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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Fazendéria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas apresenta
0 seu Relatério Mensal de Gestao, contendo os resultados obtidos referentes ao més de
abril de 2021.

A Ouvidoria Fazendaria representa o cidaddo 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 e elogiar a atuacao da Sefaz Amazonas.

O setor recebe e avalia a manifestacéo, 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 cidadao.

Em razdo da nova onda de Covid-19 no Estado do Amazonas, a modalidade de
atendimento presencial ao publico foi suspensa em decorréncia do Decreto n® 43.235, de 23
de dezembro de 2020. As atividades da Ouvidoria Fazendéaria estdo sendo desenvolvidas
normalmente, alternando a modalidade de teletrabalho com a escala de rezevamento
presencial, sem atendimento presencial ao publico externo, assim como os demais setores

da Secretaria de Estado da Fazenda.
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2. CANAIS DE OUVIDORIA

Os canais de ouvidoria disponiveis por meio do Portal da Ouvidoria
(https:/lonline.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/), hospedado no site da Sefaz/AM, objetiva
promover, de forma permanente, o acolhimento ao cidadao, 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 6rgao tem até 20 dias para responder o pedido do cidadao,
segundo a Lei n°® 12.527, de 18/11/2011, Lei de Acesso a Informacédo (LAI) e o prazo de 30
dias para atendimento da Lei n° 13.460, de 26/06/2017, que dispbe sobre participacéo,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

As consultas simples poderao ser realizadas pelo cidadédo por meio do telefone (92)
2121-1919 e demandas mais complexas sdo recedidas pelo e-mail:
ouvidoria@sefaz.am.gov.br, assim como pelos Sistemas: Fala.BR (Canal de integracéo
do usuéario dos servi¢os publicos com o Governo para realizar sugestdes, elogios, dendncias,
reclamacdes, solicitacbes e acompanhar manifestacbes) e e-SIC (Canal de envio de
pedidos de acesso a informacdo, com informacdes sobre a Lei de Acesso a Informacgéo e o

Servico de Informacdes ao Cidadéo).
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3. ATENDIMENTOS

Em abril/2021, a Ouvidoria Fazendaria recebeu 117 (cento e dezessete) demandas
nos 19 dias Uteis do més, quatro dias Uteis a menos em relacdo ao més de mar¢o/2021.
Desse total, 42 (quarenta e duas) foram enviadas para o e-mail da Ouvidoria, 20 (vinte)
foram enviadas para o Fale Conosco e 45 (quarenta e cinco) atendimentos telefénicos.
As outras 02 (duas) demandas apresentadas a Ouvidoria foram registradas como
manifestacdes no Sistema Fala.BR e 08 (oito) solicitacbes do Sistema e-SIC, volume

ilustrado no grafico a seguir.

Canais da Ouvidoria Fazendaria

Fale Conosco: Sistema e-SIC:
17% ‘ 7% ;

Sistema Fala.BR:
2%

M Sistema e-SIC:

M Sistema Fala.BR:

MW Atendimento Telefonico:
W E-mail:

Fale Conosco:

Atendimento Telefonico:
38%

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

Em relacdo as manifestacbes apresentadas a Ouvidoria Fazendaria pelo Sistema
Fala.BR, no total de 02 (duas) observou-se que ambas foram destinadas a Secretaria
Excecutiva da Receita/SER. Nota-se que 01 (uma) demanda foi encaminhada por outro
orgao (Procuradoria Geral do Estado/PGE-AM) a Sefaz/AM, em razdo do cidadao ter

encaminhado uma manifestacdo com tema de competéncia desta Secretaria para outro

orgao.

Sistema Fala.BR

Gréfico 2 — Manifestacdes Sistema Fala.BR.

v

Avenida André Araljo, 150 - Aleixe  Secretaria de

Fone: [92] 2121-1600 Fazenda
Manaus-AM - CEP 69060-000 -




&% AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Quanto as demandas encaminhadas pelos usuarios pelo Sistema e-SIC, cujo total
foram 08 (oito) solicitacdes, verificamos que 01 (uma) demanda foi encaminhada a
Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 04 (quatro) demandas foram para a Secretaria
Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 02 (duas) demandas a Auditoria Tributaria/AT e
01 (uma) foi respondida diretamente ao usuério solicitando dados complementares para que
a demanda seja atendida, correspondendo a 12% (doze por cento), 50% (cinquenta por
cento), 25% (vinte e cinco por cento) e 13% (treze por cento) para cada area
supramencionada, respectivamente.

