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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Fazendaria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas apresenta
0 seu Relatorio Trimestral de Gestédo, contendo os resultados obtidos referentes aos
meses de outubro, novembro e dezembro de 2021.

A Ouvidoria Fazendéaria representa o cidaddo junto a Secretaria de Estado da
Fazenda do Amazonas. Trata-se de um canal direto e permanente de comunicacdo, no qual
o cidadao podera reclamar, denunciar, sugerir e elogiar a atuacao da Sefaz Amazonas.

O setor recebe e avalia a manifestacdo - reclamacdes, denuncias, sugestdes e
elogios — relacionada a Sefaz, conduz para a area responsavel pelo tratamento da demanda,
monitora e acompanha 0s processos para que sejam dadas repostas com eficiéncia e no
prazo determinado ao cidadéo.

Em virtude da nova onda de Covid-19 no Estado do Amazonas, a modalidade de
atendimento presencial ao publico foi suspensa, considerando o Decreto n® 43.959, de 28 de
maio de 2021, que prorrogou os efeitos do Decreto n° 43.235, de 23 de dezembro de 2020,
de modo a estabelecer que os 6Orgdos e entidades da Administracdo Direta e Indireta do
Poder Executivo Estadual adotem, preferencialmente, até 13 de junho de 2021, o regime de
teletrabalho, e dispondo que ficara a cargo do titular do 6rgéo ou entidade autorizar o retorno
as atividades presenciais dos servidores, respeitados os critérios dos grupos de risco.

Pela razdo supramencionada a Sefaz/AM publicou a Portaria N° 0163/2021-GSEFAZ,
de 09 de junho de 2021, que dispde sobre o retorno as atividades presenciais dos servidores
e colaboradores da SEFAZ, desta forma as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Fazendaria retornaram a modalidade de trabalho Presencial em 14 de junho de 2021,
assim como os demais setores da Secretaria de Estado da Fazenda, motivo pelo qual os
relatorios de gestdo da Ouvidoria passaram a ser trimestrais a partir do segundo semestre
de 2021.
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2. CANAIS DE OUVIDORIA

Os canais de ouvidoria disponiveis por meio do Portal da Ouvidoria
(https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/), hospedado no site da Sefaz/AM, objetiva
promover, de forma permanente, o acolhimento ao cidadéo, reconhecendo-o como sujeito
pleno de direitos.

Desta forma, todas as demandas recebidas pelos canais deverdo ser, prontamente,
encaminhadas aos setores competentes para analise, providéncias e resposta no prazo de
10 dias uteis, pois o 6rgdo tem até 20 dias para responder o pedido do cidaddo, segundo a
Lei n° 12.527, de 18/11/2011, Lei de Acesso a Informacao (LAI) e o prazo de 30 dias para
atendimento da Lei n° 13.460, de 26/06/2017, que dispde sobre participacdo, protecédo e
defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracdo publica.

As consultas simples poderao ser realizadas pelo cidadédo por meio do telefone (92)
2121-1919 e demandas mais complexas sao recedidas pelo e-mail insitucional:
ouvidoria@sefaz.am.gov.br e pelo Fale Conosco, assim como pelos Sistemas: Fala.BR
(Canal Preferencial para recebimento das manifestacdes, sendo um canal de
integracdo do usuério dos servicos publicos com o Governo para realizar sugestdes,
elogios, dendncias, reclamacdes, solicitacbes e acompanhar manifestacdes) e e-SIC
(Canal de envio de pedidos de acesso a informacdo, com informacGes sobre a Lei de

Acesso a Informacéo e o Servigo de Informacdes ao Cidadéo).
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3. ATENDIMENTOS

Nos meses de outubro, novembro e dezembro/2021, a Ouvidoria Fazendaria
recebeu 556 (quinhentos e cinquenta e seis) demandas nos 55 dias Uteis dos referidos
meses. Desse total, 86 (oitenta e seis) foram enviadas para o e-mail da Ouvidoria, 152
(cento e cinquenta e duas) foram enviadas para o Fale Conosco, 211 (duzentos e onze)
atendimentos telefénicos, 88 (oitenta e oito) demandas apresentadas a Ouvidoria foram
registradas como manifestagcdbes no Sistema Fala.BR (Canal Preferencial) e 19

(dezenove) solicitacdes pelo Sistema e-SIC, volume ilustra do no grafico a seguir.

Canais da Ouvidoria Fazendaria

Jll Sistema e-SIC:
- 3%
_— ‘
I Sistema Fala.BR:
N 16%

Sistema e-SIC:

Fale Conosco:
27%
\

Sistema Fala.BR:
Atendimento Telefénico:

E-mail:

/ m Fale Conosco:
E-mail: %8
16%
Atendimento
¥ Telefénico:
38%

Gréfico 1 — Quantidade de demandas apresentadas a Ouvidoria referente aos meses de outubro,

novembro e dezembro/2021, por meio dos canais de ouvidoria.

