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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021

@D APRESENTACAO

A Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso
II, da Lei n? 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos,
apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

O Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Fazendaria é, nos termos da Lei n? 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informacdes referentes as manifestacdes recebidas e,

com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos prestados pela
Sefaz/AM.

De acordo com o artigo 15 da Lei n? 13.460/17, o Relatério Anual de Gestdo devera indicar,
a0 menos:

I - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
IT - Os motivos das manifestacgoes;
ITI - A analise dos pontos recorrentes; e

IV- As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugcdes
apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo deverd, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei n®
13.460/17, ser encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria, portanto, como a OUVFAZ esta ligada diretamente ao Secretario de Estado da
Fazenda, devera ser encaminhado ao Gabinete (GSEFAZ) e disponibilizado integralmente
na internet, por meio do Portal da Ouvidoria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/),
hospedado no site da Sefaz/AM.

Este relatério se propde, ainda, a apresentar todas as agdes realizadas pela Ouvidoria
Fazendaria durante o ano de 2021, pois, além de encontrar-se focado no disposto na Lei n®
13.460/17, ou seja, em informacgdes relativas as manifestagcdes e atendimentos realizados
pela Ouvidoria Fazendaria, tem como objetivo deixar registrado uma memodria das
atividades desenvolvidas pelo setor no decorrer do ano.
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@) ATENDIMENTOS

A Ouvidoria Fazendaria foi criada pelo Decreto N.2 44,753, de 27 de outubro de 2021. Apds
a alteracao do Decreto N2 43.896, de 18 de maio de 2021, que ja havia criado a Geréncia de
Ouvidoria (GOUV), ligada a Controladoria Fazendaria (CONTFAZ), a Ouvidoria passou a
ser vinculada diretamente ao Secretario de Estado da Fazenda. Sdo finalidades da
Ouvidoria: monitorar e melhorar o desempenho funcional das Unidades da SEFAZ e de
seus servidores, mediante atividades de transparéncia na gestdo publica, recebendo
comunicacdes, denuncias, elogios e sugestdes com relacdo a prestacao de servicos
publicos, visando a eficiéncia, a eficacia, a moralidade e a credibilidade da administracao
fazendaria.

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como interlocutora e mediadora entre o
contribuinte/cidadao e a Secretaria de Estado da Fazenda, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigcos
publicos prestados pela Instituicao.

O contato entre os contribuintes/cidaddos e a Ouvidoria Fazendaria podera ser realizado
por meio do telefone (92) 2121-1919, pelo e-mail institucional (ouvidoria@sefaz.am.gov.br)
e pelo canal Fale Conosco, assim como pelo sistema Fala.BR (Canal preferencial para
recebimento das manifesta¢cdes, uma vez que constitui canal de integracao do usuario
dos servicos publicos com o Governo para realizar sugestdes, elogios, denuncias,
reclamacdes, solicitagcdes e acompanhar manifesta¢cdes) e pelo sistema e-SIC (Canal de
envio de pedidos de acesso a informacdo, com informacdes sobre a Lei de Acesso a
Informacdo e sobre o Servigo de Informacdes ao Cidadao).

O més de janeiro de 2021 foi marcado pelo retorno das atividades da Secretaria de Fazenda
ao regime de teletrabalho, devido a nova onda da COVID-19 no Brasil, o que impactou
significativamente no crescimento expressivo do numero de manifestagcdes recebidas
pelos canais de comunicacdo e os atendimentos realizados no ambito da Ouvidoria
Fazendaria. Além disso, um dos fatores que certamente contribuiu para o aumento das
demandas a OUVFAZ foi a criacdao do Portal da Ouvidoria Fazendaria, hospedado no site

da Sefaz/AM, cujo link de acesso: hitps://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/ foilancado em 26 de
dezembro de 2020. No ano de 2021, a Ouvidoria Fazendaria recebeu 2.054 manifestacdes
por meios dos seus canais de comunicacao, contudo desse total, 151 manifestacdes
encaminhadas via sistema Fala.BR foram arquivadas com o motivo “Falta de Urbanidade”,
em razao de possuirem uma linguagem improépria e inadequada, com palavras de baixo
calao, e cujo conteudo revelou um infeliz uso imprdéprio desta importante ferramenta,
sendo orientado pela Controladoria Geral do Estado (CGE) o arquivamento dessas
demandas.

Dessa forma, verificou-se que o total de manifestacdes efetivas recebidas em 2021 foram
1.903.

A distribuicdo do quantitativo de manifestacdes recebidas pelos canais de comunicacdo
ao longo do ano encontra-se disposto nos graficos 01 e 02.
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GRAFICO 01: .
TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2021

Fonte: Extragdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 02

TOTAL DE MANIFESTAGCOES EFETIVAS RECEBIDAS EM 2021

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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A titulo de construirmos um historico sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
durante o ano, informamos que o quantitativo de manifestacdes recebidas pelo sistema
e-SIC somam 68 solicitacdes; 202 manifestacdes foram encaminhadas por usuarios via
sistema Fala.BR, entretanto, 151 foram arquivadas pelo motivo de Falta de Urbanidade e
somente 51 sao manifestacdes verdadeiramente efetivas; 864 manifestacdes recebidas
por meio de atendimentos telefénicos; 448 manifestacdes foram encaminhadas ao e-mail
institucional do setor e 472 manifestacdes enviadas pelo canal Fale Conosco. Segue
abaixo o quantitativo de manifestacdes recebidas por canal de comunicacao:

GRAFICO 03:

MANIFESTACOES POR CANAL DE COMUNICAGAO

Total de manifestagdes
recebidas em 2021

Sistema e-SIC
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472

Fale Conosco:

E-mail:
=g /\tendimento Telefdnico:
e Sistema Fala.BR:

e Sistema e-SIC:

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 04:

MANIFESTACOES EFETIVAS POR CANAL DE COMUNICACAO

Total de manifestagies efetivas
recebidas em 2021
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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@D MANIFESTACOES

Primeiramente, quanto as solicita¢cdes encaminhadas pelos usuarios por meio do Sistema
e-SIC, cujo total foram 68 solicitacdes anuais a que se refere este relatério, informamos
que 23 demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 19
demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva de Assuntos Administrativos/-
SEA, 16 demandas foram para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 03 solicitagdes
foram respondidas diretamente ao usuario, 02 demandas foram encaminhadas a outros
o6rgdos em razdo do seu teor, 02 solicitagcdes destinavam-se a Auditdria Tributdria/AT, 01
manifestacdo foi encaminhada ao Conselho de Recursos Fiscais/CRF, 01 demanda era
destinada ao Gabinete do Secretario/GSEFAZ e, em 01 manifestagao, foi solicitado ao usu-
ario complementacdo dos dados para posterior encaminhamento a area técnica compe-
tente.