Sistema e-SIC

Usuario (dados
complementares)
13%

B SER
W SEA
HAT

Usudrio (dados complementares)

Gréfico 3 — Manifestagdes Sistema e-SIC.
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Sobre as manifestacfes recebidas pelo e-mail no total de 62 (sessenta e duas), sendo
que 42 (quarenta e duas) foram recebidas pelo e-mail institucional da Ouvidoria Fazendéria
e 20 (vinte) pelo Fale Conosco.

Informamos que das 42 (quarenta e dois) mensagens recebidas no e-mails
institucional da Ouvidoria Fazendaria, 32 (trinta e duas) demandas foram destinadas a
Secretaria Executiva da Receita/SER, 05 (cinco) demandas a Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, 01 (uma) demanda para a Secretaria Executiva do
Orcamento/SEO e 04 (quatro) demandas para a Auditoria Tributaria/AT.

Quanto as demandas encaminhadas pelo Fale Conosco, no total de 20 (vinte) no més
de abril/2021, foram destinadas 14 (catorze) para a Secretaria Executiva da Receita/SER, 03
(trés) demandas a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA e 03 (trés)
demandas para a Auditoria Tributaria/AT.

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 orientacéo
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 usuario, foram encaminhados memorandos solicitando
analise, providéncias e resposta no prazo de 10 dias Uteis pela area competente.

Informamos, ainda, que foram encaminhados um total de 05 (cinco) memorandos
referente as manifestacbes de maior complexidade enviadas por e-mail no més de
abril/2021, sendo que deste total, obtivemos 02 (duas) respostas dentro do prazo dos
setores responsaveis, correspondendo a 40% (quarenta por cento) das manifestacdes, 02
(duas) ainda encontram-se dentro do prazo de resposta pelo setor e 01 (uma) encontra-se
em aberto, aguardando resposta do setor competente, conforme o Memorando N°
079/2021/CORFAZ/SEFAZ.
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E-mail Institucional da Ouvidoria

Grafico 4 — Manifesta¢cBes por E-mail Instucional da Ouvidoria Fazendaria

Fale Conosco

AT
15%

Gréfico 5 — Manifestac¢des pelo Fale Conosco
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As manifestacdes recebidas via telefone pela Ouvidoria Fazendaria corresponderam a
45 (quarenta e cinco) ligacoes, desse total 32 (trinta e duas) foram destinadas a Secretaria
Executiva da Receita/SER, 06 (seis) para a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 01 (uma) para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 01 (uma) para
a Secretaria Executiva do Orcamento/SEO, 03 (trés) para a Auditoria Tributaria/AT e 02
(duas) demandas para outros 6rgados. Destacamos uma diversidade grande de demandas,
desde uma simples solicitagdo de numeros de telefones dos setores da Sefaz, como
solicitacdes sobre orientacdes sobre Escrituracdo Fiscal Digital (EFD), orientacdes de como
realizar uma denudncia, orientacbes sobre desembaraco de mercadoria, orientacbes para
emitir Certiddo Negativa de Débitos/CND, demora processo sobre restituicdo de pagamento
em duplicidade, informacgfOes gerais sobre o ITCMD, informacfOes gerais sobre o IPVA,

informacgdes sobre o concurso da Sefaz, entre outros aasuntos.

Atendimento Telefonico

Outros orgaos
5%

W SER
HSEA
mSET
HSEO
AT

Qutros orgaos

Gréafico 6 — ManifestagBes Atendimento telefénico.
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5. TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdo da Ouvidoria Fazendaria séo
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 séo resolvidas de imediato, em
geral, no momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia, quando se tem a
necessidade de obter alguma orientagdo com os setores responsaveis pela informacéo.

