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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Fazendaria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas apresenta
0 seu Relatério Mensal de Gestdo, contendo os resultados obtidos referentes ao més de
junho 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 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 cidadao.

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 6rgdos 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 6rgao 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
Fazendéaria 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 relatérios

de gestdo da Ouvidoria passaréo a ser trimestrais a partir do segund 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 érgdo tem até 20 dias para responder o pedido do cidadéo,
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 participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracédo publica.

As consultas simples poderéo 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 usuario 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 Informacéo e o

Servico de Informacdes ao Cidadao).
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3. ATENDIMENTOS

Em junho/2021, a Ouvidoria Fazendaria recebeu 174 (cento e setenta e quatro)
demandas nos 20 dias Uteis do més, um dia Gtil a menos em relacdo ao més de maio/2021.
Desse total, 45 (quarenta e cinco) foram enviadas para o0 e-mail da Ouvidoria, 48
(quarenta e oito) foram enviadas para o Fale Conosco e 55 (cinquenta e cinco)
atendimentos telefénicos. As outras 21 (vinte e uma) demandas apresentadas a Ouvidoria
foram registradas como manifestagcdes no Sistema Fala.BR e 05 (cinco) solicitagées do

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

Canais da Ouvidoria Fazendaria

Sistema e-SIC: |
3% ‘
Fale Conosco:

27%

Sistema Fala.BR:
12%

Sistema e-SIC:

Sistema Fala.BR:

m Atendimento Telef6nico:
H E-mail:

M Fale Conosco:

Atendimento
Telefonico:
( 32%
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4. MANIFESTACOES

Em relacdo as manifestacbes apresentadas a Ouvidoria Fazendaria pelo Sistema
Fala.BR, no total de 21 (vinte e uma) observou-se que 16 (dezesseis) manifestagbes foram
arquivadas em razdo da mesmas possuirem uma linguagem impropria e inadequada, com
palavras de baixo caldo, sendo orientado pela Controladoria Geral do Estado/CGE o
arquivamento das demandas, 04 (quatro) manifestagcbes foram destinada a Secretaria
Excecutiva da Receita/SER e 01 (uma) respondida diretamente ao usuario solicitando dados

complementares para auxiliar na resposta da manifestacao.

Sistema Fala.BR

USUARIO
(complementagio); 5%

SER; 19%

W SER
W ARQUIVADAS
USUARIO (complementag&o)

ARQUIVADAS; 76%
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Quanto as demandas encaminhadas pelos usuarios pelo Sistema e-SIC, cujo total
foram 05 (cinco) solicitagbes, verificamos que 03 (trés) demanda foi encaminhada a
Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 01 (uma) demandas foram para a Secretaria

Executiva do Tesouro/SET, 01 (uma) foi respondida diretamente ao usuario informando sua
solicitacao.

Sistema e-SIC

USUARIO (respondido
diretamente)

20%

B SER

W SET

USUARIO (respondido
diretamente)
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Sobre as manifestacdes recebidas pelo e-mail no total de 93 (noventa e trés), sendo
que 45 (quarenta e cinco) foram recebidas pelo e-mail institucional da Ouvidoria Fazendaria
e 48 (quarenta e oito) pelo Fale Conosco.

Informamos que das 45 (quarenta e cinco) mensagens recebidas no e-mails
institucional da Ouvidoria Fazendaria, 38 (trinta e oito) demandas foram destinadas a
Secretaria Executiva da Receita/SER, 02 (duas) demandas a Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, 01 (uma) demandas para a Secretaria Executiva do
Tesouro/SET e 01 (uma) demanda para a Auditoria Tributaria/AT, 01 (uma) demanda
Ouvidoria e 02 (duas) demanda para outro 6rgdo competente.

Quanto as demandas encaminhadas pelo Fale Conosco, no total de 48 (quarenta e
oito) no més de junho/2021, foram destinadas 41 (quarenta e uma) para a Secretaria
Executiva da Receita/SER, 03 (trés) demandas a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 02 (duas) demanda para a Auditoria Tributaria/AT e 02 (duas)
demanda para outro 6érgdo competente.

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 orientagcao
dos setores competentes, foram respondidos diretamente ao usuario apdés obtermos as
orientagfes 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.