GRAFICO 05:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES SISTEMA E-SIC
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

Em relacdo as manifestacdes apresentadas a Ouvidoria Fazendaria pelo Sistema Fala.BR,
no ano de 2021, como mencionado anteriormente, foram um total de 202, observou-se
que 151 foram arquivadas por falta de urbanidade, portanto, apenas 51 manifesta¢des sao
realmente efetivas.
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Das 51 manifestacdes efetivas encaminhadas a OUVFAZ, 34 foram encaminhadas a Secre-
taria Executiva da Receita/SER, 04 foram arquivadas automaticamente pelo sistema por
falta de complementacao do usudrio, 03 demandas foram encaminhadas a Secretaria Exe-
cutiva de Assuntos Administrativos/SEA; em 03 demandas, foram solicitadas comple-
mentacdao de dados aos usuarios, 02 demandas foram para a Secretaria Executiva do
Tesouro/SET; 02 solicitagdes foram respondidas diretamente ao usuario; 02 demandas

foram arquivadas por falta de clareza e 01 manifestacdo foi encaminhada a outro érgao
em razdo de seu teor.

GRAFICO 06:
QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 07:
QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES EFETIVAS SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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Sobre as manifestacdes recebidas pelo canal de comunicacao E-mail, que engloba o
e-mail institucional da Ouvidoria Fazendaria e o Fale Conosco, referente a 2021, totaliza-
ram 920 manifestac¢des, sendo que 448 foram recebidas pelo e-mail institucional e 472
pelo Fale Conosco.

Informamos que das 448 mensagens recebidas no e-mail institucional da Ouvidoria
Fazendaria, 364 demandas foram destinadas a Secretaria Executiva da Receita/SER, 31
demandas a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 17 demandas a Audi-
toria Tributaria/AT, 14 demandas para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 10 deman-
das foram destinadas a outros 6rgaos, 04 demandas para a Secretaria Executiva do Orca-
mento/SEO, 04 demandas para a Controladoria Fazendaria/CONTFAZ, 03 demandas para
o Gabinete Sefaz e 01 demanda para o Conselho de Recursos Fiscais/CRF.

Quanto as 472 demandas anuais encaminhadas pelo Fale Conosco, foram destinadas 387
para a Secretaria Executiva da Receita/SER, 40 demandas a Secretaria Executiva de Assun-
tos Administrativos/SEA, 22 demandas foram destinadas a outros érgaos, 14 demandas
para a Auditoria Tributaria/AT, 03 manifestacdes para a Secretaria Executiva do Tesouro/-
SET, 02 demandas encaminhadas para a Divida Ativa, 02 demandas para o Conselho de
Recursos Fiscais/CRF, 01 demanda para a Secretaria Executiva do Or¢camento/SEO e 01
demanda para a Controladoria Fazendaria/CONTFAZ.

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 orientacao dos
setores competentes, foram respondidos diretamente ao usudario apds obtermos as orien-
tacdes 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.

A distribuicdo do quantitativo de manifesta¢cdes recebidas pelos canais de comunicacdo
ao longo do ano encontra-se disposto no graficos 08 e 09:

GRAFICO 08:
QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES E-MAIL INSTITUCIONAL
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Fonte: Extragdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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GRAFICO 09: B
QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES FALE CONOSCO
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

As manifestac¢des recebidas via telefone pela Ouvidoria Fazendaria corresponderam a 864
ligagdes. Desse total 675 foram destinadas a Secretaria Executiva da Receita/SER, 122 para a
Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 20 para a Secretaria Executiva do
Tesouro/SET, 16 demandas foram relacionadas a outros 6érgdos, 14 para a Auditoria Tribu-
taria/AT, 13 demandas para a Ouvidoria Fazendaria, 02 para o Conselho de Recursos
Fiscais/CRF e 02 para a Secretaria Executiva do Orcamento/SEO.

Destacamos uma diversidade grande de demandas, desde uma simples solicitacdo de
numeros de telefones dos setores da Sefaz, como solicitacdes sobre orientacdes de como
realizar uma denuncia, orienta¢cdes sobre desembaraco de mercadoria, orientacdes para
emitir Certiddo Negativa de Débitos/CND, orientagdes sobre a Lei do Bom Condutor,
demora no processo sobre restituicdo de pagamento em duplicidade, informacdes gerais
sobre o ITCMD, informacdes gerais sobre o IPVA, entre outros assuntos.

GRAFICO 10:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES ATENDIMENTO TELEFONICO
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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@ UNIDADE INTERNA
RELACIONADA A ANALISE

Dependendo do conteudo da manifestacdo, diferentes dreas da Sefaz/AM sdo acionadas
de modo que tomem ciéncia sobre a demanda e realizem as providéncias cabiveis com o
objetivo de possibilitar o envio de resposta conclusiva ao usudrio. Em alguns casos, a pro-
pria Ouvidoria Fazendaria elabora resposta diretamente ao usuario.

A unidade com maior nimero de demandas para o tratamento foi a Secretaria Executiva
da Receita/SER com cerca de 78% do total das manifestacdes, seguida pela Secretaria Exe-
cutiva de Assuntos Administrativos/SEA, com aproximadamente 12%, correspondendo ao
somatorio de 90%.

E importante ressaltar que muitas das areas internas da Sefaz/AM demandadas durante o
exercicio de 2021 responderam prontamente e dentro do prazo esperado as manifesta-
¢Oes de Ouvidoria Fazendaria, quando acionadas.

Enfatizamos que a Ouvidoria Fazendaria é um 6rgao novo na instituicdo, cuja implanta-
cao teve inicio, basicamente, em outubro de 2020. Houve, portanto, um trabalho do érgao
perante os demais setores da instuticao, por meio da divulgacdo de cartilhas informativas,
tutoriais em videos, folders explicativos, relatdorios de gestao da Ouvidoria, entre outros,
objetivando explicar e ressaltar a importancia dos trabalhos desenvolvidos pelo setor que
atua como um instrumento de participacao e controle social e, assim, contar com a cola-
boracao das areas internas para que as respostas aos usuarios fossem atendidas de forma
imediata e com qualidade, visando esclarecer questdes pontuais ou gerais e corrigir,
adaptar e melhorar situacdes de erro, equivoco ou problema.

Ressaltamos, ainda, que 1.483 demandas foram destinadas a Secretaria Executiva da
Receita/SER, 215 para a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 55 mani-
festacdes para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 07 foram encaminhadas a Secreta-
ria Executiva do Orcamento/SEO e 294 manifesta¢cdes foram destinadas aos demais seto-
res da Secretaria de Fazenda e outros érgdos externos.

A distribuicao do quantitativo de manifestacdes por Secretarias Executivas recebidas
pelos canais de comunicac¢do ao longo do ano encontra-se disposto no graficos 11, 12, 13,
14 e 15.
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GRAFICO 11:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SER

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 12:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SEA

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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GRAFICO 13:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SET
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 14:

QUANTITATIVO DE MANIFESTAC@ES PARA A SEO
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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GRAFICO 15:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES OUTROS SETORES E ORGAOS EXTERNOS

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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@) TEMPO DE RESPOSTA
AS MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdo da Ouvidoria Fazendaria sao enca-
minhadas de forma imediata aos setores competentes para analise, providéncias e
resposta no prazo de 10 dias uteis. Entretanto, em virtude da pandemia e do consequente
adoecimento de muitos servidores, os setores da Secretaria de Estado da Fazenda estao
trabalhando com a capacidade reduzida. Neste momento, portanto, o tempo de resposta
encontra-se prejudicado.