Em relacdo as demandas mais complexas, essas sdo encaminhadas via memorando
aos setores competentes. A titulo de exemplo, informamos que dos 14 (catorze)
memorandos encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria em abril/2021, referentes as
demandas recebidas por e-mail e pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo teor exigia uma
resposta mais elaborada, 07 (sete) foram respondidas dentro do prazo pelos setores,
correspondendo a aproximadamente 50% (cinquenta por cento) das demandas solicitadas e

04 (quatro) manifestacdes ainda se encontram dentro do prazo de resposta.
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Canais de Total de Atendidas N&o atendidas | N&o atendidas
Ouvidoria Manifestagbes | Dentro do Prazo Dentro do Fora do Prazo
Prazo
Sistema e-SIC 08 07 0 01
Sistema Fala.BR 02 0 02 0
Atendimento 45 45 0 0
Telefbnico (*)
E-mail 42 39 0 03
Fale Conosco 20 16 0 04
TOTAL 117 107 02 08

Tabela 1 — Demandas Canais de Ouvidoria

(*) Nota: As demandas recebidas via Atendimento Telefénico sdo mais de carater orientativo e de menor
complexidade, ao perceber que o usuario 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 manifestacéo. Por esta razéo, classificamos as demandas por telefone como 100%
atendidas dentro do prazo.

120

100

80

60

Demandas Consolidadas

A |

SISTEMAE-SIC:
8 DEMANDAS

SISTEMA FALA.BR:
2 DEMANDAS

B Atendidas Dentro do Prazo

ATENDIMENTO
TELEFONICO:
45 DEMANDAS

H N3o Atendidas / Dentro do Prazo

Gréfico 7 — Resposta demandas consolidadas
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Das 08 (oito) demandas recebidas pelo sistema e-SIC, sendo que 06 (seis) foram
respondidas ao usuério dentro do prazo e 01 (uma) solicitacao foi respondida ao usuario fora
do prazo, ou seja, 87,5 % (oitenta e sete virgula cinco por cento) das demandas foram
atendidas e 01 (uma) solicitacdo encontra-se em aberto aguardando resposta da area

competente, conforme a tabela abaixo.

B Prazo de rewposta expeado [| Praso de resposts perto de expear

N* de Tipo Data do Sobcitante Dot de Origem
Poctons

4552021 Incal 2004202t SOUWNTE 200042001 SOUCITANTE SEFAZ 1008202t 11 ta&e NAD Respondica Noprazo

12021  incal 190420219 SEFAZ 10042021 SOUCITANTE SEFAZ  0R0S2071 24 3 rdo NAD  Abets Foace 3
e

4422021 Incal  1SO04202MTE  SEFAZ 15042021 SOUCITANTE SEFAZ 05082021 13 tde NAD Respondics  No peazo

438202t incal 1SO4202WNTE SEFAZ 15042021 SOUCITANTE SEFAZ 05062021 13 e NAO Respondica  Noprazo

4322021 iroal 14042021 NT! SEFAZ 14042021 SOUCITANTE SEFAZ Qa06202t 6 Nac NAO Respondca Nopraxo

412021 Ineal 102021 SE  SEFAZ  IVO4/2021 SOUCITANTE SEFAZ 01082031 17 radc NAD Negacs No peazo

002021 Inocsl  OOO420TE R SEFAZ 10042021 SOUCITANTE SEFAZ 20042021 18 rde NAD Responscs  No pease

02021  incal  ORO42021TE  SOUST J0042021 SOUCITANTE SEFAZ 20042021 22 rdo NAD Resoondics Foade 1
prazo

Tabela 2 — Solicitagbes Sistema e-SIC, abril/2021. Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em
respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LPGD).
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Quanto as 02 (duas) demandas recebidas pelo sistema Fala.BR, ambas foram
encaminhadas as areas competentes, sendo uma encontra-se, ainda, dentro do prazo de
resposta que é 30 (trinta) dias e a outra foi prorrogada por mais 30 (trinta) dias, devido a
complexidade da resposta, conforme a tabela abaixo.