Informamos, ainda, que foram encaminhados um total de 09 (nove) memorandos
referente as manifestacbes de maior complexidade enviadas por e-mail no més de
junho/2021, sendo que deste total, obtivemos 03 (trés) respostas dentro do prazo dos
setores responsaveis, correspondendo, aproximadamente, a 33% (trinta e trés por cento)
das manifestacfes, 04 (quatro) ainda encontram-se dentro do prazo de resposta pelo setor e
02 (duas) encontra-se em aberto, aguardando resposta do setor competente, conforme o
Memorando N° 120/2021/CORFAZ/SEFAZ e Memorando N° 121/2021/CORFAZ/SEFAZ.
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E-mail Institucional da Ouvidoria

OUVIDORIA; 2%
‘ OUTRO ORGAO; 2%

mSER
mSEA
SET
AT
OUVIDORIA
OUTRO ORGAO

SER; 84%

Gréfico 4 — Manifestagdes por E-mail Instucional da Ouvidoria Fazendéria

Fale Conosco

OUTRO ORGAO; 5%
AT; 4%

m SER
HSEA

AT

OUTRO ORGAO

SER; 86%

Gréfico 5 — Manifestacdes pelo Fale Conosco
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As manifestacdes recebidas via telefone pela Ouvidoria Fazendaria corresponderam a
55 (cinquenta e cinco) ligacdes, desse total 43 (quarenta e trés) foram destinadas a
Secretaria Executiva da Receita/SER, 05 (cinco) para a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 03 (trés) para a Auditoria Tributaria/AT, 03 (trés) para a Secretaria
Executiva do Tesouro/SET e 01 (uma) demandas para a Ouvidoria Fazendaria. Destacamos
uma diversidade grande de demandas, desde uma simples solicitacdo de numeros de
telefones dos setores da Sefaz, como solicitagcbes sobre orientagbes sobre Escrituracao
Fiscal Digital (EFD), orientacbes de como realizar uma denuncia, orientacbes sobre
desembaraco de mercadoria, orientagcbes para emitir Certiddo Negativa de Débitos/CND,
demora no processo sobre restituicdo de pagamento em duplicidade, informacbes gerais

sobre o ITCMD, informacdes gerais sobre o IPVA, entre outros aasuntos.

Atendimento Telefonico

Ouvidoria |
2%

W SER

mSEA

mSET
AT

QOuvidoria

Gréfico 6 — Manifesta¢gBes Atendimento telefbnico.
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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 orientacdo com os setores responsaveis pela informagao.

Em relacdo as demandas mais complexas, essas sdo encaminhadas via memorando
aos setores competentes. A titulo de exemplo, informamos que dos 17 (dezessete)
memorandos encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria em junho/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, 07 (sete) foram respondidas dentro
do prazo pelos setores, correspondendo a aproximadamente 42% (quarenta e dois por
cento) das demandas solicitadas e 07 (sete) manifestacbes ainda se encontram dentro do
prazo de resposta e 03 (trés) demandas estéo fora do prazo de resposta.
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Canais de Total de Atendidas/Arquivadas | Nao atendidas | Nao atendidas
Ouvidoria Manifestacdes Dentro do Prazo Dentro do Fora do
Prazo Prazo
Sistema e-SIC 05 04 01 0
Sistema Fala.BR 21 16 05 0
Atendimento 55 55 0 0
Telefbnico (*)
E-mail 45 32 11 02
Fale Conosco 48 35 06 07
TOTAL 174 142 23 09

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.

Demandas Consolidadas

160
140
120
100

80
60

: __.I-_LL.-:L

ATENDIMENTO
TELEFONICO:
55 DEMANDAS

SISTEMAE-SIC:
5 DEMANDAS

SISTEMA FALA.BR:
21 DEMANDAS

E-MAIL
INSTITUCIONAL:
45 DEMANDAS

FALE CONOSCO:
48 DEMANDAS

TOTAL:
174 DEMANDAS

B N3o Atendidas / Dentro do Prazo

[ N&o Atendidas / Fora do Prazo

B Atendidas/Arquivadas Dentro do Prazo
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Das 05 (cinco) demandas recebidas pelo sistema e-SIC, sendo que 04 (quatro) foram
respondidas ao usuario dentro do prazo, 01 (uma) solicitagdo encontram-se em aberto mas
dentro do prazo de resposta, conforme a tabela abaixo.

