SECRETARIA DE ESTADO DA FAZENDA - SEFAZ[AM

OUVIDORIA FAZENDARIA

Relatério Anual
de Gestdo

Manaus, fevereiro de 2023.

i 3 MALOMSS e



OUVIDORIA FAZENDARIA
OUVFAZ

Av. André Araujo, 150 — Aleixo
Prédio Ozias Monteiro, 3° andar (Anexo SEFAZ)
Manaus/AM CEP: 69060-000

E-mail: ouvidoria@sefaz.am.gov.br

Alex Del Giglio

Secretdrio de Estado da
Fazenda do Amazonas

Ellen Patricia Nogueira Da Costa
Chefe da Ouvidoria Fazenddria



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022
OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ

CONTEUDO

@D APRESENTAGAO .ottt 4
.ATENDIMENTOS ........................................................................................ 5
) MANIFESTAGOES ...ttt 8
. UNIDADE INTERNA RELACIONADA A ANALISE ....oooveveeeeveeceeeen 12
.TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES ..o 16
.PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAGOES ..coovviiiieeeieiennes 22
.SUGESTOES DE MELHORIAS .ottt 24
@8) SATISFACAO DO USUARIO ..o 26
9D LINHA DO TEMPO ..ottt 32
9.1 Projetos Implementados........cccciiiiiiniiiiiiiiics 33
9.2 Materiais Jornalisticos sobre a Ouvfaz.......ccceceeeeeenee 40

(10D CONSIDERAGOES FINAIS ..ottt 43



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022

@DAPRESENTAGAO

A Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei
n°13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos PUblicos, apresenta o seu
Relatério Anual de Gestéio, contendo os resultados obtidos no ano de 2022.

O Relatério Anual de Gest@o da Ouvidoria Fazenddria &, nos termos da Lei n° 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informagdes referentes s manifestagdes recebidas e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos prestados pela
Sefaz/AM.

De acordo com o artigo 15 da Lei n°® 13.460/17, o Relatério Anual de Gestéo deverd indicar, ao
menos:

| - O nmero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestagdes;
llI- A andlise dos pontos recorrentes; e

IV- As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugées

apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo deverd, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei n°13.460/17,
ser encaminhado & autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a unidade de Ouvidoria, por-
tanto, como a OUVFAZ estd ligada diretamente ao Secretdrio de Estado da Fazenda, deverd 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 Fazendd-
ria durante o ano de 2022, pois, além de encontrar-se focado no disposto na Lei n° 13.460/17, ou
seja, em informagdes relativas ds manifestacdes e atendimentos realizados pela Ouvidoria
Fazenddria, tem como objetivo deixar registrado meméria das atividades desenvolvidas pelo

setor no decorrer do ano.
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(2) ATENDIMENTOS

A Ouvidoria Fazenddria foi criada pelo Decreto N.° 44.753, de 27 de outubro de 2021. Apés a alte-
racdo do Decreto N° 43.896, de 18 de maio de 2021, que j& havia criado a Geréncia de Ouvidoria
(Gouv) ligada a Controladoria Fazenddria (CONTFAZ), a Ouvidoria passou a ser a ser vinculada
diretamente ao Secretdrio de Estado da Fazenda. Séo finalidades da Ouvidoria: monitorar e
melhorar o desempenho funcional das Unidades da SEFAZ e de seus servidores, mediante ativi-
dades de transparéncia na gestdo publica, recebendo comunicagdes, dendncias, elogios e
sugestdes com relagdo & prestacdo de servigos publicos, visando & eficiéncia, a eficacia, a
moralidade e & credibilidade da administragdo fazenddria.

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como interlocutora e mediadora entre o contri-
buinte/cidaddo e a Secretaria de Estado da Fazenda, de modo que as manifestagdes decorren-
tes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados
pela Insituicdo.

O contato entre os contribuintes/cidadd@os e a Ouvidoria Fazenddria poderd 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 manifestagées, uma vez que constitui canal de integragdo do usudrio dos servigos publicos
com o Governo para realizar sugestées, elogios, dendncias, reclamagoées, solicitagées e acom-
panhar manifestacées) e pelo sistema e-SIC (Canal de envio de pedidos de acesso a informa-
¢do, com informacgdes sobre a Lei de Acesso & Informacdo e o Servigo de Informacgdes ao Cida-
déo).