Numero Orgéo Assunto Servico Nao Tipo E-mail do manifestante Cadastro Prazo Situacao
Destinatario Federal
008752021000013- (@ Secretaria de Fale com Reclamacao 12/04/2021 17/05/2021 Encaminhad
03 Estado da o por Outro
Fazenda - Presidente Orgao
SEFAZ - AM
01001.2021000024- @ Secretariade Tributos Solicitacaor 02/04/2021 04/06/2021 Prorrogada
08 Estado da
Fazenda
SEFAZ - AM

Tabela 3 — Manifestacdes Sistema Fala.BR, abril/2021. Foram retiradas as informac¢des pessoais dos usuarios
em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protec¢@o de Dados — LPGD).
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6. PONTOS RECORRENTES DE MANIFESTACOES

Os assuntos mais recorrentes das manifestacdes foram o0s seguintes: Setores da
Sefaz/AM que nédo atendem telefone; Demora na resposta aos e-mails de setores pontuais
da Secretaria; Desembarago de Mercadoria; Demora resposta Processos Administrativos;
Demora Baixa Inscricdo Estadual; Demora Restituicdo Indébitos Tributarios; Orientacfes
Gerais Processo Cadastral; Orientacfes Gerais IPVA e ITCMD; Renalise de Nota Fiscal;

OrientagOes Gerais sobre Nota Fiscal Avulsa; Orientacdes Gerais GNRE; .

Pontos Recorrentes

INFORMAGGES SOBRE O CONCURSO SEFAZ |

ORIENTAGOES GERAIS SOBRE ESCRITURAGAO FISCAL DIGITAL/EFD
ORIENTACOES SOBRE EMISSAO CERTIDAO NEDATIVA DE DEBITO/CND
ORIENTAGOES GERAIS PROCESSO CADASTRAL

ORIENTACOES GERAIS IPVA ||

ORIENTACOES GERAIS ITCMD

DEMORA RESTITUICAO INDEBITO TRIBUTARIO

DEMORA BAIXA INSCRICAO ESTADUAL

DEMORA NAS RESPOSTAS DOS PROCESSOS

DESEMBARACO DE MERCADORIA |

Grafico 8 — Pontos recorrentes de Manifestacdes
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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 abril/2021, para as
Secretarias Executivas, objetivando dar conhecimento sobre as manifestacées dos usuarios
e, sobretudo, os pontos recorrentes de reclamacdes para que sejam saneados com a maior
brevidade possivel.

Informamos que os Relatorios de Gestdo da Ouvidoria s@o disponibilizados
mensalmente no Portal da Ouvidoria Fazendaria, 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 manifestacao. 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.

Dentre os pontos recorrentes destacamos a demora na resposta nos processos
administrativos. Quanto a este item, propomos que 0s setores normatizem o prazo de
duracéo dos seus processos e envidem esfor¢os para melhorar a comunicagao dos atos aos
usuarios, devendo adotar medidas de desburocratizacdo e automacdo de andlise e
validacéo de informacfes, quando aplicavel.

pY

Verificamos uma baixa significativa nas demandas a Ouvidoria Fazendaria, em
mar¢o/2021 foram um total de 210 (duzentas e dez) manifestacfes, enquanto que no més de
abril/2021 tivemos um total de 117 (cento e dezessete) manifestacbes. Acreditamos que
essa reducao deu-se em razdo ao retorno das atividades presenciais por meio da escala de

rezevamento, facilitando o acesso dos cidaddos aos setores desta Secretaria.
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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 podera motivar, engajar e ser um grande apoio no
desenvolvimento profissional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua

dos servicos prestados pela instituicao.

\
e B & 9 <«
S— | — J 'y

Can \2 /NS 191 15818

Para: Quvidoria SEFAZ

Muito obrigado dona Ellen.

Tela 1 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientagcdo da GDDF/DECEM/SER.

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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DESEMBARACO - TAXA PAGA - CANCELAMENTO

DECEM X

o

Qui, 29/04/2021 14:25
Para: GDDF SEFAZ
Cc: Quvidoria SEFAZ

+

Ah sim...
Vou verificar. Obrigada.

Tela 2 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo da GDDF/DECEM/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecao
de Dados — LGPD).

URGENTE - NOTIFICAGAQ:. DECEM X Bar

O remetente da mensagem solicitou uma confirmagdo de leitura. Para enviar uma confirmagao, clique aqu

{3 & - » + ~ L - - N
J ) y L |- J /

Qua, 14/04/2021 12:23
Para: Quvidona SEFAZ

Bom dia!

Grata.

Att,

Responder Encaminhar
Tela 3 — E-mail demonstrando satisfacdo do uduério pela orientacdo da GDDF/DECEM/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de
Protecéo de Dados — LGPD).
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Desembaraco de nota |GDDF x (R

@ B B0 Y9 % 9

Qua, 14/04/2021 12:21

Para: Ouvidoria SEFAZ

Acuso recebimento do e-mail e agrade¢o

pelo retorno.