N de Tipo Data do SolicAante Data de Origem Destno  Previslo Dios de  Prazo Prorogada? Sobre  Sitwacho Situacho Dias
Protocolo  de Pedido Envio oo Trdmite  Reostante CoviD do oo
Pedido Resposta 19 Prazo Atraso

8152021 Inkcal 30/06/2021  SOLMICITANTE 30062021 SOUCITANTE SEFAZ 200772021 10 n Néo NAO Aberta No prazo

7852021 Imicial 210672021 2 21062021 SOUCITANTE SEFAZ  1w072021 2 Nao NAO Respondida  No prazo

7642021 Inical 210672021 2 21/06/2021 SOUCITANTE SEFAZ 1wWo72021 2 N3o NAD Respontida No prazo
8972021  Iniciai 08062021 10 08062021 SOUICITANTE SEFAZ 28062021 10 Nao NAO Respondida  No prazo

6742021 Inicial 02052021 15 NAO 02062021 SOUCITANTE SEFAZ 22082021 15 Ndo NAO Respontida  No prazo

5 regsro(s) encontrado(s)

Tabela 2 — Solicitagbes Sistema e-SIC, junho/2021. Foram retiradas as informag6es pessoais dos usuarios, em
respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢éo de Dados — LGPD).
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Quanto as 21 (vinte e uma) manifestagbes recebidas pelo sistema Fala.BR foram
encaminhadas a Secretaria Excecutiva da Receita/SER e a Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, repectivamente. Uma manifestacdo foi respondida ao
usuario, conforme Memorando N° 100/2021/CORFAZ/SEFAZ e a outra manifestacdo
encontra-se dentro do prazo de resposta, aguardando retorno da area técnica competente,

conforme a tabela abaixo.

Numero Org'ao Assunto Servico Nao Tipo E-maildo Cadastro Prazo Situacao

Destinatario Federal manifestante
01001.2021.000036- (4 Secretaria de Dendncia Comunicacao 10/06/2021 Arquivada
33 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000037- (4 Secretaria de Corrupcao Comunicacao 20/06/2021 Arquivada
14 Estado da

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000038- (4 Secretaria de Corrupcao Comunicacao 21/06/2021 Arquivada
03 Estado da

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000030- (4 Secretaria de Dentncia Comunicacao 23/06/2021 Arquivada
86 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000040- (4 Secretaria de Dentincia Comunicacao 23/06/2021 Arquivada
10 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000041- (4 Secretaria de Denuncia Comunicacao 24/06/2021 Arquivada
09 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
01001.2021.000042- (4§ Secretaria de Denuncla Comunicacao 24/06/2021 Arquivada
R4 Fetadn ra Crima

Tabela 3 — Manifesta¢fes Sistema Fala.BR, junho/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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010012021.000043- (4 Secretaria de Dentncia Comunicacao 25/06/2021 Arquivada
62 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000044- (§ Secretaria de Denuincia Comunicacao 26/06/2021 Arquivada
43 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021000045- (4§ Secretaria de Denuncia Comunicacao 26/06/2021 Arquivada
24 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000046- (& Secretaria de Dentncia Comunicacao 26/06/2021 Arquivada
05 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000047- (4 Secretaria de Dentincia Comunicacao 27/06/2021 Arquivada
96 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000048- (4 Secretaria de Denuncia Comunicagao 27/06/2021 Arquivada
77 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021000040- (& Secretaria de Denuncia Comunicacao 28/06/2021 Arquivada
58 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM

Tabela 4 - Manifestac;ées Sistema Fala.BR, junho/2021. Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios
em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecéo de Dados — LGPD).

01001.2021000050- (4§ Secretariade  Denuncla Comunicagao 20/08/2021 Arquivada
o Estadlo da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000051- (4 Secretariade  Deniincla Comunicagao 20/06/2021 Arquivada
72 Estado da Crime

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021.000052- (& Secretaria de Outros em Comunicagao 29/06/2021 Cadastrada
53 Estadlo da Administracao

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021000032- (4 Secretarlade  Outros em Solicitacso 08 o2/08/2021 ob/07/2021 Cadastrada
00 Estado da Economia e

Fazenda - Financas

SEFAZ - AM
010012021000033- (4 Secretaria de Cadastro Reclamacio 14/06/2021 14/07/2021 Cadastrada
90 Estado da

Fazenda -

SEFAZ - AM
010012021000035 (4 Secretaria de Aduana Solicitacho 18/06/2021 20/07/2021 Cadastrada
52 Estado da