No ano de 2022, a Ouvidoria Fazenddria recebeu 2.375 manifestagcdes por meios dos seus canais
de comunicagdo, contudo desse total, 245 manifesta¢gdes encaminhadas via sistema Fala.BR
foram arquivadas com o motivo “Falta de Urbanidade”, em razdo de possuirem uma linguagem
imprépria e inadequada, com palavras de baixo caldo, e cujo conteGdo revelou um infeliz uso
impréprio desta importante ferramenta, sendo orientado pela Controladoria Geral do Estado
(CGE) o arquivamento dessas demandas.

Dessa forma, verificou-se que o total de manifestagdes efetivas recebidas em 2022 foram 2.130.

A distribuicdo do quantitativo de manifestagcdes recebidas pelos canais de comunicagdo ao
longo do ano encontra-se disposto no Grdafico 01 e Grafico 02.
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GRAFICO O1:

TOTAL DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2022

Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).

GRAFICO 02

TOTAL DE MANIFESTACOES EFETIVAS RECEBIDAS EM 2022

Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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A titulo de construirmos um histérico sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria durante
o ano, informamos que o quantitativo de manifestagdes recebidas pelo sistema e-SIC somam
167 solicitagdes; 361 manifestagées foram encaminhadas por usudrios via sistema Fala.BR,
entretanto, 245 foram arquivadas pelo motivo de Falta de Urbanidade e somente 116 sGo mani-
festacdes efetivas; 946 manifestacdes recebidas por meio de atendimentos telefénicos; 422
manifestagdes foram encaminhadas ao e-mail institucional do setor e 479 manifestagées

enviadas pelo canal Fale Conosco. Segue abaixo o quantitativo de manifestagcdes recebidas por
cada canal de comunicagdo:

GRAFICO 03:

MANIFESTACOES POR CANAL DE COMUNICACAO
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Fonte: Extragéio feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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Fonte: Extragéio feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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(3)MANIFESTAGOES

Primeiramente, quanto s demandas encaminhadas pelos usudrios por meio do Sistema e-SIC,
cujo total foram 167 solicitagdes anuais a que se refere este relatério, informamos que 50
demandas foram encaminhadas & Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 44 demandas foram
encaminhadas & Secretaria Excecutiva de Assuntos Administrativos/SEA, 19 demandas foram
para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 01 demanda foi para a Secretaria Executiva de Orga-
mento/SEO, 01 solicitagdo destinava-se a Auditéria Tributdria/AT, 01 manifestagdo foi encami-
nhada ao Conselho de Recursos Fiscais/CRF, 01 demanda era destinada ao Gabinete do Secre-
tario/ GSEFAZ e 50 solicitagdes foram respondidas diretamente ao usudrio.

GRAFICO 05:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES SISTEMA E-SIC
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).

Em relagdo as manifestagées apresentadas & Ouvidoria Fazenddria pelo Sistema Fala.BR, no
ano de 2022, como mencionado anteriormente, foram um total de 361, observou-se que 245
foram arquivadas por falta de urbanidade, portanto, apenas 116 manifestacdes sdo efetivas.
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Das 116 manifestagdes efetivas encaminhadas a OUVFAZ, 64 foram encaminhadas & Secretaria
Excecutiva da Receita/SER, 05 demandas foram encaminhadas & Secretaria Excecutiva de
Assuntos Administrativos/SEA, 02 demandas foram para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET,
01 solicitagéo destinava-se a Auditéria Tributaria/AT, 01 demanda era destinada a Corregedoria
Fazendéria/ CORFAZ, 37 manifestagées foram respondidas diretamente ao usudrio e 06 foram
elogios encaminhados pelo usudrio ao atendimento prestado pela Secretaria.

GRAFICO 06: 3
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQOES SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel aos Relatérios de Gest&o da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).

GRAFICO 07:

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES EFETIVAS SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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Sobre as manifestagdes recebidas pelo canal de comunicagdo E-mail, que engloba o e-mail
institucional da Ouvidoria Fazenddéria e o Fale Conosco, referente a 2022, totalizaram 901
manifestagdes, sendo que 422 foram recebidas pelo email institucional e 479 pelo Fale Conosco.

