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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Fazendaria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas, apresenta o
seu Relatorio Mensal de Gestao, contendo os resultados obtidos referente ao més de janeiro
de 2021.

A Ouvidoria Fazendaria representa o cidadao junto a Secretaria de Estado da Fazenda
do Amazonas. Trata-se de um canal direto e permanente de comunicac¢do, no qual o cidadao
podera reclamar, denunciar, sugerir € elogiar a atuacdo da Sefaz Amazonas.

O setor recebe e avalia a manifestacdo, reclamagdes, 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 cidadado.

Em razdo da nova onda de Covid-19 no Estado do Amazonas, a Sefaz/AM retornou ao
regime de teletrabalho, conforme Portaria n® 0005/2021-GSEFAZ, de 08 de janeiro de 2021.
Desta forma, a Ouvidoria Fazendaria e os demais setores da Secretaria da Fazenda passaram a
desempenhar suas atividades remotamente, 0 que pode explicar o alto indice de demandas
pelos Canais da Ouvidoria, sobretudo, o atendimento por telefone que serda melhor detalhado

nos topicos a sequir.
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2. CANAIS DE OUVIDORIA

Os canais de ouvidoria disponiveis por meioc do Portal da Ouvidoria
(https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/], hospedado no site da Sefaz/AM, obijetiva
promover, de forma permanente, o acolhimento ao cidadao, reconhecendo-o como sujeito
pleno de direitos. Desta forma, todas as demandas recebidas pelos canais deverdao ser,
prontamente, encaminhadas aos setores competentes para analise, providéncias e resposta
no prazo de 10 dias.

As consultas simples poderdo ser realizadas pelo cidadao por meio do telefone (92)
2121-1919 e demandas mais complexas sao recedidas pelo e-mail: ouvidoria@sefaz.am.gov.br,
assim como pelos Sistemas: Fala.BR (Canal de integracao do usuario dos servicos publicos
com o Governo para realizar sugestdes, elogios, denuncias, reclamacdes, solicitacdes e
acompanhar manifestacdes) e e-SIC (Canal de envio de pedidos de acesso a informagao, com
informacgdes sobre a Lei de Acesso a Informacgao e o Servigo de Informagdes ao Cidadao).

Relatamos que a modalidade de atendimento presencial foi suspensa em decorréncia
do Decreto n° 43.235, de 23 de dezembro de 2020, contudo as atividades da Ouvidoria
Fazendaria estdao sendo desenvolvidas normalmente na modalidade teletrabalho. Destacamos,
inclusive, o aumento das demandas encaminhadas pelos usuarios aos canais de comunicacao

da OQuvidoria.
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3. ATENDIMENTOS

Em janeiro/2021, a Ouvidoria Fazendaria recebeu 220 (duzentas e vinte] demandas nos
20 dias uteis do més. Desse total, 61 [sessenta e um) foram enviadas para o e-mail da Ouvidoria
e 142 (cento e quarenta e dois) atendimentos telefénicos. As outras 09 (nove) demandas
apresentadas a Ouvidoria foram registradas como manifestagdes no Sistema Fala.BR e 08 (oito)

solicitagdes do Sistema e-SIC, volume ilustrado no grafico a seguir.

Canais da Ouvidoria Fazendaria

Sistema e-SIC Sistema Fala.BR
0,
3% 4%

m Sistema e-SIC
m Sistema Fala.BR
m Atendimento telefonico

E-mail

Atendimento
telefonico
61%

Grafico 1 — Quantidade de demandas apresentadas a Ouvidoria, por meio dos canais de ouvidoria.
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4. MANIFESTACOES

As manifestacdes apresentadas a Ouvidoria Fazendaria pelo Sistema Fala.BR, no total de
09 (nove) manifestacdes, observou-se que 07 (sete) foram destinadas a Secretaria Excecutiva
da Receita/SER e 02 (duas) foram respondidas diretamente aos usudrios solicitando

informacdes e dados complementares para que fosse possivel encaminhar a area competente.