As demandas mais simples recebidas por telefone sdo resolvidas de imediato, em geral, no
momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia quando ha a necessidade de obter
alguma orientacao com os setores responsaveis pela informacao. Em relacdo as deman-
das mais complexas, essas sdo encaminhadas via memorando aos setores competentes.

A titulo de exemplo, informamos que dos 193 memorandos encaminhados pela Ouvidoria
Fazendaria no ano de 2021, referentes as manifestacdes complexas recebidas pelo E-mail
Insitucional, Fale Conosco e pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta
mais elaborada, 143 foram respondidos setores, correspondendo a aproximadamente 74%

Relatamos que os memorandos que se encontram fora do prazo de resposta até o fecha-
mento deste relatéorio sdo: Memorando de N2 023/2021-CONTFAZ/SEFAZ; Memorandos
de N2 005, 006, 008, 011, 017, 034, 035, 056, 068, 073, 079, 088, 089, 096, 097, 102, 111, 112,
119, 120, 130, 131, 133 e 135/2021-CORFAZ/SEFAZ; Memorandos N2 005, 006, 010, 011, 013,
017, 021, 024, 025, 030, 032, 034, 037, 039, 041, 043, 044, 060, 064, 069 e 071/2021-GOUV/-
SEFAZ; e Memorando N2 005, 012, 015 e 019/2021-OUVFAZ/SEFAZ, totalizando 50 memo-
randos, correspondendo a aproximadamente 26%.

As tabelas 01 e 02, respectivamente, demonstram o total de manifesta¢cdes recebidas e ma-
nifestacdes efetivas encaminhadas pelos usuarios por todos os canais de comunicacado da
OUVFAZ durante o ano de 2021.

Foram classificadas da seguinte forma: manifesta¢gdes atendidas e/ou arquivadas dentro
do prazo sdo as respondidas de pronto ao usuario e as arquivadas pelo motivo falta de
urbanidade; manifestacdes atendidas fora do prazo correspondem s demandas respondi-
das fora do prazo de 20 dias prorrogavéis por mais 10 dias, determinado pela Lei n° 12.527
(Lei de Acesso a Informacao - LAI) e fora do prazo de 30 dias prorrogaveis por igual perio-
do segundo a Lei n° 13.460, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracdo publica; manifestacdes ainda nao
atendidas pelas areas competentes, contudo encontram-se dentro do prazo de resposta; e
manifestacdes ndo atendidas e fora do prazo.
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As tabelas 01 e 02 retratam o quantitativo do total de manifestacdes recebidas e manifesta-
¢Oes efetivas distribuidas mensalmente e trimestralmente.

Atendidas/ Atendidas Nao N&o
Total de Arquivadas Fora do atendidas | atendidas
Manifestacdes | Dentro do P Dentro do Fora do
razo

Prazo Prazo Prazo
JANEIRO 220 210 0 0 10
FEVEREIRO 180 165 0 0 15
MARGCO 210 204 0 2 o
ABRIL 17 107 0 2 8
MAIO 110 96 0 11 3
JUNHO 174 142 0 23 9
JUL AGO SET 487 459 7 7 14
OUT NOV DEZ 556 514 13 17 12
TOTAL 2.054 1.897 20 62 75

Tabela 01 — Manifestagdes recebidas mensalmente durante o ano de 2021.

A tabela abaixo corresponde ao total de manifestacdes efetivas recebidas pela Ouvidoria
Fazendaria, ou seja, sao as manifestacdes recebidas deduzindo as manifesta¢cdes arquiva-
das por falta de urbanismo.

: Atendidas/ Nao Nao
T.O =l de_ sl e Arquivadas | atendidas | atendidas
Manifestacées | Dentro do
. Fora do Dentro do Fora do
Efetivas Prazo
Prazo Prazo Prazo
JANEIRO 220 210 0 0 10
FEVEREIRO 180 165 0 0 15
MARCO 210 204 0 2 4
ABRIL 117 107 0 2 8
MAIO 110 96 0 11 3
JUNHO 158 126 0 23 9
JUL AGO SET 429 401 7 7 14
OUT NOV DEZ 479 437 13 17 12
TOTAL 1903 1746 20 62 75

Tabela 02 — Manifestagdes Efetivas recebidas mensalmente durante o ano de 2021.
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GRAFICO 16:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 01

Manifestagdes Consolidadas recebidas pelos Canais da Ouvidoria Fazendaria

TOTAL

= Total de = Atendidas/ ™ Atendidas/ Nio atendidas Ndo atendidas
i Bes ivad. ivad: Dentro do Fora do
Dentro do Fora do Prazo Praio
Prato Prato Nio atendidas
Dentro do
Prazo

Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).

GRAFICO 17:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 02

Manifestagoes Efetivas Consolidadas recebidas pelos
Canais de Comunicagao
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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Nas tabelas 03 e 04, abaixo, demonstramos o quantitativo do total de manifestacdes rece-
bidas e manifestacdes efetivas distribuidas pelos canais de comunicacao utilizados pelo
usuario para encaminhar sua demanda.

N&o atendidas
Atendidas/ | Atendidas/ Dentro do Nao
Total de Arquivadas | Arquivadas Prazo atendidas
Manifestagdes| Dentro do Forado [N&o atendidas| Forado
Prazo Prazo Dentro do Prazo
Prazo

Sistema e-SIC 68 41 10 5 12
Sistema 202 184 0 13 5
Fala.BR
Atendimento 864 864 0 0 0
Telefénico (*)

. 448 389 2 32 25
E-mail
Fale Conosco 472 419 8 12 33
TOTAL 2054 1897 20 62 75

Tabela 03 — Manifestagdes recebidas por cada Canal de Comunicacdo em 2021.

GRAFICO 18:
Demandas Consolidadas em 2021
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Dentro do
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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Nao atendidas
Total de Atendidas/ | Atendidas/ Dentro do Nao
Manifestages Arquivadas | Arquivadas Prazo atendidas
Efetivas Dentro do Forado |N&o atendidas| Forado
Prazo Prazo Dentro do Prazo
Prazo
Sistema e-SIC 68 41 10 5 12
Sistema 51 33 0 13 5
Fala.BR
Atendimento 864 864 0 0 0
Telefénico (*)
. 448 389 2 32 25

E-mail
Fale Conosco 472 419 8 12 33
TOTAL 1.903 1.746 20 62 75

Tabela 04 — Manifestagdes Efetivas recebidas por cada Canal de Comunicacdo em 2021.

GRAFICO 19:
Demandas Efetivas Consolidadas em 2021
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Fonte: Extracdo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link:
https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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Tempo Médio de Resposta as Manifesta¢des Atendidas/2021

Sistema e-SIC 18,40 dias
Sistema Fala.BR 23,60 dias
Atendimento Telefénico 00,00 dias
E-mail 6,14 dias
Fale Conosco 3,58 dias

Tabela 05 — Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2021.