Fazenda -

SEFAZ - AM
01001.2021000030- (4 Secretariade  Fiscalzagho Denuncla 01/06/2021 02/08/2021 Prorrogada
48 Estado da oo Estado

Fazenda -

Tabela 5 — Manifestagc")es Sistema Fala.BR, junho/2021. Foram retiradas as informacdes pessoais dos usuarios
em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD).
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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; Desembaraco de Mercadoria; Orientagcbes sobre Nota Fiscal Avulsa;
Orientacbes sobre Reanalise; Orientacdes sobre o DT-e; Demora resposta Processos
Administrativos; Demora Baixa Inscricdo Estadual; Demora Restituicdo Indébitos Tributarios;

OrientagOes Gerais Processo Cadastral; Orientagdes Gerais IPVA e ITCMD; entre outros.

Pontos Recorrentes

ORIENTACOES GERAIS ITCMD

ORIENTACOES SOBRE EMISSAO NOTA FISCAL AVULSA
ORIENTACOES GERAIS IPVA

ORIENTACOES GERAIS PROCESSO CADASTRAL

DEMORA BAIXA INSCRICAO ESTADUAL

ORIENTACOES SOBRE O DT-E

DEMORA NAS RESPOSTAS DOS PROCESSOS

DEMORA RESTITUICAO INDEBITO TRIBUTARIO

ORIENTACAO SOBRE REANALISE
DESEMBARACO DE MERCADORIA

0 1 2 5 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 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 junho/2021, para as
Secretarias Executivas, objetivando dar conhecimento sobre as manifestacdes 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 cidadao junto a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.

Analisando o gréafico do item anterior, podemos resumir 0S pontos recorrentes em
demora de 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 participacéo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica”.

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

| - servigcos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo;

[l - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
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V - forma de prestacado do servico; e

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

Vé-se que a partir da obrigagéo de informar, ratifica-se a obrigagéo de estabelecer o
prazo maximo para a prestacdo do servico, 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 Servigcos disponivel em nosso site,
no entanto, esta ferramenta surgida como pronta resposta no periodo do inicio da pandemia
devera passar por revisdo e trasformacdo de modo a que seja facilitado 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.

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 Servigos 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 disposicao para
auxiliar neste processo, inclusive quanto & simplificacdo de processos internos e
modernizacdo das ferramentas administrativas.

Verificamos um aumento nas demandas no més de junho/2021 em relacdo ao més de
maio/2021, relatamos que no més de maio/2021 tivemos um total de 110 (cento e dez)
manifestacdes, enquanto que no més de junho/2021 foram encaminhadas 174 (cento e
setenta e quatro) manifestacbes a Ouvidoria Fazendaria, um acréscimo de

aproximadamente 64% (sessenta e quatro 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 podera motivar, engajar e ser um grande apoio nho
desenvolvimento profissional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua

dos servicos prestados pela instituicao.

3
0t : 4 &« “ y
Sex, 18/06/2021 16:47 = =

Para: Ouvidoria SEFAZ

Boa tarde!

Venho através deste agradecer e enaltecer o trabalho e a aten¢do que a SEFAZ tem
empreendido ao cidadao, em especial os servidores do SGIV.

Dei entrada, na tarde do dia 16/06, no protocolo online, para solicitacdo do desconto
previsto na Lei 203/2014, referente ao Bom Condutor; e na manha de hoje (18/06) ja recel

notificagdo com o resultado e a aprovagao do desconto pleiteado

Tal celeridade e respeito para com o cidadao por parte de um 6rgdo publico, além de
muito me alegrar, me faz acreditar que € sim possivel confiar em nossas Instituigdes!

Parabéns pelo excelente trabalho

Att,

Tela 1 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientagédo da GCIV/DEARC/SER.

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

Mensagem Gostaria de registrar o EXCELENTE atendimento recebido no setor de IPVA
(SGIV). Por se tratar de um 6rgao publico, ja se tem um "pre-conceito” a
cerca do atendimento, mas que nao pode ser generalizado. Por isso, gostaria
de agradecer e parabenizar o SGIV pela celeridade no tratamento dos
processos on line, desde o ano passado quando solicitei desconto como
BOM CONDUTOR, tive um atendimento inesperado, pelo funcionario
SIDNEY do setor de IPVA, quando prontamente atendeu minha solicitagdo e
ainda me orientou sobre o processo, algo que jamais havia sido feito. Me
surpreendi, pois jamais havia sido tdao bem atendida. Desejo que continuem
trilhando esse caminho de pronto atendimento as demandas do publico,
lembrando que hoje o0 ATENDIMENTO é um diferencial nas empresas
privadas e porgue ndo englobar as publicas também! Parabéns!!!