Sistema Fala.BR

Devolvido
Usuadrio
22%

SER

M Devolvido Usuario

SER
78%

Grafico 2 — Manifestacbes Sistema Fala.BR.
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Quanto as demandas encaminhadas pelos usudrio pelo Sistema e-SIC, cujo total
corresponderam a 08 (oito] solicitagdes, verificamos que 75% (setenta e cinco por cento)
destinavam-se a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, enquanto 25% (vinte e cinco por cento)
foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva da Receita/SER, correspondendo a 06 (seis) e 02

(duas] solicitacdes para as Secretarias, respectivamente.

Sistema e-SIC

'SER
mSET

Grafico 3 — Manifestacbes Sistema e-SIC.
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Sobre as manifestacdes recebidas pelo e-mail da Ouvidoria Fazendaria no total de 61
(sessenta e uma), informamos que 51 (cinquenta e uma) demandas foram destinadas a
Secretaria Executiva da Receita/SER, 04 (quatro) demandas a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 02 (duas) demandas pata a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 01 (uma)
demandas pata a Secretaria Executiva do Orcamento/SEO e 02 (duas) demandas para a
Autidoria Tributaria/AT e 01 (uma) outros 6rgdos. 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 orientacdo dos setores competentes, foram
respondidos diretamente ao usudrio apos obtermos as orientacdes necessarias. Em relacao aos
e-mails de maior complexidade, com necessidade de uma resposta mais detalhada ao usuario,
foram encaminhados memorandos solicitando analise, providéncias e resposta no prazo de 10
dias pela drea competente.

Informamos, ainda, que foram encaminhados um total de 20 (vinte)] memorandos
referente as manifestacdes, sendo que obtivemos, até o dia 29/01/2021, 09 (nove) respostas

dos setores responsaveis, ja encaminhadas aos usuarios.

E-mails

W SER
W SET
B SEA

SEO
OUTROS

2% SAAT

OUTROS

Gréafico 3 — Manifestacées por E-mail.
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Chama atenc¢do a quantidade de manifestacdes recebidas via telefone pela Ouvidoria

Fazenddria, no total de 142 [cento e quarenta e duas) ligacdes, desse total 110 (cento e dez)
foram destinadas a Secretaria Executiva da Receita/SER, 24 (vinte e quatro) para a Secretaria
Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 02 (duas] para a Secretaria Executiva do
Tesouro/SET, 04 (quatro) para a Ouvidoria Fazendaria, 02 (duas) para o Conselho de Recursos
Fiscais/CRF. Destacamos uma diversidade grande de demandas, desde uma simples solicitacao
de numeros de telefones dos setores da Sefaz, como solicitagdes sobre orientagcdes de acesso
a0 Protocolo Virtual, requerimentos IPVA sobre “Bom Condutor”, Desembara¢o de Mercadoria,

Suspensao de Inscricdo estadual, entre outros aasuntos.

Atendimento telefonico

Hm SER
SEA

W SET

H CRF

B OUVIR

Grafico 5 — Manifestagbes Atendimento telefénico.
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5. TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

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

As demandas mais simples recebidas por telefone sao 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 informagao.

Em relagdo as demandas mais complexas, essas sao encaminhadas via memorando aos
setores competentes. A titulo de exemplo, informamos que dos 20 (vinte] memorandos
encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria em janeiro/2021, referentes as demandas recebidas
por e-mail, cujo teor exigia uma resposta mais elaborada, 10 (dez) foram respondidas dentro
do prazo pelos setores, correspondendo a 50% (cinquenta por cento) das demandas

solicitadas.

1
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Canais de Ouvidoria | Total de Manifestacdes Atendidas N3ao atendidas
Dentro do Prazo Fora do Prazo
Sistema e-SIC 8 8 0
Sistema Fala.BR 9 5 4
Atendimento 142 142 0

Telefébnico (*)
E-mail 61 55 6
TOTAL 220 210 10

Tabela 1 — Demandas Canais de Ouvidoria

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

Demandas Consolidadas

250
200
150
100
L L
0
SISTEMA FALA.BR: SISTEMAE-SIC: ATENDIMENTO E-MAIL: TOTAL:
9 DEMANDAS 8 DEMANDAS TELEFONICO: 61 DEMANDAS 220 DEMANDAS
142 DEMANDAS

@ Atendidas Dentro do Prazo [ N3do Atendidas Fora do Prazo

Grafico 4 — Resposta demandas consolidadas
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Das 08 (oito) demandas recebidas pelo sistema e-SIC, todas foram respondidas ao
usuario dentro do prazo, ou seja, 100 % (cem por cento] das demandas foram atendidas,

conforme a tabela abaixo.