Tempo Médio de Resposta as Manifesta¢goes Nao Atendidas/2021

Sistema e-SIC 138,00 dias
Sistema Fala.BR 257,80 dias
Atendimento Telefonico 00,00 dias
E-mail 175,02 dias
Fale Conosco 211,16 dias

Tabela 06 — Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Nao Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2021.
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@D PONTO RECORRENTES
DAS MANIFESTACOES

Os 26 pontos mais recorrentes durante o ano de 2021, em ordem de mais para menos
quantidade de frequéncia demandada mensalmente pelo cidaddao/contribuinte, foram os
seguintes: Demora de resposta dos processos administrativos, orienta¢cdes sobre desem-
baraco de mercadoria, orientacdes gerais sobre ITCMD e IPVA, orientacdes gerais sobre
processo cadastral, demora na baixa inscricdo estadual, orientacdes gerais sobre nota
fiscal avulsa, demora de resposta aos e-mails encaminhados aos setores, setores da insti-
tuicdo que ndo atendem o telefone, orientacdes dos procedimentos para restituicao,
demora de restuicao de pagamentos feitos em duplicidade (indébito tributario), orienta-
¢Oes sobre o Refis, orientacdes sobre o DT-e, orientagcdes sobre reanalise, orientacdes
gerais sobre GNRE, reandlise de nota fiscal, suspensao de inscri¢ao estadual, parcelamento
de dividas, orientacdées EFD, duvidas sobre legislacao, solicitacdo de informacdes para
emissdo de CND, DT-e sistemas instaveis no site Sefaz/AM, retificacdo de DAM, demora
reativacao de inscricdo estadual, problema com o requerimento do IPVA/Bom condutor
(processo sumia depois de uns dias do Protocolo Virtual) e dificuldade de utilizagcao do
Protocolo Virtual.

GRAFICO 20:

PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Pontos Recorrentes em 2021
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Fonte: Extracédo feita em 12/01/2020, no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2021 (dados de janeiro a dezembro de 2021).
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A maior parte das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Fazenddaria sao destinadas a
Secretaria Executiva da Receita. Nesse sentido, essas manifestacdes sao encaminhadas as
areas finalisticas da Sefaz/AM e poderao compor a realizacdo de melhorias especificas das
atividades desenvolvidas pela SER, com a resolucdo de questdes pontuais ou até mesmo
estruturantes visando melhorar a qualidade dos servicos prestados a sociedade.

23 OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021

@ SUGESTOES DE MELHORIA

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestacao de servicos desta Secreta-
ria de Fazenda perante seus contribuintes e toda a sociedade, sugerimos que fossem
disponibilizados os relatérios mensais de Gestdao da Ouvidoria Fazendaria, referentes aos
meses de janeiro, fevereiro, marco, abril, maio, junho/2021, elaborado no primeiro semes-
tre/2021, assim como, os relatérios trimestrais de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria, dispo-
nibilizados a partir do segundo semestre/2021, para as Secretarias Executivas, objetivando
dar conhecimento sobre as manifestacdes dos usuarios e, sobretudo, os pontos recorren-
tes de reclamacdes para que sejam saneados com a maior brevidade possivel.

Informamos que os Relatérios Gestao da Ouvidoria, tanto os mensais como os trimestrais,
foram disponibilizados no Portal da Ouvidoria Fazendaria, objetivando dar ampla transpa-
réncia das atividades da Ouvidoria para a Sociedade.

Outra sugestdo de melhoria foi a realizacdo de reunides com as areas competentes para
tratar dos pontos recorrentes de manifestacao. Dessa forma, tal sistematica, apesar de sim-
ples, contribuiu 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 é repre-
sentar o cidadao junto a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.

Nos relatérios trimestrais/2021, observamos uma dificuldade em relagao as respostas as
manifestacdes aos usuarios, em que alguns setores ao responder os e-mails encaminha-
dos pela Ouvidoria Fazendaria com as demandas dos usuarios, nao copiaram para o érgao
(ouvidoria@sefaz.am.gov.br), portanto, nao tinhamos como ter ciéncia se as solicitacdes
foram respondidas para assim encerrarmos o atendimento e contabilizacdo dos prazos.

Assim, entramos em contato com as aréas técnicas responsaveis pelas respostas e encami-
nhamos planilha com as demandas em aberto para que pudessemos obter a data de
resposta e realizar a baixa da demanda nos controles internos e solicitamos, ainda, que ao
responder as manifestacdes ao usudrio copiem o e-mail da Ouvidoria na resposta para que
possamos realizar os tramites operacionais necessarios.

Analisando o tépico referente aos pontos recorrentes, destacamos as manifestacdes refe-
rentea a demora na andlise dos processos e falta de orientacdes.

Tais tipos de dificuldades sdo comuns no servigco publico, mas nao deveriam, uma vez que
foi publicada a Lei Federal n? 13.460/2017 que “dispde sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica”.

Especificamente em seu art. 72 ela trata da Carta de Servicos ao Usuario, documento este
que deve compendiar os servigcos publicos oferecidos aos usuarios contendo alguns
elementos basicos de informacao, quais sejam:

I - servigos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar O Servico;
III - principais etapas para processamento do servico;

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

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao sobre a prestacdo
do servico
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Vé-se que a partir da obrigacao de informar, ratifica-se a obrigacdo de estabelecer o prazo
maximo para a prestacao do servico, decorrente do Principio Constitucinal da Eficiéncia.
Além do prazo, verificam-se outros elementos informativos do servi¢co que ao serem com-
pendiados 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 revisdo e transformacao de modo que seja facilitada ao usuario a consul-
ta pelo servico buscado na SEFAZ, bem como haja uma padronizacao do nivel das infor-
macodes oferecidas de modo a atender ao art. 72, § 32 da Lei n2 13.460/2017.

Dessa forma, durante o ano de 2021, convidamos os servidores fazendarios a leitura
espontanea da referida Lei com vistas a revisao dos processos internos e adequacédo dos
mesmos a nova norma para que no momento oportuno o “Portfolio de Servicos” seja abas-
tecido e se torne o efetivo meio pelo qual o usudrio podera obter as informacdes necessa-
rias aos diversos servigos oferecidos pela SEFAZ.

As equipes da Ouvidoria e da Controladoria Fazendaria colocaram-se a disposicao para
auxiliar neste processo, inclusive quanto a simplificacdo de processos internos e moderni-
zacdo das ferramentas administrativas.
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@ SATISFACAO DO USUARIO

Com o intuito de registrar a satisfacao dos usudrios em relacao ao atendimento prestado
pela Sefaz/AM, anexamos nesse topico algumas mensagens de agradecimento encami-
nhadas 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 desenvol-
vimento profissional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua dos
servicos prestados pela instituicao.

Por meio da Pesquisa de Avaliacdo de Satisfacdo do Atendimento da Sefaz/AM implantada
em 01 de julho de 2021, observamos um aumento significativo dos elogios recebidos de,
aproximadamente, 73% em relacdo aos meses anteriores a criacdo da ferramenta.