Avenida André Araljo, 150 - Aleixe  Secretaria de
Fone: [92]) 2121-1600 Fazenda
Manaus-AM - CEP 62060-000




&% AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

A titulo de construirmos um histérico sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
neste trimestre, informamos que no més de outubro/2021, a Ouvidoria Fazendaria recebeu
191 (cento e noventa e uma) demandas nos 16 dias uteis do referido més, desse total, 29
(cinte e nove) foram enviadas para o e-mail da Ouvidoria Fazendéria, 54 (cinquenta e
guatro) foram enviadas para o Fale Conosco, 71 (setenta e uma) manifestacbes por meio
de atendimentos telefénicos, 30 (trinta) manifestagcdes no Sistema Fala.BR e 07 (sete)
solicitacdes do Sistema e-SIC.

No més de novembro/2021, recebecemos 183 (cento e oitenta e trés) demandas
nos 19 dias uteis deste més, sendo 31 (trinta e um) foram enviadas para o e-mail da
Ouvidoria, 51 (cinqguenta e um) foram enviadas para o Fale Conosco, 65 (sessenta e
cinco) atendimentos telefonicos, 29 (vinte e nove) manifestacdes no Sistema Fala.BR e
07 (sete) solicitacdes do Sistema e-SIC.

Em dezembro/2021, os dados foram: total de 182 (cento e oitenta e duas)
demandas nos 20 dias Uteis referentes a setembro, desse total, 26 (vinte e seis) foram
enviadas para o e-mail da Ouvidoria, 47 (quarenta e sete) foram enviadas para o Fale
Conosco, 75 (setenta e cinco) atendimentos telefénicos, 29 (vinte e nove)
manifestacfes no Sistema Fala.BR e 05 (cinco) solicitacbes do Sistema e-SIC, volume

ilustrado nos graficos a seguir.

Canais de Comunicagéo Outubro Novembro Dezembro
Sistema e-SIC 07 07 05
Sistema Fala.BR 30 29 29
Atendimento Telefonico 71 65 75
E-mail 29 31 26
Fale Conosco 54 51 47
TOTAL 191 183 182

Tabela 1 — Demandas Canais de Ouvidoria referentes aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021.
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Grafico 2 — Demandas Canais de Ouvidoria referentes aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021.
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4. MANIFESTACOES

Em relacdo as manifestacbes apresentadas a Ouvidoria Fazendaria pelo Sistema
Fala.BR, no trimestre referente aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021, foram
um total de 88 (oitenta e oito), observou-se que 77 (setenta e sete) manifestacdes foram
arquivadas em razao de falta de urbanidade e pelas mesmas possuirem uma linguagem
impropria e inadequada, com palavras de baixo caldo, e cujo contetdo revelou um infeliz uso
impréprio desta importante ferramenta, sendo orientado pela Controladoria Geral do
Estado/CGE o arquivamento destas demandas, 09 (nove) manifestacdes foram concluidas,
02 (duas) manifestagbes foram encaminhadas a Secretaria Executiva da Receita/SER e
ainda nao obtivemos retorno das areas técnicas competentes, sendo que uma encontra-se
dentro do prazo de atendimento e a outra fora do prazo de atendimento.

Observamos, portanto, que das 88 (oitenta e 0ito) manifestacdes encaminhadas pelo
sistema Fala.BR, somente 11 (onze) sdo manifestacOes efetivas, sendo encaminhadas as
areas técnicas competentes para manifestacéo e resposta aos usuarios e o restante foram

arquivadas por falta de urbanidade.
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Fala.BR

Manifestacées
Concluidas; 16%

m Arquivadas por Falta de Urbanidade: Linguagem
com falta de clareza/insuficiéncia de dados

™ Manifestagdes Concluidas

W SER

ARQUIVADA FALTA DE
URBANIDADE: Linguagem
com falta de
clareza/insuficiéncia de
dados; 82%

Gréfico 3 — Manifestagfes Sistema Fala.BR referente aos meses de outubro, novembro e
dezembro/2021.

Fala.BR

B Manifestagdes Concluidas

W SER

Manifestagoes
Concluidas; 92%

Gréfico 4 — Manifestagfes efetivas do Sistema Fala.BR (sem as Manifesta¢des Arquivadas) referente

aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021.
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Quanto as demandas encaminhadas pelos usuarios pelo Sistema e-SIC, cujo total
foram 19 (dezenove) solicitagcdes no trimestre a que se refere este relatério. Informamos que
10 (dez) demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 04
(quatro) demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 04 (quatro) demandas foram para a Secretaria Executiva do

Tesouro/SET, 01 (uma) foi encaminhada ao Conselho de Recursos Fiscais/CRF.

l seA
a 0%

E//‘/ mSEA

M SER

Sistema e-SIC

SENN

CRF

Gréfico 5 — Manifestacfes Sistema e-SIC referente aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021.
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Sobre as manifestacfes recebidas pelo canal de comunicacdo E-mail, que engloba o
email institucional da Ouvidoria Fazendaria e o Fale Conosco, referentes aos meses de
outubro, novembro e dezembro/2021, totalizaram 238 (duzentos e trinta e o0ito)
manifestacdes, sendo que 86 (oitenta e seis) foram recebidas pelo email institucional e
152 (cento e quinta e dois) pelo Fale Conosco.