Pudido Resposta 19 Prazo Atraso
1432021 Inicial 29/01/72021 Nio 29012021  SOLICITANTE SEFAZ 18022021 6 Nao NAO Rospondida No prazo
1152021 Inicial 25012021 Nio 25012021 CGE SEFAZ 022021 9 Nao NAO Respondida  No prazo
1092021 Inicial 23012021 NAO 23012021 SOLICITANTE SEFAZ 12022021 3 Nao NAQ Respondida  No prazo
1082021 Iniclal 23012021 5 NAO 23012021 SOLICITANTE  SEFAZ 12022021 5 Nao NAD Respondida  No prazo
10772027 Iniclal 23012021 5 NAO 23012021  SOLICITANTE SEFAZ 2022021 5 Nao NAO Respondida  No prazo
942021 Inicial 20012021 & 2000172021 SOLICITANTE SEFAZ 09022021 8 Nao NAD Respondida  No prazo
142021 Iniclal 05012021 10 05/01/2021 SOLICITANTE  SEFAZ 25012021 10 Ndo NAO  Respondida Noprazo
2021 Iniclal  030V2021 4 03012021 SOLICITANTE  SEFAZ 23012021 4 Nio NAD Respondida  No prazo

8 registro(s) encontradal(s)

Tabela 2 — Solicitagcdes Sistema e-SIC, janeiro/2021. Foram retiradas as informagcdes pessoais dos usuarios, em
respeito a Lei 13.709/2019 [Lei Geral de Protecdo de Dados — LPGD].
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Quanto as 09 [ nove] demandas recebidas pelo sistema Fala.BR, 04 (quatro) demandas

foram respondidas dentro do prazo e as 05 (cinco) demandas restantes encontram-se dentro

do prazo de resposta de trinta dias, conforme a tabela abaixo.

i 4 U Secretana o SINC IS COMUNICACH0 L O0aslracs
Estaco ca I
azcenca
WEFAZ - AM
1 ¢ Secretana de D incla Com ¥ 8 21 Codastrade
stado ca r
arenda
SEFAZ - AM
1001 2021 000003 € Sccretaria ce Comunicacao 21/03/2021 Encaminhaca
[ 0 wtro
o 14497, Orgao
............... @ Secretariace  Ouvidoria Solcitacdo 565/01/2021 04/03/2021 Concluica
£Ltago aa
enNco -
EFAZ - AM
1001 2031 000002 c ocrotana cGo Cadasts 501 A o 21 4 2021 Concluca
4 Estacio ca
Farenda
SEFAZ 1
1003 2021 00 < c Secretara © Tribut X o o5 o2t Cacastrada
Estado ca
Farenda
SEFAZ - AM
1001 2021.000005 U secretana oo as ¢ Denu a Z /2021 Ll 3 o]
¥ Estado ca Iscalizacsdo
Fazenda
SEFAZ - AM
1 & Secretanac R noagao 8 1 Conchuca
8 Estado da
arenda
EFAZ M
1 202 1 U viaona Solciracao 28/701/2021 o2/03/2023 Conclica

Tabela 3 — Manifestacbes Sistema Fala.BR, janeiro/2021. Foram retiradas as informagdes pessoais dos usuarios

em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LPGD].
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6. PONTOS RECORRENTES DE MANIFESTACOES

Os assuntos mais decorrentes das manifestacdes foram os seguintes: Dificuldades na
utilizacdo Protocolo Virtual; Setores da Sefaz/AM que ndo atendem telefone; Demora na
resposta aos e-mails pelos setores da Secretaria; Problema com o requerimento do IPVA “Bom
Condutor” ([apds uns dias o processo sumia do Protocolo Virtual); Desembaraco de Mercadoria;

Demora resposta Processos Administrativos e Suspensao de Inscricdo Estadual.