E interessante relatar que houve uma busca pelos setores que trabalham somente com o
publico interno da Sefaz, para serem incluidos na Pesquisa de Avaliacao de Satisfacdo do
Atendimento, objetivando terem um retorno sobre os atendimentos prestados aos servi-
dores da casa. Um comportamento bastante peculiar e positivo, pois os setores internos
demonstraram interesse de serem avaliados, assim como ocorre com os setores que traba-
lham diretamente com o publico externo (contribuintes e cidaddos em geral).

A Ouvidoria Fazendaria buscou utilizar o retorno da satisfacdo do usuario como uma
ferramenta de motivacdo e engajamento entre os setores da Secretaria de Fazenda. Por
isso, foi idealizada uma homenagem aos trés primeiros setores que tiveram destaque no
ano de 2021, pelo critério elogios recebidos por meio da Avaliacdo de Satisfacao do Usuario
implantada pela OUVFAZ.

Os setores premiados receberam uma placa de reconhecimento entregue pelo Secretario
de Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, no dia 16 de dezembro de 2021, no qual o 12 lugar em
Exceléncia no Atendimento ficou com o Departamento de Arrecadacdo/DEARC sob a dire-
cao da servidora Anny Karolliny Saraiva Coelho; o 22 lugar foi agraciado pelo Departamen-
to de Informacgdes EcondémicoFiscais/DEINF, chefiado pela servidora Karén Valeska Caval-
cante; enquanto o 32 lugar foi entregue ao Departamento de Controle de Entrada de Mer-
cadorias/DECEM, conduzido pela servidora Andréa Corado.
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ELOGIOS

SETORES MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET out NOV | TOTAL
AT 1 1 1 0 0 0 3
CAC 0 0 0 0 0 0 1
DDGEP 0 0 0 0 11 0 13
12 LUGAR -
DEARC 8 4 1 11 12 2 21 7 7 73
DEARF 0 0 0 5] 0 0 0 0 7]
32 LUGAR -
DECEM 0 8 5 1 3 3 8 1 1 30
DECON 0 0 ] ] 0 0 0 0 2
DEDIV 0 1 1 1 0 0 0 0 0
DEFIS 1 4 2 1 2 2 1 4 4 21
22 LUGAR -
DEINF 3 0 0 2 7 3 4 8 4 31
DETIN 0 2 1 1 =] 2 3 1 1 17
DETRI 0 0 1 1 1 0 1 0 0 4
DILOG 0 0 0 0 0 2 4 5] 1 13
GSEFAZ 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
MEF 0 0 0 0 0 1 1 7 11 20
SEA 1 0 0 0 0 0 0 0 0
SEFAZ 0 0 0 0 1 0 1 0
SET 1 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 15 20 13 18 50 15 44 34 34 243
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Anexo 01 — Entrega da Placa de Reconhecimento aos setores pelos elogios recebidos em 2021.

. :

Anexo 02 — Entrega da Placa de Reconhecimento entregue pelo Secretario de Estado da Fazenda as Chefes de Departa-
mento pelos elogios recebidos em 2021.




29

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021

Elogio
o — A

Sex, 18/06/2021 16:47
Para: Ouvidoria SEFAZ <ouwvidoria@sefazam.gov.br>

Boa tarde!

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

Dei entrada, na tarde do dia 16/06, no protocolo online, para solicitagdo do desconto previsto na Lei
203/2014, referente a0 Bom Condutor; e na manha de hoje (18/06) ja recebi notificacdo com o
resultado e a aprovacao do desconto pleiteado!

Tal celeridade e respeito para com o cidaddo por parte de um orgao publico, além de muito me
alegrar, me faz acreditar que & sim possivel confiar em nossas Instituices!

Parabéns pelo excelente trabalho!

Att.
Alisson S
Enviado do meu iPhone

Elogio

 Gostaria de registrar o EXCELENTE atendimento recebido no setor de IPVA
(SGIV). Por se tratar de um orgdo publico, ja se tem um "pre-conceito” a
cerca do atendimento, mas que ndo pode ser generalizado. Por isso, gostaria
de agradecer e parabenizar o SGIV pela celendade 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 tdo bem atendida. Desejo que continuem
trilhando esse caminho de pronto atendimento as demandas do publico,
lembrando que hoje o ATENDIMENTO € um diferencial nas empresas
privadas e porque nao englobar as publicas também! Parabéns!!!

-4 s I %
Ter, 29/06/2021 15:41 B ® a9 9% 99

Para: Ouvidoria SEFAZ

Venho através desse e-mail, agradecer a atengdo do sr Sidney com o processo de restituigdo e desconto
para o processo de Bom condutor, profissional super prestativo, me ajudou nas informagdes e entrada do
processo que solicitel, meu muito obrigadal

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

Enviado do meu iPhone

Foram retiradas as informacdes pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD).
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i
Sex 25/06/2021 11:57 B4 9 © o

Para: Quwidona 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,

Seg, 28/06/2021 1343
Para: Ouvicoria SEFAZ

Boa tarde.
Muitissimo obrigado!

Vocés foram de mdxima importincia nessas baixas que levario 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 & uma boa semana,

agradecimento aos atendimentos do DETRI

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 orientagdo
para as solucoes dos problemas. Atenciosamente.

Foram retiradas as informagdes pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD).
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MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA |#lacio « |

@ DETIN - SEFAZ/AM

Sex, 171242021 11:24
Para: Central de Atendimento ao Contribuinte
Ce Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA QOUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
17/12/2021 10:24
Remetente

B Eg 4 % 3

Email

Assunto
Central de atendimento ao contribuinte - CAC
Avaliagio
Excelente
Comentario
Parabéns a Sefaz e a todos os que compdem o quadro. A recepgdo € todos os que
funcionrios, em especial ao Sr
Daniel José de Souza, pela distingdo e presteza com wie atende o publico. Parabéns.

Responder Responder a todos Encaminhar

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA | #valsgio «

DETIN - SEFAZ/AM
Qua, 2212/2021 1522
Para: gdd-sefaz@sefaz.am.gov.br
Ce Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

22/12/2021 1422
Assunto

Desembarago
Avaliagio

Excelente

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

obrigada!

B 2D 9% >

Responder Responder a todos Encaminhar

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA [4vauscio «

DETIN - SEFAZ/AM
Seg, 13/12/2021 1231
Para: Gerencia de Debitos Fiscais
Cc: Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

13/12/2021 11:31
Remetente

B S a9 %3

Assunto
Débitos e Parcelamentos
Avaliagao
Excelente
Comentario
Atendimento Nota 10 do Dearc
Toda Equiipe muito Eficiente e Cortez
Encaminhar

Responder Responder a todos

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2021

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA [4vauacio

DETIN - SEFAZ/AM

Sex, 17/12/2021 1247

H =S 9 % 2

Para: Subgerencia de Controle de IPVA
Cc: Quvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
17/12/2021 11:47
Remetente

Email

Assunto

IPVA

Avaliagao

Excelente

Comentirio
O Protocolo eletrénico facilitou dar entrada na documentagdo e a celeridade do
servidores também contribuiu bastante (mesmo sendo um servigo novo - isencdo di
IPVA para Autista).