Informamos que das 86 (oitenta e seis) mensagens recebidas no e-mail institucional
da Ouvidoria Fazendaria, 72 (setenta e duas) demandas foram destinadas a Secretaria
Executiva da Receita/SER, 03 (trés) demandas a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 01 (uma) demanda para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 05
(cinco) demandas Auditoria Tributaria/AT, 02 (duas) demandas Controladoria
Fazendaria/l CONTFAZ, 01 (uma) demanda para o Conselho de Recursos Fiscais/CRF e 02
(duas) demandas para o Gabinete Sefaz.

Quanto as demandas encaminhadas pelo Fale Conosco, no total de 152 (cento e
cinquenta e duas), referente ao trimestre, foram destinadas 127 (cento e vinte e sete) para
a Secretaria Executiva da Receita/SER, 15 (quinze) demandas a Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, 01 (uma) para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 01
(uma) demanda para a Auditoria Tributaria/AT, 01 (uma) demanda para a Secretaria
Executiva do Orcamento/SEO e 07 (sete) demandas para outros 6rgados competentes.

O tratamento dado a essas demandas foi realizado da seguinte forma: os e-mails de
baixa complexidade e que poderiam ser respondidos de forma mais &agil, com a orientacédo
dos setores competentes, foram respondidos diretamente ao usuario apdés obtermos as
orientacdes necessarias. Em relacdo aos e-mails de maior complexidade, com necessidade
de uma resposta mais detalhada ao usuério, foram encaminhados memorandos solicitando

analise, providéncias e resposta no prazo de 10 dias Uteis pela area competente.
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Informamos, ainda, que foi encaminhado um total de 12 (doze) memorandos
referentes as manifestagdes de maior complexidade enviadas por e-mail no més de outubro,
novembro e dezembro/2021, sendo que deste total, obtivemos 05 (cinco) respostas
dentro do prazo dos setores responsaveis, correspondendo, aproximadamente, a 42%
(quarenta e dois por cento) das manifestacdes, e 07 (sete) encontram-se em aberto, fora do
prazo de resposta, correspondendo a, aproximadamente, 58% (cinquenta e oito por cento)
das manifestacdes, conforme os Memorando de N° 060/2021-GOUV/SEFAZ encaminhados
no més de outubro/2021; Memorandos de N° 071/2021-GOUV/SEFAZ e N° 002/2021-
OUVFAZ/SEFAZ enviados no més de novembro/2021; e Memorando N° 012, N° 013, N° 019
e N° 023/2021-OUVFAZ/SEFAZ, encaminhados no més de dezembro/2021.
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Gréfico 6 — Manifestagfes por E-mail Instucional da Ouvidoria Fazendaria referentes aos meses de

outubro, novembro e dezembro/2021.

Fale Conosco
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Gréfico 7 — Manifestacdes pelo Fale Conosco referentes aos meses de outubro, novembro e
dezembro/2021.
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As manifestacbes recebidas, no trimestre, via telefone pela Ouvidoria Fazendaria
totalizaram 211 (duzentas e onze), corresponderam a 71 (setenta e um), 65 (sessenta e
cinco) e 75 (setenta e cinco), referente aos meses de outubro, novembro e
dezembro/2021, respectivamente.

Em razdo do retorno as atividades presenciais, infformamos que realizamos uma
média do atendimento via telefone e solicitamos da Geréncia de Logistica/GLOG, um
relatério mensal das ligacdes telefénicas recebidas pela Ouvidoria Fazendaria por meio do
ramal 2121-1919, assim o referido setor tomou as providéncias operacionais cabivéis,
encaminhando os relatérios a partir do més de outubro/2021.

Atendimento Telefonico

OUTUBRO
- 34%

DEZEMBRO
35% =

m OUTUBRO
®NOVEMBRO
B DEZEMBRO

NOVEMBRO
31%

Grafico 8 — Manifestagdes Atendimento telefénico referentes aos meses de outubro, novembro e
dezembro/2021.
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5. TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdo da Ouvidoria Fazendaria sédo
encaminhadas de forma imediata aos setores competentes para analise, providéncias e
resposta no prazo de 10 dias uteis. Entretanto, em virtude da pandemia os setores da
Secretaria de Estado da Fazenda estdo trabalhando com a capacidade reduzida, muitos
servidores estdo adoencendo neste momento, portanto, o tempo de resposta encontra-se
prejudicado por esta razao.

