il RecLamnciio 3 (15,8%)
ﬂ SOLICITACAO 12 (63.2%)
%] DENCINCIA 1 (5,3%) ’
SUGESTAO 0 {0,0%)
ELOGIO 0 (0,0%) )
n COMUNICAGAO 3 (15,8%)
] smpLRoUE 0 {0,0%) P phome s e

4.6 — Participacdo em Ac¢Oes da Ouvidoria Geral do RN:

- Presenca da SET, através da COFIC, na Reunido Anual da Rede de Ouvidorias em
17.02.2020, realizada de forma presencial;
- Participagdo no IV Encontro de Ouvidorias (webinario) em 16.09.2020, com palestra
sobre “Media¢do no Contexto das Ouvidorias”, no formato virtual;
- Participacdo no webinario da Educagdo Fiscal, com a apresentacdo: “Controle e o

Exercicio da Cidadania”, promovido pelo Programa de Educagao Fiscal da Secretaria de

Tributacdo — SET, em 26.11.2020;

4.7 — Perspectivas para 2021:

- Promover acdes de divulgacdo dos canais de Ouvidoria da SET RN para possibilitar
cada vez mais a participacdo da sociedade com suas contribuicGes ou solicitagdes, e assim

estimular o exercicio da cidadania;
- Incentivar a capacitacdo dos servidores que atuam como operadores do sistema de
Ouvidorias na secretaria, para melhorar a qualidade da comunicacdo com o usuario e do

atendimento prestado.



5. Percepcodes na Gestao da Ouvidoria na SET RN:

5.1- Dificuldades Encontradas:

Na Secretaria de Estado da Tributagdo, como principais dificuldades encontradas
na operacionalizacdo do sistema de Ouvidoria pode-se apontar a sobrecarga de alguns dos
setores demandados, notadamente o0s setores com o maior numero de manifestacfes
registradas, como a SUCIVA (isen¢do de IPVA), e a SUCADI (MEI).

5.2— Facilidades Apresentadas:

Em relacdo as facilidades na operacionalizacdo da Ouvidoria na SET em 2020
pode-se ressaltar: informacdes organizadas e de facil acesso na instituicdo/nos setores;
facilidade de comunicacéo entre os setores do 6rgéo (intra-6rgdo); boa sensibilizacado dos
gestores e servidores a respeito da Lei 13.460/2017, o Codigo do Usuéario do Servico
Plblico; e alto compromisso/empenho dos gestores na resolutividade das demandas;

entre outras.

5.3 — Sugestbes para Melhorias:

Observa-se que grande parte das manifestacGes de Ouvidoria encaminhadas a SET
dizem respeito simplesmente a obtencdo de um servico pelo usuério, seja emissao de guias
para recolhimento de impostos, de certiddo negativa, ou realizacdo de alteracdo cadastral,
entre outros. Assim, a intensificacdo da divulgacao nas redes sociais da secretaria e no Portal
da SET das formas e canais disponiveis para 0 acesso a tais prestacGes pode minimizar esse
tipo de registro, que foge ao fim precipuo da Ouvidoria.

Verifica-se também que o usuério confunde muito os papeis da Ouvidoria e do e-Sic
(Sistema de Informacgbes ao Cidaddo), e uma campanha de divulgacdo que enfoque o0s

principais objetivos e as caracteristicas de cada canal se mostra salutar.

11



6. Conclusao:

A Ouvidoria, tal qual concebida pela Lei 13.460/2017, o Cddigo de Defesa do Usuéario
do Servico Publico, desempenha importante papel na comunicacdo entre 0 USUario e a
instituicdo publica, representando um mecanismo de interagdo entre o 6rgdo e a sociedade,
aliando-se a esta na defesa dos seus direitos e na busca de solugdes de conflitos.

Com o objetivo de buscar respostas para as demandas que Ihe sédo formuladas, colabora
significativamente para o aprimoramento da prestacdo do servico e do relacionamento com o
usuario/cidadao, legitimando-se como importante instrumento de gestdo para a Administracdo
Publica.

Nesse contexto, verifica-se através dos dados estatisticos do periodo de 01/01 a
31/12/2020, apresentados nesse relatorio, que a Ouvidoria da SET RN mostrou resultados
bastante satisfatorios, com um numero significativo de manifestacdes registradas no Fala.BR
e bons indicadores, e que conseguiu avangar mesmo em um ano atipico como o oraem analise.

Asim, contribui substancialmente para a consecucdo de um dos principios basilares da
Secretaria de Estado da Tributacdo: em sua missdo de arrecadar, prover o RN de receitas
tributarias para implementacdo de politicas puablicas, priorizar igualmente a busca da

exceléncia na prestagdo do servigo publico.

Natal (RN), 31 de marco de 2021.

Equipe Técnica da Ouvidoria— SET RN
Coordenadoria de Integragdo Fisco-Contribuinte — COFIC

Referéncias:

e Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR
endereco: https://falabr.cqu.gov.br/.
e Portal da SET RN
endereco: http://www.set.rn.gov.br
e Relatério Anual de Gestdo 2020 — Ouvidoria Geral do RN (CONTROL)
endereco: http://adcon.rn.gov.br/ACERVO/control/DOC/DOC000000000252949.PDF.
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