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ROTEIRO DA 
APRESENTAÇÃO 

• Vínculo entre Planejamento Estratégico e Ouvidoria; 

• Breve Histórico;

• Cadastro do Agendamento por videoconferência;

• Recebimento do Agendamento pela Ouvidoria Sefaz;

• Registro da Manifestação no Ceará Transparente;

• Resposta ao Cidadão;

• Videoconferência em números;

• Papel Principal da Ouvidoria.



VÍNCULO ENTRE PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO E 
OUVIDORIA



BREVE HISTÓRICO 
•

• Ouvidoria Sefaz disponibilizava os seguintes meios de 
atendimento:

• Plataforma Ceará Transparente;

• E-mail;

• Telefone; e

• Presencialmente.

• Em setembro de 2022, houve a primeira reunião entre a 
Ouvidoria Sefaz com a Coordenadoria de Atendimento e 
Execução - COATE.

• Como resultado, a Ouvidoria Sefaz passou a fazer parte do 
Sistema de Atendimento Virtual da COATE, por meio do qual é 
possível efetivar o agendamento da videoconferência.

• A nova modalidade de atendimento foi disponibilizada a 
partir de novembro de 2022.



CADASTRO DO AGENDAMENTO POR VIDEOCONFERÊNCIA



RECEBIMENTO DO AGENDAMENTO PELA OUVIDORIA 

Comunicação de agendamento enviada

para o e-mail corporativo do servidor da 

Ouvidoria

Consulta ao Sistema Astra onde é 

possível obter mais detalhes do  assunto

Ouvidoria toma conhecimento do 

assunto da  videoconferência e procura

resolver a demanda previamente. 



REGISTRO DA MANIFESTAÇÃO

Registro no Ceará Transparente da 

manifestação após conclusão do 

atendimento por videoconferência.



RESPOSTA AO CIDADÃO

• Ouvidoria envia e-mail para o

cidadão informando o protocolo do

atendimento e o passo a passo para

acompanhamento da manifestação

na Plataforma Ceará Transparente.

• Caso o interessado cancele o

atendimento por videoconferência,

será comunicado que sua demanda

foi registrada no Ceará Transparente,

estando disponível para consulta.



VIDEOCONFERÊNCIA 
EM NÚMEROS

48 ATENDIMENTOS (NOV/2022 A 
ABR/2023)

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS:

• ITCD

• IPVA

• MERCADORIA RETIDA

• EMISSÃO DE NOTA FISCAL



PAPEL PRINCIPAL DA OUVIDORIA

CONTRIBUIR com o planejamento e a gestão do órgão a partir dos dados coletados 

das manifestações de ouvidoria.

SUGESTÃO

ELOGIO
?

? Ouvidoria da Sefaz

utilizar demandas individuais para elaborar

soluções coletivas



HUGO DE BRITO MACHADO

“Autoridades são apenas alguns, 

e só durante algum tempo, 

enquanto cidadãos somos todos

nós, e durante toda nossa vida.”



MUITO OBRIGADO! 

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO 

E OUVIDORIA - ASCOI
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