As demandas mais simples recebidas por telefone sédo resolvidas de imediato, em
geral, no momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia, quando se tem a
necessidade de obter alguma orientacdo com os setores responsaveis pela informacao.

Em relacdo as demandas mais complexas, essas sdo encaminhadas via memorando
aos setores competentes. A titulo de exemplo, informamos que dos 40 (quarenta)
memorandos encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria nos meses de outubro, novembro e
dezembro/2021, referentes as demandas recebidas pelo E-mail Insitucional, Fale Conosco e
pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta mais elaborada, 20 (vinte)
foram respondidas dentro do prazo pelos setores, correspondendo a 50% (cinquenta por
cento) das demandas solicitadas; 06 (seis) manifestacdo foram respondidas fora do prazo,
correspondendo a aproximadamente 15% (quinze por cento) e 14 (catorze) demandas estéo
fora do prazo de resposta, correspondendo a aproximadamente 35% (trinta e cinco por

cento).
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Tempo Médio de Resposta das Outubro/ Novembro/ Dezembro/
Manifestacdes Atendidas em Dias Dias Dias Dias
Sistema e-SIC 36 23,5 18,3
Sistema Fala.BR 54,33 16,5 16
Atendimento Telefbnico 00 00 00
E-mail 3,04 2,46 1,08
Fale Conosco 4,28 3,34 3,35

Tabela 2 — Tempo Médio de Resposta das Manifestacdes Atendidas (dados em dias), referente a outubro,

novembro e dezembro/2021.

Ter_npo MeNd'o d? Respos_ta das Outubro/ Novembro/ Dezembro/

Manifestacdes Nao Atendidas em . ; :

) Dias Dias Dias

Dias

Sistema e-SIC 82,5 58 20,5
Sistema Fala.BR 70 00 8
Atendimento Telefbnico 00 00 00
E-mail 70,4 49 31
Fale Conosco 72 47 20,6

Tabela 3 — Tempo Médio de Resposta das ManifestagGes Nao Atendidas (dados em dias), referente a

outubro, novembro e dezembro/2021.
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Canais de Total de Atendidas/ Atendidas/ | N&o atendidas | N&o atendidas
Ouvidoria Manifestacdes | Arquivadas | Arquivadas Dentro do Fora do
Dentro do Fora do Prazo Prazo
Prazo Prazo
Sistema e-SIC 19 6 8 1 4
Sistema Fala.BR 88 86 0
Atendimento 211 211 0 0 0
Telefbnico (*)
E-mail 86 74 0 12 0
Fale Conosco 152 137 5 3 7
TOTAL 556 514 13 17 12

Tabela 4 — Demandas Canais de Ouvidoria referente aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021.

(*) Nota: As demandas recebidas via Atendimento Telefénico sdo mais de carater orientativo e de menor
complexidade, ao perceber que o0 usuario necessita de uma resposta mais elaborada, a Ouvidoria Fazendaria o
orienta a formalizar sua demanda pelos outros canais de comunicac¢do: e-mail, sistema e-SIC e sistema Fala.BR,
dependendo do teor de sua manifestacéo. Por esta razao, classificamos as demandas por telefone como 100%
atendidas dentro do prazo.

Demandas Consolidadas

600
500
400

300

SISTEMAE-SIC:
19 DEMANDAS

SISTEMA FALA.BR:
88 DEMANDAS

ATENDIMENTO
TELEFONICO:
211 DEMANDAS

E-MAIL INSTITUCIONAL:
86 DEMANDAS

FALE CONOSCO:
152 DEMANDAS

TOTAL: 556 DEMANDAS

B Atendidas/Arquivadas Dentro do Prazo B Atendidas/Arquivadas Fora do Prazo [1N&o Atendidas / Dentro do Prazo N&o Atendidas / Fora do Prazo

Grafico 9 — Resposta demandas consolidadas referentes a outubro, novembro e dezembro/2021.
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Segue modelo de tela do sistema e-SIC, referente ao trimestre do relatério, na qual é

possivel visualizar o total das 19 (dezenove) manifestacdes, conforme a tabela abaixo.