Tela 2 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientacdo da GCIV/DEARC/SER.

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

D B2 e 9 >

Bom dia!
Ok obrigado pela atencdo.

Att,

Tela 3 — E-mail demonstrando satisfacdo do uduério pela orientacao da GCIV/DEARC/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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a Sex, 25/06/2021 13:47 B 80 9 % 5
SQEX, £ /O LVL 25

Para: Quvidona SEFAZ

0Ol3, boa tarde!

Gostaria de fazer uso deste canal para elogiar a equipe do SGIV - IPVA, todos foram
6timos no atendimento e na informag¢ado, em particular a servidora Mariluz que foi de
uma presteza tocante.

Fico muito feliz em poder estar aqui para elogiar e ndo reclamar.

Para toda a equipe, meu muito obrigada!!!

Tela 4 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientagdo da GCIV/DEARC/SER.

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

@ Seg, 28/06/2021 1543

Para: QOuvidoria SEFAZ

t

Ql3, boa tarde

Abri um chamado no final de Maio & semana passada entrei no site para verificar, Para minha grata
surpresa, o protocolo ja havia sido encerrado e rodou em poucos dias.

Entrei em contato com o suporte técnico por email, que me encaminhou para o Setor SGIV - IPVA, onde
fui prontamente atendido e informado do status do meu processo. Parabéns para todos os envolvidos
pela analise breve do protocolo.

Algumas sugestdes de melhoria:

1. Verifiquei que no histénico do processo houve vanias mudangas de status, Seria 6timo que o sistema
pudesse enviar um email com notificagdo sobre o progresso.

2. Quando o processo é encerrado (deferido ou n30), informar o requerente.

Obrigado a todos.

Tela 5 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientagdo da GCIV/DEARC/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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Sobre IPVA que ja foi pago | PV > Be

° ' -

Ter, 29/06/2021 10:22
Para: Subgerencia de Controle do IPVA

Cc Ouvidoria SEFAZ

Muito obngado.

Responder Responder a todos Encaminhar

Tela 6 — E-mail demonstrando satisfagdo do usuério pela orientagdo da GCIV/DEARC/SER.

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

4 .- 2 4
-
er, 29/06/2027 1541 — :

Para: Ouvidoria SEFAZ

Venho atraves desse e-mail, agradecer a atengao do sr Sidney com 0 processo de restituigao e desconto
para o processo de Bom condutor, profissional super prestativo, me ajudou nas informagdes e entrada do
processo que solicitel, meu muito obrigada!

Profissionais como sr Sidney sdo essenciais para prestagao de servigos ao publico, nunca imaginei ter um
atendimento tdo diferenciado meus parabéns

Enviado do meu iPhone

Tela 7 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientagdo da GCIV/DEARC/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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Sex, 25/06/2021 11:57 h

Para: Ouwvidona SEFAZ
Cc Gerencia de Debitos Fiscais

Prezados, boa tarde.

Venho por meio deste agradecer o atendimento da @Gerencia de Debitos Fiscals 6timo
atendimento no nosso processo e rapido retorno.

Att,

Tela 8 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientacdo da GDEF/DEARC/SER.

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

v B =9 %>

Sex, 23/06 446

2C -J Vo

crra

Boa tarde Ouvidoria, vim dizer que fui muito bem atendido pelo setor GDEF da Sefaz,
onde conseguir solucionar minhas duvidas.

att

Tela 9 — E-mail demonstrando satisfacdo do usuario pela orientagdo da GDEF/DEARC/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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Para: Ouvidona SEFAZ

& AMAZONAS

Prezados, bom dia!

Informo estar muito satisfeito com o atendimento da Srta. Camila.

Atenciosamente,

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

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

bav

Fale Conosco: Alteracao contabilista empresa

Para: Ouvidona SEFAZ
Boa tarde!

E-mail recebido.

Obrigada

Tela 11 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientagcdo do GCAD/DEINF/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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INSCRICAO ESTADUAL INABILITADA [nfe * (]

° Qua, 09/06/2021 07:50 -

Para: Ouvidoria SEFAZ

Bom dia,

Sra. Ellen Patricia agradecemos a orientacao/resposta sobre nosso assunto

Tela 12 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo do GCAD/DEINF/SER.