Disponha ’ ‘ Eu que agradego ’ Estamos a disposicdo.

Responder Encaminhar

Tela 4 — E-mail demonstrando satisfagdo do usuério pela orientagdo da GDDF/DECEM/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD).

Desembaraco de nota |GPBFE X Do~

@ B - ( ? » i i
) o) Ay :

Seg, 05/04,

Para: Ouvidoria SEFAZ

Boa tarde Sra. Ellen!

Acuso recebimento do e-mail e agradego pelo feedback.

EU que agracego ' I visponna I I:;'x&"‘i;' 3 QIsposiCac

Responder Encaminhar

Tela 5 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientagdo da GDDF/DECEM/SER.

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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Para: Ouvidona SEFAZ

Sra. Ellen, boa tarde!

Como vai, tudo bem?

Espero em Deus que sim!
Solicitagdo atendida, NF liberada!

Muito obrigado!
Atenciosamente,

Tela 6 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo da Reanalise/DECEM/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo
de Dados — LGPD).

ENC: Desembarago |DECEM > biov B

e Sex, 09/04/2021 10:40

Para: Ouvidoria SEFAZ

.
A
y
J
T

Ola Sra. Ellen, bom dia!

Notas fiscais resolvidas!

Ja passei ao pessoal de Manaus!
Agrade¢o muito a atencdo de vocés!!!
Atenciosamente,

Tela 7 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientagdo da Reanélise/DECEM/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecao
de Dados — LGPD).

21

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




&% AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Boa tarde!
Obrigada pelo breve retorno, carga liberada!
At.,

Tela 8 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo da Reanéalise/DECEM/SER.

Foram retiradas as informag8es pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegdo
de Dados — LGPD).

Fale Conosco: cancelamento de CT-e GFis

0 B =g 69 % 9

Sex, 16/04/2021 11:29

Para: Paulo Cesar Vinhas Tiso; Cuvidona SEFAZ

Ciente!

Muito obrigada pela explicacao...

Atenciosamente,

Tela 9 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientagdo da GEDE/DEFIS/SER.

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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Solicitacao de registro para emissao de CT-e GFis

:_+: ~—n L .‘ "“.; .;‘.&‘ -
Qua, 14/04/2021 12:36 i ‘ -

Para: Paulo Cesar Vinhas Tiso; Ouvidonia SEFAZ

Bom dia, Sr. Paulo.
Grato pelo retorno.
Atenciosamente

Tela 10 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo da GEDE/DEFIS/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢éo
de Dados — LGPD).

ENC: Fale Conosco: Erro Caixa Postal - DTE Desn rfe
Para: Quwidana SEFAZ
Cc
Ola, bom dia!

Tudo bem?
E-mail recepcionado
Obrnigada pela ajuda

Atenciosamente

Tela 11 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo do DETIN/SEA.

Foram retiradas as informag8es pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegdo
de Dados — LGPD).
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ENC: Fale Conosco: Erro Caixa Postal - DTE Deun < [nfe X

- 2
= A S =S
o Sex, 26/03/2021 14:51 B 8 o

Para: Ouvidona SEFAZ; DTE

Ola boa tarde!

Obrigada pelo retorno.

Atenciosamente,

Tela 12 — E-mail demonstrando satisfacao do usuério pela orientagdo do DETIN/SEA.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo
de Dados — LGPD).

Fale Conosco: Transferéncia de veiculo para comprador | Pva >

B e 6 © >
Seg, 26/04/2021 18:14 — = o - . ¥

Para: Ouvidoria SEFAZ

Boa tarde,

Peco desculpa pela demora em responder a este e-mail.

Agradeco pela informacgdo transmitida, e acuso o recebimento.

Ressalto que no tocante ao licenciamento do referido carro, esta tudo quitado.

Coloco-me a disposicdo para sanar guaisquer duvidas referente ao assunto em
questdo, contato pelo telefone

Atenciosamente,

Tela 13 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo da SGIV/IDEARC/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecao
de Dados — LGPD).
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Fw: PRE CADASTRO VEICULO ZERO.NOTA.FISCAL DE FABRICA. B2~

IPVA X

@ B2 s 9

Qui, 08/04/2021 18:54

Para: Ouvidona SEFAZ

Boa Tarde..Problema resolvido..e meu.muito.Obrigado.pela atencao.