N° de il Previsao Dias de Prazo Prorrogada? Sobre Situacao Situacéo Dias
Protocolo de Tramite Restante COVID- de
Resposta 19 Atrasd
1419/2021  Inicial 2712/2021 27M12/2021 SOLICITANTE SEFAZ  16/01/2022 9 12 Nzo NAO Aberta No prazo
1401/2021  Inicial 17/12/2021 17/12/2021 SOLICITANTE SEFAZ  06/01/2022 19 2 Nao NAO Aberta No prazo
1400/2021  Inicial 16/12/2021 16/12/2021 SOLICITANTE SEFAZ  05/01/2022 14 Nao NAO Respondida  No prazo
1387/2021  Inicial 09/12/2021 09/12/2021 SOLICITANTE SEFAZ  29/12/2021 21 Nao NAO Respondida No prazo
1383/2021 Inicial ~ 08/12/2021 08/12/2021 SEAS SEFAZ  03/01/2022 28 -1 Nao NAO Em Fora do 1

tramitacdo  prazo

1356/2021 Inicial ~ 26/11/2021 26/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  16/12/2021 34 Nao NAO Respondida Forado 13
prazo
1350/2021  Inicial 25/11/2021 25/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  15/12/2021 20 Nao NAO Respondida  No prazo
1348/2021 Inicial  25/11/2021 25/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  15/12/2021 35 Nao NAO Respondida Forado 14
prazo
1329/2021  Inicial 22/11/2021 22/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ 12/12/2021 8 Nao NAO Respondida No prazo
1303/2021 Inicial ~ 10/11/2021 10/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  30/11/2021 56 -35 Nao NAO Aberta Forado 35
prazo
1293/2021 Inicial  08/11/2021 08/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  28/11/2021 22 Nzo NAO Respondida Forado 1
prazo
1291/2021 Inicial  08/11/2021 08/11/2021 SOLICITANTE SEFAZ  28/11/2021 22 Nao NAO Respondida Forado 1
prazo
1266/2021 Inicial ~ 27/10/2021 27/10/2021 SOLICITANTE SEFAZ  16/11/2021 49 Nzo NAO Respondida Forado 28
prazo
1245/2021 Inicial  20/10/2021 20/10/2021 SOLICITANTE SEFAZ  09/11/2021 41 Nao NAO Respondida Forado 20
prazo
1243/2021  Inicial ~ 20/10/2021 20/10/2021 SOLICITANTE SEFAZ  09/11/2021 77 -56 Nao NAO Aberta Forado 56
prazo

@o(s) encontrado(s). Exibindo péginaD 1 2 L »i Ver Todos

Tabela 5 — Solicitagdes Sistema e-SIC, referentes aos meses de outubro, novembro e dezembro/2021. Foram
retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢éo de Dados
— LGPD).
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Segue modelo de tela do sistema Fala.BR, referente ao trimestre do relatério, na qual
€ possivel visualizar o total das 88 (oitrnta e oito) manifestacbes encaminhadas pelos

usuarios, conforme a tabela abaixo.

Numero Orgao Assunto ServicoNao  Tipo E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situacao Responsavel
Destinatario Federal
01001.2021.000127-05 (4 Secretaria de Dentincia Comunicacao 03/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000128- (4 Secretaria de Denuncia Comunicacao 04/10/2021 Arquivada
96 Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000120-77 (4§ Secretaria de Denuncla Comunicacao 05/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
01001.2021.000130- (§ Secretaria de Denuncia Comunicacao 06/10/2021 Arquivada
00 Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000132-72 (§ Secretaria de Denuncia Comunicacao 08/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000133-53 (4 Secretaria de Dentincia Comunicacao 10/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000134-34 (4 Secretaria de Dentncia Comunicacéo 11/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000135-15 (4 Secretariade Dentincia Comunicacao 12/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
010012021.000136- (4§ Secretariade Denuncia de Comunicacao 12/10/2021 Arquivada
04 Estado da irregularidades
Fazenda - SEFAZ de servidores
-AM
01001.2021.000137-87 (4 Secretariade Denuncia Comunicacao 13/10/2021 Arquivada
Estado da Crime
Fazenda - SEFAZ
-AM
Pag. <« < |1 | deg > » Qtd. Registros por Pagina: | || Ok otal de registros: 88

Tabela 6 — Manifestacdes Sistema Fala.BR, outubro, novembro e dezembro/2021. Foram retiradas as
informacdes pessoais dos usuarios em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecédo de Dados — LGPD).
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6. PONTOS RECORRENTES DE MANIFESTACOES

Os assuntos mais recorrentes das manifestacdes, no més de outubro/2021, foram os
seguintes: orientagbes gerais sobre parcelamento de divida, procedimento para restituicdo
(Pagamento realizado em duplicidade), informacges ITCMD, orientagbes IPVA e Lei do Bom
Condutor, Baixa InscricAo Estadual, solicitagdo de informacdes sobre a tramitacdo de
processo (alegando demora em analise), solicitacdo de informacfes sobre o Desembaraco

de NF (NF retida), demora na reativacao inscricdo estadual.