Encaminhar

Responder Responder a todos

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA [#vaLscio

DETIN - SEFAZ/AM
Qui, 23/12/2021 11:41

B b 6 % >

52!

Para: Quvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Data
23/12/2021 10:41
Assunto
Outro Assunto
Cutre Assunto
Corregio Dia
Avaliagae
Excelente
Comentdrio
Atendimento excepcional, eguipe técnica bem preparada e pronto pra sanar duvidas e
resolver problemas, setor estd de parabéns

Responder Encaminhas

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA #vauAcio «|

DETIN - SEFAZ/AM
Qui, 23/12/2021 1500
Para: Gfis Gfis

Cc Quvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
23/12/2021 14:00
Remetente

B ES S &

Email
fiscalmao@nbllog.com.br
Assunto
Geréncia de Fiscalizagdo - GFIS
Avaliagdo
Excelente
Comentario
Todos as solicitagdes que tenho encaminhado ao GFIS, tenho recebido retorno de
imediato, estou totalmente satisfeito com o atendimento desse departamento.
Muito obrigado.

a todos

Foram retiradas as informagd&es pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD).
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@) .LINHA DO TEMPO

Elaboramos uma linha do tempo sobre os acontecimentos que ocorrem com a Ouvidoria
Fazenddria, desde sua implantancao efetiva em outubro/2020 até dezembro/2021 pela
nova gestao. A ideia é registrar os fatos ocorridos para termos uma memaoria sobre o setor,
visando auxiliar projetos futuros, como o planejando de metas e objetivos da OUVFAZ.
Enfim, tudo que é relevante para a realizacdo de melhorias para beneficio do contribuin-
te/cidadao e a sociedade.

Outubro/2020 Dezembro/2020 Fevereiro/202 Margo/2021 Abril/2021 Maio/2021
Acesso aos Langamento Relatério Cartilha da Dwulgau;an do Tutorial sobre a Suporte alive
Sistema Fala.BR e Portal da Mensal de Ouvidoria Dia do Ouvidor, Ouvidoria “Descomplicando
e-SiC Ouvidoria Gestdo da Fazendaria 16 de margo, na Fazendaria oIPVA"
Fazendaria Ouvidoria voltado ao Secretaria
Pablico Folder de Elogios
Interno aos setores
Junho/2021 Julhnfzozl; qostoJZDZI; etemhrc!iln; Uutubrnlztl: Novembro/2021 Dezembro/202
Dica rapida Langamentoda Langamento da Tutorial e Webinario: Lei de Participagdo no Entrega da Placa
redes sociais Avaliagio de Avaliagéo de material Acesso alnformagdo, curso de de Homenagem
de temas mais Satisfagdo do Satisfagdo do explicativo de ministrado pelo Dr. Formagao e pelo Secretario de
demandados Atendimentoda Atendimento do como fazer a Rogério de Sa, Certificacdo de Estado da
nos canais de Sefaz/AM da Sefaz/AM Avaliagao de Subcontrolador- Ouvidoreseno V Fazenda aos
comunicagio, Publico Externo  Publico Interno Satisfacédo Geral de Simpésio Nacional  setores que
como a Leido (cidado/contri  (servidor e Externaelnterna  Transparénciae de Ouvidorias tiveram destaque
Bom Condutor -buinte) colaborador) pela sociedade e Ouvidoria promovido pelo no atedimento em
(IPVA) ::I;: ::t\:::rcs Divulgaco do TCE 2021
Relatorio Trimestral
de Gestdo da

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ
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@D .Projetos Implementados

No decorrer de sua implantagao no final de 2020 e durante o ano de 2021, a Ouvidoria
Fazendaria implementou diversos projetos, entre eles destacamos o lancamento do Portal
da Ouvidoria Fazendaria, link de acesso: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/, em 26
de dezembro de 2020.

No portal, o usuario podera obter informacdes sobre a OUVFAZ, assim como ter acesso a
todos os canais de comunicagao, como: sistema Fala.BR (canal preferencial), sistema
e-SIC, e-mail institucional e Fale Conosco. Estdo disponiveis, ainda, a legislacdo nacional
e estadual relacionada a Ouvidoria, os relatorios de Gestdo da Ouvidoria Fazendaria (men-
sais e trimestrais) e a Avaliacao de Satisfacdo do Atendimento da Sefaz/AM.

A Figura 01, abaixo, refere-se a tela inicial do Portal da Ouvidoria hospedada no site da
Sefaz Amazonas.

FIGURA 1:

PORTAL DA OUVIDORIA FAZENDARIA

52 AMAZONAS

OUVIDORIA

Ouvir

£} SOBREAOUVIDORIA™ CANAIS DAOUVIDORIA~ LEGISLAGAO = RELATORIOS *  DEIXE SEU COMENTARIO

OUVIDORIA FAZENDARIA
Esta informac&o foi Util?

Sobre a Ouvidoria (4] e
Sim Nao
A Ouvidoria Fazenddria representa o cidaddo junto a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.

Trata-se de um canal direto e permanente de comunicagdo, no qual vocé podera reclamar, denunciar, sugerir e elogiar a atuagdo da Sefaz
Amazonas.

A Ouvidoria recebe e avalia a sua manifestacao, reclamacdes, dendncias, sugestdes e elogios - relacionada a Sefaz, conduz para a drea responsavel
pelo tratamento da demanda, monitora e acompanha os processos para que sejam dadas repostas com eficiéncia e no prazo determinado.

RESPONSAVEIS

Rodrigo Belém Lima o (92)2121-1628
Ellen Patricia Nogueira da Costa o (92)2121-1919

33 OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ
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Em fevereiro de 2021, foi elaborada e divulgada uma cartilha informativa sobre a Ouvido-
ria Fazendaria, tendo como publico-alvo os servidores e colaboradores da Secretaria de
Fazenda. O objetivo da criacdo do material foi dar ampla comunicac¢ao a instituicdo do
funcionamento da nova unidade, perguntando se os servidores ja conheciam o setor, se
tinham conhecimento do papel da Ouvidoria Fazendaria, qual sua importancia para o
orgdo, como os servidores poderiam auxiliar para que os resultados desejados fossem
obtidos e quais os canais de comunicacdo da OUVFAZ.

FIGURA 2:

CARTILHA INFORMATIVA PARA OS SERVIDORES

i ' Como vocé, servidor,

podera auxiliar a Ouvidoria?

i1 ]

A Ouvidoria Fazendaria
representa o cidadao
junto a Secretaria de
Estadoda Fazenda x
do Amazonas.

el
-

Contamos cOm seu aD0i0 Para que
as demandas encaminhadas pelos
contribuintes  sejam  respondidas
com eficiéncia & de forma agil, Sabe-
mas, que as demandas 530 Intensas

Trata-se de um canal direto @ permanents de comunicacio, no qual o cida- £ Muitas areas encontram-se com o
do poderd sokicitar informacBes ou orientacdes, assim como reclamar, quadro reduzido, contudo ¢ impor-
denunciar, sugerir @ elogiar a atuacao da Sefar Amazonas tante lermos empatia @ Procuramos.
auxiiar da methor forma possivel, de
A Ouvidoria recebe e avalla as manifestagBes, reclamagdes, dendncias, mado a aproximar cada vez mais os m
sugestdes e elogios relacionados & Sefaz, conduz para a srea resporsavel cidados e a Secretaria de Fazenda
pelo tratamento da demanda, monitora & acompanha 05 Processos para que do Estado do Amazonas.
sejam dadas respostas com eficiéncia e no prazo determinado. E nic para

por al, também atua como elo entre o cidaddo ou contribuinte que busca Como entrar em contato com a
onentacho @ a drea técnica que pode suxiliar com a informacho necessaria Ouvidofia Fazendéria?

g Os canais de ouvidoria encontram-se
disponivels por meio do Portal da
Ouvidoria

Qual a sua importancia para a Sefaz?