Pontos Recorrentes

SUSPENSAO DE INSCRICAO ESTADUAL

DEMORA RESPOSTA PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

DESEMBARACO DE MERCADORIA

PROBLEMA REQUERIMENTO DO IPVA “BOM CONDUTOR”
DEMORA RESPOSTA AOS E-MAILS PELOS SETORES
SETORES DA SEFAZ/AM QUE NAO ATENDEM TELEFONE

DIFICULDADES NA UTILIZACAO PROTOCOLO VIRTUAL

Grafico 6 — Pontos recorrentes de Manifestacoes
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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 de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria, refente a janeiro/2021, para as
Secretarias Executivas, objetivando dar conhecimento sobre as manifestacbes dos
contribuintes e, sobretudo, os pontos recorrentes de reclamacdes para que sejam saneados
com a maior brevidade possivel.

Informamos, por exemplo, que devido a demanda sobre o Problema com o
requerimento do IPVA “Bom Condutor” (apds uns dias o processo sumia do Protocolo Virtual)
foi encaminhado MEMORANDO N° 032/2021/CORFAZ/SEFAZ ao Departamento de Tecnologia
da Informacao/DETIN, relatando as dificuldades informadas pelos contribuintes e solicitando
que o caso fosse identificado e corrigido, assim como, que a Ouvidoria Fazendaria seja
cientificada para que possa informar os contribuintes na pagina da Sefaz acerca da solu¢do do
problema.

Dessa forma, tal sistematica supramencioanda, apesar de simples, contribui para que o
gerenciamento das manifestacdes dos usudrios 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 cidadao junto a

Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.
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8. SATISFACAO DO CONTRIBUINTE

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

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

servicos prestados pela instituicdo.

nsar LT} o 0 L3 ? =)
rénico < Limpar &) Mover para 7 Categorizar
GAMENTO ANTECIPADO DE ICMS - CAMINHAO &

Para >

Boa tarde, Prezada Senhora

4;3!;';:'3;2 pela atengao recedida, gragas a Deus todos bem, hoje deu tudo certo o sr. Raimundo ja gerou as notifnicagoes e estao

DTE da empresa

Meu muito obrnigado

Deus lhe abengoe grandemente & seus familiares

At

A IMsSIraca Superma

Macuiras ¢ Camerfibes ds Anactna Lisa

Dest truck in:

o Iyt

« Comtort s satoty

*Drmvatanity and fue soonorTy

© £ mvwonrment pl tncene et

* Totw Cont of Ownarabug and Ope ston - 100

Tela 1 — E-mail demonstrando satisfacdo contribuinte, Foram retiradas as informag¢oes pessoais
dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 [Lei Geral de Protecdo de Dados — LPGD].
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over para ™ 0 Categorizar

Agile Industria - Erro no vencimento de IPVA  'PVA

1, -
@ 2 9 B -

Para: Subgerencia de Controle do IPVA; Ouvidoria SEFAZ

Bom dia, Prezado(a).
Desde j& agradecemos o rapido retorno!

Obrigada/Best regards,
AGILE Industria e Comércio de Material Plastico LTDA
B
Q 9| I
INDUSTRIA E COMERCIO LTDA

Tela 2 — E-mail demonstrando satisfacdo contribuinte, Foram retiradas as informagées pessoais
dos usudrios, em  respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢do de Dados — LPGD).

Ok 09:14 V/
Assim que tiver uma possivel darei um
retorno 09:14 v/
Vocé
Assim que tiver uma possivel darei um retorno
Muito obrigado. )14
0l34, d. Ellen.
Informo que, o Sr. Raimundo, da GDDF, ja nos
deu retorno a respeito da situagao das NF-e

da empresa Lubrinorte, a qual ira tomar as
providéncias necessarias.

Aproveito a oportunidade para agradecé-la
pelo apoio. Sem ele ndo teriamos como
encontrar a solugdo para o caso.

Tenha um 6timo dia! 10:5

Tela 2 — Mensagem demonstrando satisfacdo contribuinte, Foram retiradas as informacées pessoais
dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 [Lei Geral de Protecdo de Dados — LPGD].
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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 institui¢cdo.

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.

19

Avenida André Araljo, 150 - Aleixo  Secretaria de
Fone: [92] 2121-1600 Fazenda
Manaus-AM - CEP 68060-000

"