Pontos Recorrentes - Outubro/2021

ORIENTACOES SOBRE PARCELAMENTO

PROCEDIMENTO PARA RESTITUIC/'f\O —PAGAMENTOS EM DUPLICIDADE
INFORMAC@ES SOBRE ITCMD

ORIENTACOES GERAIS SOBRE IPVA

ORIENTACOES BOM CONDUTOR

ORIENTACOES BAIXA INSCRICAO ESTADUAL

TRAMITACAO DE PROCESSO (ALEGANDO DEMORA EM ANALISE)
DESEMBARACO DE NF (NF RETIDA)

DEMORA REATIVACAO INSCRICAO ESTADUAL

Graéfico 10 — Pontos recorrentes de manifestaces referentes ao més de outubro2021.
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No més de novembro/2021, os assuntos mais recorrentes das manifestacdes foram
os seguintes: Desembaraco de NF (NF retida), Tramitacdo de processo (alegando demora
em analise), Informacdes sobre IPVA e ITCMD, Procedimento para restituicio — Pagamento
em duplicidade, Demora Baixa Inscricdo Estadual, Davidas sobre Legislacdo, Orientacdes
EFD e Parcelamento de Dividas.

Pontos Recorrentes- Novembro/2021

ORIENTACOES SOBRE PARCELAMENTO

INFORMACOES SOBRE A EFD - ESCRITURAGAO FISCAL DIGITAL
DUVIDAS SOBRE LEGISLACAO

DEMORA BAIXA INSCRICAO ESTADUAL

PROCEDIMENTO PARA RESTITUICAO —PAGAMENTOS EM DUPLICIDADE
INFORMACOES SOBRE ITCMD

ORIENTACOES GERAIS SOBRE IPVA

TRAMITACAO DE PROCESSO (ALEGANDO DEMORA EM ANALISE)

DESEMBARACO DE NF (NF RETIDA)

0 3 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 11 — Pontos recorrentes de manifestagdes referentes ao més de novembro/2021.
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Em dezembro/2021, os assuntos mais recorrentes das manifestagcbes foram os
seguintes: Desembaraco de NF (NF retida), tramitagdo de processo (alegando demora em
analise), orientacbes gerais em relagdo a Cadastro de Contribuintes, informacdes sobre
ITCMD e IPVA, demora baixa de inscricdo estadual, orientagdes sobre Nota Fiscal Avulsa e
REFIS.

Pontos Recorrentes - Dezembro/2021

ORIENTACOES SOBRE NOTA FISCAL AVULSA

ORIENTACOES SOBRE O REFIS

INFORMACOES GERAIS SOBRE IPVA

DEMORA BAIXA INSCRICAO ESTADUAL

PROCEDIMENTO PARA RESTITUICAO —PAGAMENTOS EM DUPLICIDADE
INFORMACOES SOBRE ITCMD

ORIENTAGCOES GERAIS CADASTRO DE CONTRIBUINTE

TRAMITAGAO DE PROCESSO (ALEGANDO DEMORA EM ANALISE)

DESEMBARACO DE NF (NF RETIDA)

Graéfico 12 — Pontos recorrentes de manifestagc@es referentes ao més de dezembro/2021.
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7. SUGESTOES DE MELHORIAS

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestacdo de servicos desta
Secretaria de Fazenda perante seus contribuintes e toda a sociedade, sugerimos que seja
disponibilizado o relatério trimestral de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria, refente aos meses
de outubro, novembro e dezembro/2021, para as Secretarias Executivas, objetivando dar
conhecimento sobre as manifestacfes dos usuarios e, sobretudo, os pontos recorrentes de
reclamacdes para que sejam saneados com a maior brevidade possivel.

Informamos que os Relatérios Trimestrais de Gestdo da Ouvidoria séo
disponibilizados no Portal da Ouvidoria Fazendéria, objetivando dar ampla transparéncia
das atividades da Ouvidoria para a Sociedade.

Outra sugestdo de melhoria é a realizacdo de reunides com as areas competentes
para tratar dos pontos recorrentes de manifestacdo. Dessa forma, tal sistematica, apesar de
simples, contribuird para que o gerenciamento das manifestacdes dos usuarios seja
conduzido de forma estratégica, identificando e auxiliando para que os problemas sejam
resolvidos de forma eficiente e eficaz, cumprindo assim o papel da Ouvidoria Fazendaria que
€ representar o cidaddo junto a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.

Como ocorreu no trimestre referente aos meses de julho, agosto e setembro/2021,
observamos uma dificuldade em relacdo as respostas as manifestacfes aos usuarios refere-
se a alguns setores que ao responder 0os e-mails encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria
com as demandas dos cidaddos, ndo copiaram para a  Ouvidoria

(ouvidoria@sefaz.am.gov.br), portanto, ndo tinhamos como ter ciéncia se as solicitacdes

foram respondidas para assim encerrarmos o atendimento e contabilizagdo dos prazos.