# Ouvidoria Fazendéria & um instrumen- |https://online.sefaz.am.gov.br/ouvi
10 de participagao e controle social, um doriaf], hospedado no site da
mecanismo de exercicio da cidadania e Selaz/AM.

uma importante ferramenta de gestbo As consultas simples poderbo ser reali-
plblica | zadas pelo cidadao por meio do telefo-
ne [92] NN-19W e demandas mais
complexas 530 recebidas pelo e-mail
ouvidoria@setaz.am.gov.br. s
como pelos Sistemas: Fela.BR (Canal
de integracho do usudnio dos servicos
publicos com o Governo para realizar sugestdes. elogios, dendncias,
reclamagdes, solicitagdes @ acompanhar manifestagSes) e Sistema e-SIC
[Canal de envio de pedicdos de acesso & Informagso, com Informagies
sobre a Lei de Acesso & Informacio e o Servico de Informacoes so
Cidadio)

Por meio das informagdes encaminha-
das pela Ouvidoria & possivel que os
gestores fazendarios identifiquem s
problemas e as deficénclas de suas
drens, promovendo as mudancas
necessirias para ajustar os senvigos &
qualidade desejada € pleiteada pelos
contribuintes, além de atender &s cres-
centes necessidades de transparéncia
exigidas pela Sociedade.

Explorando diferentes estratégias de divulgacdo a Ouvidoria Fazendaria elaborou modelos
de banners para conhecimento do publico interno (servidores e colaboradores) e externo
(contribuintes e cidaddos) dos canais de comunicacgao, assim como na implantacdo da
Avaliacao de Satisfacdo do Atendimento da Sefaz/AM, sendo essencial para dar amplo
conhecimento da existéncia do setor aos usuarios.

FIGURA 3:

BANNERS INFORMATIVOS SOBRE A IMPLANTAGAO DA OUVIDORIA FAZENDARIA

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 34
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FIGURA 4:

Avalie nosso

-‘\eﬂ;.{?’; f ,_.:‘0

Ouvidoria
Portal da Ouvidoria
Fazendaria

i

o servico, avalie e deixe sua sugestio

Sua opinidao nos ajudaa
entender as suas necessidades
e também a melhorar o nosso

atendimento. arc

FIGURA 5:

YOuVIDORIA ¢
FAZENDARIA
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Foi divulgado por meios eletrénicos e digitais um resumo consolidado do relatério de
Gestdo da Ouvidoria, informando o total de manifestacdes recebidas mensalmente no
primeiro semestre/2021 e trimestralmente a partir do segundo semestre/2021. No resumo,
verifica-se o total das demandas atendidas dentro do prazo de resposta, o que foi atendido
fora do prazo, as manifestacdes ndo atendidas mas que se encontram ainda dentro do
prazo de resposta e as demandas que se encontram em aberto e fora do prazo, fornecendo
um panorama do que ocorreu no ano de 2021.

FIGURA 6:
- - i . Resumo do Relatorio de Gestao
Resumpdqﬂelaton:lodeﬁestao Hmdqnelatnﬂo_dem da Ouvidoria - Margo/2021
da Ouvideria - Janeire/2021 da Quvidoria - Fevereiro/2021
Curwicdcria Maniferiscien D'J!'t"“.:“ o P [re—— o r
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FIGURA 7:

RESUMO DO RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

sd = s gt Resumo do Relatério de Gestdao da Ouvidoria
Bf:mr:oaggggl:tg{grﬂ&%s;g%da Ouvidoria | “5utubro, novembro e dezembro/2021
L .

Sistama e-5IC [ 0 [ o | e hicsomkad o s | i} ! 4
Sistema Fala B2 = [ o 1 1
Sistema Fala 6 n 0 a0 o | 00 1 |
Atendimento (A mn 2 [ ] 0
Teetonica ] 165 156 00 00 00 R
| Ehol s 1 o » ]
E-mall | o ® 02 05 [
| Fale Conosco 2 ] N 3 :
Fale conosco | 150 42 03 o 04
Total 556 514 L ] ” L
ToTAL l an ass o o7 "
A clomandas recebidos wa Arenclmeo Teeiorica sk et . comple-

xidade. elsborada, 8 O

ria & cdenta o formalizar 5L Semanda palos outos canali e comunicacks: a-mall, sstema 6-5IC @
sistena Fala BR, degendendo oo 1eor ée sua manfestagao. Por esta razdo, clssilicamas as demandas
por eletone como 0% atendidas dentio do praro

_I:.‘-emandas Consolidadas

o L AMAZONAS. ~ omive setaz amoovbr/omidorn  fornars  ramnda €0 AMAZONAS

Em 01 de julho de 2021, foi implantada a Avaliagcao de Satisfacao do Atendimento da
Sefaz/, por meio da qual o usudrio poderd deixar seu comentario, escolhendo o assunto
do atendimento que deseja fazer sua avaliacdo por meio de figuras que expressam se o
atendimento prestado pela instituicao foi excelente, bom, regular, ruim ou péssimo. A
identificacdo do cidadao é opcional, assim como o campo de comentarios.

FIGURA 8:

TELA INICIAL DA AVALIAGAO DE SATISFAGCAO DO ATENDIMENTO SEFAZ/AM

Deixe seu Comentario

Agora vocé pode avaliar os servigos e atendimentos realizados pela SEFAZ.
E necessaria a identificacdo do servico ou assunto do atendimento e a avaliacao se da por meio das figuras abaixo.

N&o é obrigatdria a identificagdo nem o comentario, no entanto gostariamos de saber as circunstancias que o levaram a presente avaliagdo para
que possamos incentivar as boas agdes e repensar o que nao deu certo.

Assunto :

Escolha um Assunto v

Comentério (Opcional):

Avaliacao :

Voltar ao Topn
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A Ouvidoria Fazendaria elaborou modelos de folders e plaguinhas para divulgagao da
Avaliacdo de Satisfacdao do Atendimento, conforme Figura 09 que retrata os modelos cria-
dos.

FIGURA 9:

MATERIAIS DE DIVULGAGAO DA AVALIACAO DE SATISFAGAO

dos dos
servicos da Sefaz setores da Sefaz

Como fazer? Como fazer?