Que bom ‘ I Fico feliz ’ ‘ Fico feliz em saber

Responder Encaminhar
Tela 14 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo da SGIV/IDEARC/SER.

Foram retiradas as informac¢des pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecao
de Dados — LGPD).

) ¢
@ Qui, 06/05/2021 13:22 B I 9 9

Para: Gabinete do Secretario de Fazend... +1 outra pessoa
Cc: Corregedoria Corregedoria

Acusamos recebimento.
Gratos pelo retorno.

Obter o Outlook para Android

Eu que agradeco.

Disponha. ’ ‘ Estamos a disposicao.

Responder Responder a todos Encaminhar

Tela 15 — E-mail demonstrando satisfa¢éo do usuario pela orientagdo da Ouvidoria/CORFAZ.

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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Parte do conteddo desta mensagem foi bloqueada porque o remetente ndo
esta na sua lista de Remetentes confiaveis.
Confio no conteudo de de o deud© denteuq Mostrar conteudo blogueado

| ‘ e “ & 5
@ Seg, 03/05/2021 13:04 8 o / / >

Para: Ouvidoria SEFAZ
Agradeco pelo retorno.

Tela 16 — E-mail demonstrando satisfacdo do do usuario pela orienta¢cdo da Ouvidoria/CORFAZ.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecao
de Dados — LGPD).

Escala de Trabalho Auditor Fiscal Sefaz-AM (R

cEEA

Para: Ouvidorna SEFAZ

Bom dia Ellen
Muito obrigado

Atenciosamente

Responder Encaminhar

Tela 17 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo do DEFIS/SER.

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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Contribuinte solicita acesso ao despacho exarado em Processo Ba

TCMD X

o+ =~ L &« (e
(oc) B o o
31 15-39

Ter, 20/04/2021 15:3

Para: Ouvidoria SEFAZ

Muito obrigado.

Responder Encaminhar
Tela 18 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientagdo da SGIT/DEARC/SER.
Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo
de Dados — LGPD).

Qui, 08/04/2021 16:43

Para: Ouvidona SEFAZ
Boa tarde Sra. Ouvidora; minha solicitacao foi atendida, recebi os valores pleteiados
de direito. Muito Obrigado!

Tela 19 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientagdo da DEDIV/SET
Foram retiradas as informag8es pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢do
de Dados — LGPD).
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FT102- DEARC v 3

Parte go conteodo desta mensagcem ol hjomieada porgue © remetente ndo e5t2 na sua fista de Remetentes confidve's

srtEL00 G0 MOSTEr COMBUNO DOTURAI0

Para: Subgeréncia oe Supervisio das Decaragdes Econdmico-Fiscals / SGDE: Sebastao Liborio Ramos Filho

Ce doraplepartanrtaepartamento oe Arrecadacac; Ouvicoria SEFAL lista-sefaz.dam «6 pessods
Prezados, boa tarde!

Agradecemos o retorno e informamos gque fizemos o processo conforme a orientacdo

Tela 20 — E-mail demonstrando satisfacao do usuério pela orientagdo da SGDE/DEARC/SER.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo
de Dados — LGPD).

Fale Conosco: Isencdo tributaria para picaoes 0 km comercializadas em

Manaus, via concessionaria.
| Plantdo Fiscal X

- . 1, U & —
@ Ter, 06/04/2021 15:08 = — 1 . : <

Para: Ouvidoria SEFAZ

Agradeco a atengdo dispensada, assim como, as devidas orientagdes.

Boa tarde!

‘ Disponha H Estam a disposigao H As orden ’

Responder Encaminhar
Tela 21 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientagédo do Plant&o
Fiscal/DEFIS/SER.

Foram retiradas as informag@es pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegdo
de Dados — LGPD).
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ressarcimento de pagamento de tributo indevido sAaT > b7 B

@ B0 9" 9

oc

220, LO/08 /0L S

Para: Ouvidona SEFAZ

acuso recebimento, obrigada pela aten¢ao

Tela 22 — E-mail demonstrando satisfagao do usuério pela orientagdo da SAAT/AT.

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo
de Dados — LGPD).
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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 é 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.
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