Assim, entramos em contato com as aréas técnicas responsaveis pelas respostas e
encaminhamos planilha com as demandas em aberto para que pudessemos obter a data de
resposta e realizar a baixa da demanda nos controles da Ouvidoria Fazendaria.

Pela razdo supramencionada, solicitamos as areas técnicas competentes que ao
responder as manifesta¢cdes ao usuario, copiem o e-mail da Ouvidoria na resposta para que
possamos realizar os tramites operacionais necessarios.
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Analisando o topico referente aos pontos recorrentes, destacamos as manifestacoes
referentea & demora na andlise dos processos e falta de orientacdes.

Tais tipos de dificuldades sdo comuns no servi¢o publico, mas ndo deveriam, tanto o é
que fora publicada a Lei Federal n°® 13.460/2017 que “dispde sobre participagéo, protecao e
defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administracédo publica”.

Especificamente em seu art. 7° ela trata da Carta de Servi¢cos ao Usuario, documento
este que deve compendiar 0s servigcos publicos oferecidos aos usuérios contendo alguns
elementos basicos de informacao, quais sejam:

| - servigcos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacgdes necessarias para acessar 0 Servico;

[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servico.

Vé-se que a partir da obrigacdo de informar, ratifica-se a obrigacdo de estabelecer o
prazo maximo para a prestacdo do servigco, decorrente do Principio Constitucinal da
Eficiéncia.

Além do prazo, verificam-se outros elementos informativos do servico que ao serem
compendiados em local de facil acesso reduzem a necessidade de contato direto para
simples orientacao.

No ambito da SEFAZ ha a ferramenta “Portfolio de Servicos” disponivel em nosso site,
no entanto, esta ferramenta surgida como pronta resposta no periodo do inicio da pandemia
devera passar por revisao e trasformacdo de modo que seja facilitada ao usuario a consulta
pelo servico buscado na SEFAZ, bem como haja uma padronizacdo do nivel das

informacgdes oferecidas de modo a atender ao art. 7°, § 3° da Lei n° 13.460/2017.
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Desta forma, convidamos desde ja os servidores fazendarios a leitura expontanea da
referida Lei com vistas a revisdo dos processos internos e adequacdo dos mesmos a nova
norma para que no momento oportuno o “Portfolio de Servi¢gos” seja abastecido e se torne o
efetivo meio pelo qual o usuério podera obter as informacdes necesséarias aos diversos
servicos oferecidos pela SEFAZ.

As equipes da Ouvidoria e da Controladoria Fazendaria colocam-se a disposi¢ao para
auxiliar neste processo, inclusive quanto a simplificacdo de processos internos e
modernizacdo das ferramentas administrativas.

Verificamos um aumento das manifestacdes no trimestre referente aos meses de
outubro, novembro e dezembro/2021, em relacdo ao trimestre correspondente aos meses de
julho, agosto e setembro/2021, relatamos que no segundo trimestre/2021, relativo ao
segundo semestre/2021, tivemos um total de 556 (quinhentas e cinquenta e seis)
manifestacbes, enquanto que no primeiro trimestre do 2° semestre/2021 foram
encaminhadas 487 (quatrocentas e oitenta e sete) manifestacdes a Ouvidoria Fazendéria,

um acréscimo de aproximadamente 13% (treze por cento).
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8. SATISFACAO DO USUARIO

Com o intuito de registrar a satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento
prestado pela Sefaz/AM, anexamos abaixo algumas mensagens de agradecimento
encaminhadas pelos usuarios, objetivando dar conhecimento a area competente, prestadora
do atendimento, assim como a Administracao.

A Ouvidoria Fazendaria ressalta a importancia de um feedback positivo aos servidores
envolvidos no processo, que poderd motivar, engajar e ser um grande apoio no
desenvolvimento profissional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua
dos servicos prestados pela instituicao.

Por meio da Pesquisa de Avaliagdo de Satisfacdo do Atendimento da Sefaz/AM
implantada em 01 de julho de 2021, observamos que nos meses de outubro e novembro
houve certa estabilidade nas avaliacbes, contudo em dezembro verificamos um aumento
significativo de mais de 50% em relacdo ao més de novembro.

E interessante relatar que houve uma busca pelos setores que trabalham somente
com o publico interno da Sefaz, para serem incluidos na Pesquisa de Avaliacdo de
Satisfacdo do Atendimento, objetivando terem um retorno sobre os atendimentos prestados
aos servidores da casa. Um comportamento bastante peculiar e positivo, pois os setores
internos demonstraram interesse de serem avaliados, assim como ocorre com 0s setores

gue trabalham diretamente com o publico externo (contribuintes e cidaddos em geral).