PUBLICO EXTERNO/CIDADAD PUBLICO INTERNO SEFAZ

Avalie nosso

,

¥ Acesse:

Através do site da Sefaz, acesse:

Ouvidoria )
F:zr;amm:iorla ‘

B e o b i v

2°Em ™ ", selecion: -
servico que ird avallar . 2°Em* " alista e
o q : pia LA o 3* Em seguida escolha o setor

Clique em:

Deixe seu comentario
[Escolha o servigo, avalie e deixe sua sugestao

3 Clique na figura correspondente a sua avaliagio

4* Clique na figura correspondente a sua avallacio

Sua opinido nos ajuda a
entender as suas necessidades @ - @ --
e também a melhorar o nosso ol

avalle g

atendimento.

4° Deixe seu comentario, 5° Marque a calxinha e clique 5 Delxe seu comentério, 6 Marque a caixinha e clique
nome e e-mail se quiser. em* " nome e e-mall se quiser. em*“ bt

. €G3 AMAZONAS o 3 AMAZONAS

Acesse:

www.sefaz.am.gov.br

Os elogios encaminhados pelos usuarios aos setores, via e-mail institucional ou pela
Avaliacdo de Satisfacdo do Atendimento foram divulgados, a partir do més de
marco/2021, como demonstrado na Figura 10 abaixo.

FIGURA 10:

ELOGIOS DOS USUARIOS AOS SETORES

S oo Snpite UMM O oo s docyen oo s NN Junho
F i por seu —_— por seu excelerme abendimenta. : RO

|

-
DETIN

e =
Gabinete do Secretirio
comTAz

Controladoria Fazendaria
a1

SAAT | ol

2 -
DEDIV

I

i @mﬂ” ..... v ga pAENROMAG 0 eees

8 B0 BbND B BRUBCHAT 30 NCBDAr BOg08
JUIRDY 5o i ol e s ncacek Faserdtins
L1

Gabinete do Secretirio
2oL

i 57 Elogios

TOTAL: 35 ELOGIOS

b
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FIGURA 11:

ELOGIOS DOS USUARIOS AOS SETORES

Os setores abaixo se destacaram a0 receber elogios
do contribuinte por melo da Ouvidoria Fazendaria Novembro
por seu excelente atendimento.

Os setores abaixo se destacaram ao receber elogios
do contribuinte por meic da Quvidaria Fazendaria
por seu excelente alendimento.

SEFAZ .
SER -

i DEARC

sy TOTAL: 74 ELOGIOS
CONTFAZ » 7,8+ ¥,
TOTAL: 34 ELOGIOS B L ™

ali¥a I ,]"!.':__: A LT
Feandn ) AMAZONAS rasena (1 AMAZONAS

Com a receptividade muito positiva dos elogios pela casa, causando notério engajamento
e motivacao dos servidores e colaboradores que buscaram aprimorar cada dia mais o
atendimento aos cidadaos/contribuintes, foi entregue uma placa de reconhecimento aos
trés setores destaque em exceléncia no atendimento em 2021. O Modelo da placa segue
abaixo na Figura 12.

FIGURA 12:

ELOGIOS DOS USUARIOS AOS SETORES

1° Lugar em Exceléncia no Atendimento

Departamento de Arrecadacéo - DEARC

A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria
Fazendaria, setor responsavel por receber o retorno sobre o
atendimento prestado ao contribuinte/cidadéao e a sociedade,
vem parabenizar, agradecer e ressaltar o trabalho de exceléncia
realizado por esse Departamento no ano de 2021.

Manaus, dezembro/2021
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@ Materiais Jornalisticos sobre a Ouvfaz

A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazendaria recebeu placa de
homenagem da Controladoria-Geral do Estado/CGE pelo empenho e dedicagdo nos
servicos prestados no ano 2021, contribuindo para aprimorar e fortalecer a transparéncia
do Governo do Estado do Amazonas. A chefe do setor, Ellen Patricia Nogueira da Costa,
recebeu placa de reconhecimento, ao lado do controlador da Sefaz, Rodrigo Belém,
evento que contou com a participacao do Controlador Geral do Estado, Dr. Otavio de
Souza Gomes, e do Subcontrolador de Transparéncia e Ouvidoria, Rogério de Sa Noguei-
ra.

FIGURA 13:

PUBLICACAO DO JORNAL DO COMMERCIO
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A Associacdo dos Técnicos de Arrecadacao de Tributos Estaduais do Amazonas/ASTATE e
o Sindicato dos Técnicos de Arrecadacao de Tributos Estaduais do Amazonas/SINDTATE
publicaram uma Nota de Reconhecimento e Parabenizacdo aos trabalhos desenvolvidos
pela Ouvidoria Fazendaria em 2021.
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FIGURA 13:
NOTA DE RECONHECIMENTO E PARABENIZAGCAO DA ASTATE
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Participac¢ao da Ouvidoria Fazendaria no 5.2 Simpdsio Nacional de Ouvidorias promovido
pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas/TCE, nos dias 25 e 26/11/2021, para
debater sobre governanca publica, ouvidoria e cidadania digital trazendo os temas: "Ou-

vidoria brasileira: cenario, avancos e desafios”, e "Cidadania Digital, Governo Digital e
Eficiéncia Publica”

FIGURA 15:

V SIMPOSIO NACIONAL DE OUVIDORIAS
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Divulgacgao do Dia do Ouvidor, 16 de marcgo, pela Assessoria de Comunicacao/ASCOM da
Sefaz/AM

FIGURA 16:

DIA DO OUVIDOR

CORREGEDOR

Agente de transformacao nas instituicées

A
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@) CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Fazendaria tem cumprido com o seu papel de atuar como interlocutora e me-
diadora entre o contribuinte/cidaddo e a Secretaria de Estado da Fazenda, assim como
entre as unidades internas da instituicédo.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados pela Sefaz/AM, a uni-
dade tem trabalhado no sentido de aprimorar a sua forma de atuacdo, com o lancamento
do Portal da Ouvidoria Fazendaria, criagcdo dos canais de comunicacdo e possibilitando a
realizacao de avaliacdes pelos usuarios acerca dos atendimentos prestados pelos setores.

Observa-se, ainda, a possibilidade de melhorias na sua atuacao, de modo que haja a
implementacao de fluxos de trabalho, manualizacdo das atividades, criacdo de novos
canais de comunicacao e adog¢do de um sistema de gestao, contudo ha necessidade de um
aumento no quadro de colaboradores do setor para operacionalizar algumas das iniciati-
vas que pretendemos realizar no ano de 2022, o que permitird um acompanhamento mais
preciso e qualificado acerca das manifestacdes recebidas ao longo do ano.

Assim, para 2022, a perspectiva é que a Ouvidoria Fazendaria continue avancando na
melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade, de modo a
aproximar cada vez mais os contribuintes/cidaddos e a Secretaria de Estado da Fazenda.
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www.online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/
ouvidoria@sefaz.am.gov.br

Av. André Araujo, 150 - Aleixo - Prédio Ozias Monteiro - 32 andar
(SEFAZ - Anexo)

Contato: (92) 2121-1919
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Manaus, marco de 2022.
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