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

° : ' '
o s ey o s

Sam 206 \ 1343
oY, £/ LVE J

Para: Ouviooria SEFAZ

Boa tarde
Muitissimo obrigado!

Vocés foram de maxima importancia nessas baixas que levardo 1 ano e meio pra ficarem prontas. Se ndo fosse vocés,
nem sei quando sairia. Muito obrigado mesmol!

Agradeca a todos por mim; lembro de falar com o Rodrigo, a Ellen e o Danilo

Grande abrago e uma boa semana

Tela 13 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo da GOUV/CONTFAZ.

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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Ellen, boa tarde!

Agradeco imensamente pela celenndade. Entrare: em contato com o setor responsavel

Atte,

Tela 14 — E-mail demonstrando satisfacéo do usuario pela orientacdo da GOUV/CONTFAZ.

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

Can T/06/2 164

° Dalva Ingraga de Jesus <Dalva@evoraonline.com.brs

Para: Ouvidoria SEFAZ

Boa tarde!

Ellen,

Confirmo o recebimento deste e-mail

Grata pela atengdo

Tela 15 — E-mail demonstrando satisfagéo do usuario pela orientacdo da GOUV/CONTFAZ.

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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Para: Departamento de Controle de Entrada de Mercadona Ouwvidona SEFAZ + 1 outra pessoa

Bom dia a todos.
Muito obrigado pelo apoio.

Tela 16 — E-mail demonstrando satisfacéo do do usuério pela orientacdo da GDDF/DECEM/SER.

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

@ B =280 9 9 9
Seq, 14/06/202 05 —

crra

Acuso o recebimento e agradeco o tratamento dispensado por essa ouvidoria.

Att,

Tela 17 — E-mail demonstrando satisfacéo do do usuério pela orientacao da DEDIV/SET.

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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Boa tarde,
Confirmo a informacao.
Grata.

Att,

Tela 18 — E-mail demonstrando satisfacao do do usuario pela orientacéo da DETIN/SEA

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

Assunto agradecimento aos atendimentos do DETRI

Mensagem Gostaria de deixar meus agradecimentos ao time do DETRI, pelo excelente
atendimento, clareza na presteza das informagdes, e eficiencia nos
despachos. Em especial, agradecer a Sra. Ana Lucia Maquine, pelo
tratamento humano, cordial e profissional dispensado a tantos
representantes dos contribuintes, que vao a s efaz a procura de orientacao
para as solucoes dos problemas. Atenciosamente.

Tela 19 — E-mail demonstrando satisfacéo do do usuério pela orientacao da DETRI/SER.

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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@ Seg, 14/06/2021 13:55 - :

Para: Plantao Fiscal: Ouvidona SEFAZ

Sr. Rafael, boa tarde!
Ciente, obrigado pelo retorno.
Encaminhei o e-mail para os enderegos de e-mall que voce mencionou anteriormente.

Atenciosamente,

Tela 20 — E-mail demonstrando satisfacéo do do usuario pela orientacao Plant&do Fiscal/DEFIS/SER.

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

Re: ENC: ENTREGA DAM

Qua 0202021 1129

Para: Inte-veiar che <dte@rafaram govbe>
Co Cuadana SIFAT comwdona@vwiaz am gov s Ints swfar-dam <dam@refaram govbes>; Subgemence de Sapenasio de Declaragiom Erontmon-fiv sy 7 SGOF cvgde@ wlar sm gov br>

Bom dia, prezados.

Realmente, grata a0 suporte de todos
Atenciosamente,

Tela 21 — E-mail demonstrando satisfagcao do usuério pela orientagdo SGDE/DEARC/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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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 vem por ai?

e Conforme ja adiantamos na introducdo deste relatorio, a partir do segundo
semestre de 2021 o relatério passara a ser trimestral, para que possamos fazer

analises mais profundas e assim colaborar com a relacdo SEFAZxUsuario;

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

Portoflio de Servicos;

e Disponivel desde 1° de julho de 2021 ferramenta de avaliacdo dos

atendimentos e servicos da SEFAZ por meio do endereco

https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/avaliacao/ . Assim, o usuario — seja
publico interno ou externo — podera avaliar o servigco 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 o0 bom nome desta instituicdo deflita nosso esforgo

coletivo em bem atender a sociedade.
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