Elogios Outubro Novembro Dezembro
SEFAZ 00 00 01
SER 27 27 66
SEA 07 04 07
SET 00 02 00
CONTFAZ 01 01 00
TOTAL 35 34 74

Tabela 7 — Elogios recebidos por meio dos canais da Ouvidoria Fazendaria, referente aos meses de outubro,
novembro e dezembro/2021.
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DETIN - SEFAZ/AM
Que 2371272021 1500
Parx: Gfis Gfis

Cc Quvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Data
23/12/2021 14:00

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA [##acio |

DETIN - SEFAZ/AM B = e s >
Seq, 13/12/2021 1231

Para: Gerencia de Debitos Fiscais
Cc: Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVAUAGAO: EXCELENTE
Data
131272021 11:31

. ——

Atendimento Nota 10 do Dearc
Toda Equiipe muito Efidente e Cortez

R atodos | E

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA

DETIN - SEFAZ/AM B =G 65 6 >
Sex 171272021 1124

Para: Central de Atendimento ac Contribunte
Cc Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Data

171272021 10:24
Remetente

A ————— -
Email

S —————
Assunto

Central de atendimento ao contnbuinte - CAC

Parabéns a Sefaz e a todos 0s que compdem © quadro. A recepgdo € todos 0s que
funciondrios, em especial 30 St
Daniel José de Souza, pela distingdo e presteza com wie atende o publico. Parabéns.

a todos
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MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA (Aéiacio |

DETIN - SEFAZ/AM B o s s
Sex, 1711272000 1247

Parx Subgerencia de Controle de IPVA
Ce: Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
17/32/2021 11:47

. ————

ENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA #auacio =

DETIN - SEFAZ/AM
Qua, 22/12/2021 1522

Para: gdd-sefaz@sefazam.gov.br
Ca Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
22/12/2021 14:22

muito satisfeita, pois a resposta apesar do prazo estipulado foi imediato. muito
obrigada!

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA |#alacio «

DETIN - SEFAZ/AM B =D 6 % 5
Qui, 23/12/2021 1141

Para: OQuvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

23/12/2021 10:41

Outro Assunto

Atendimento excepcional, equipe técnica bem preparada e pronto pra sanar duvidas e
resolver problemas, setor estd de parabéns
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9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Fazendaria tem procurado cumprir seu papel de atuar como interlocutora

e mediadora entre o cidaddo e a Sefaz/AM, objetivando possibilitar que as manifestacdes

demandadas pela Sociedade proporcionem a melhoria continua dos servicos publicos

prestados pela instituicao.

Desta forma, para 2021, apesar do momento delicado que estamos enfrentando com

a pandemia do Covid-19, a perspectiva € que a Ouvidoria Fazendaria continue avancando

na melhoria do trabalho realizado e atuando de forma transparente e agil, de modo a

aproximar cada vez mais os cidadaos e a Secretaria de Fazenda do Estado do Amazonas.

O que foi implantado no 2° Semestre/2021.:

Avenida André Araljo, 150 - Aleixe  Secretaria de
Fone: [92]) 2121-1600 Fazenda
Manaus-AM - CEP 62060-000

Foi implantada a ferramenta de Avaliacdo de Satisfacdo dos Atendimentos
da Sefaz/AM, desde 1° de julho de 2021, por meio do endereco

https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/avaliacao/. Assim, 0 usuario — seja

publico interno ou externo — podera avaliar o servico publico ou atendimento
recebido, possibilitando uma auto-analise mais precisa sobre cada servico
prestado. Esperado destarte, que possamos contribuir para que 0S Servigos
sejam cada dia melhores e 0 bom nome desta instituicdo deflita nosso esforco

coletivo em bem atender a sociedade;

O relatério de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria passou a ser trimestral, a partir
do segundo semestre de 2021, para que possamos fazer andlises mais
profundas e assim colaborar com a relacdo SEFAZxUsuario. Portanto, esse € o
segundo Relatorio Trimestral de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria elaborado
que estara disponivél no Portal da Ouvidoria  Fazendaria,

(https://online.sefaz.am.qgov.br/ouvidoria/#rel2021).
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e Entrega de uma Placa de Reconhecimento pelo Secretario de Estado da
Fazenda aos trés primeiros setores que se destacaram pelo critério “elogio”
recebidos por meio da ferramenta de Avaliacdo de Satisfacdo dos
Atendimentos da Sefaz/AM, sendo o 1° Lugar em Exceléncia do Atendimento
foi para o Departamento de Arrecadacdo/DEARC, 2° Lugar em Exceléncia do
Atendimento foi entregue ao Departamento de InformagBes Econémico-
Fiscais/DEINF e o 3° Lugar em Exceléncia do Atendimento ficou como o
Departamento de Controle de Entrada de Mercadorias/DECEM.

O que vem por ai?

e Preparem-se (leiam a Lei Federal n° 13.460/2017) para a adequacdo ao

Portoflio de Servicos;
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