Informamos que das 422 mensagens recebidas no e-mail institucional da Ouvidoria Fazenddriq,
349 demandas foram destinadas & Secretaria Executiva da Receita/SER, 26 demandas &
Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 06 demandas para & Secretaria Executiva
do Tesouro/SET, 08 demandas Auditoria Tributéria/AT, 11 demandas para o Gabinete Sefaz e 22

demanda para outros setores.

Quanto as 479 demandas anuais encaminhadas pelo Fale Conosco, foram destinadas 385 para
a Secretaria Executiva da Receita/SER, 49 demandas & Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 06 manifestagcdes para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 06
demandas para a Auditoria Tributaria/AT, 03 demandas para o Gabinete Sefaz/GSEFAZ, Ol
demanda para o Conselho de Recursos Fiscais/CRF e 29 demandas foram destinadas a outros

orgdos.

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 dagil, com a orientagdo dos
setores competentes, foram respondidos diretamente ao usudrio apds obtermos as orientagdes
necessdrias. Em relagdo aos e-mails de maior complexidade, com necessidade de uma
resposta mais detalhada ao usudrio, foram encaminhados memorandos solicitando andlise,
providéncias e resposta no prazo de 10 dias Uteis pela drea competente.

A distribuicdo do quantitativo de manifestagdes recebidas pelos canais de comunicagdo ao
longo do ano encontra-se disposto no Grafico 08 e Grafico 09:

GRAFICO 08:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES E-MAIL INSTITUCIONAL
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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GRAFICO 09:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES FALE CONOSCO
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022)

As manifestagdes recebidas via telefone pela Ouvidoria Fazenddria corresponderam a 946
ligagées. Desse total 193 ligagées foram recebidas nos meses de janeiro, fevereiro e margo/2022;
246 atendimentos telefénicos foram realizados em abril, maio e junho/2022; 239 ligacdes foram
recebidas de usudrios nos meses de julho, agosto e setembro/2022 e 268 atendimentos via

telefone ocorreram nos meses de outubro, novembro e dezembro/2022, dados correspondentes
ao 19, 2°, 3° e 4° Trimestre de 2022, repectivamente.

Destacamos uma diversidade grande de demandas, desde uma simples solicitagéo de nimeros
de telefones dos setores da Sefaz, como solicitagées sobre orientagées de como realizar uma
denuncia, orientagdes sobre desembaraco de mercadoria, orientagdes para emitir Certidéo
Negativa de Débitos/CND, orientagées sobre a Lei do Bom Condutor, demora no processo sobre

restituicdo de pagamento em duplicidade, informagdes gerais sobre o ITCMD, informagodes gerais
sobre o IPVA, entre outros assuntos.

GRAFICO 10:
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQC)ES ATENDIMENTO TELEFONICO
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Fonte: Extragdio feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).
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(4) UNIDADE INTERNA
RELACIONADA A ANALISE

Dependendo do conteGdo da manifestacdo, diferentes dreas da Sefaz/AM s@o 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 propria Ouvidoria
Fazenddria elabora resposta diretamente ao usudrio.

A unidade com maior nUmero de demandas para o tratamento foi a Secretaria Executiva da
Receita/SER com cerca de 72% do total das manifestagées, seguida pela Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, com aproximadamente 7%, correspondendo a somatéria de 79%.

E importante ressaltar que muitas das dreas internas da Sefaz/ AM demandadas durante o exer-
cicio de 2022 responderam prontamente e dentro do prazo esperado ds manifestagdes de Ouvi-
doria Fazenddria, quando acionadas.

Enfatizamos que a Ouvidoria Fazenddria € um 6rgdo novo na institui¢éo, cuja implantacdo teve
inicio, basicamente, em outubro de 2020. Houve, portanto, um trabalho do érg&o perante aos
demais setores da instuticdo, por meio da divulgagdo de cartilhas informativas, tutoriais em
videos, folders explicativos, relatérios de gestéo da Ouvidoria, entre outros, objetivando explicar
e ressaltar a importéncia dos trabalhos desenvolvidos pelo setor que atua como um instrumen-
to de participacdo e controle social e, assim, contar com a colaboracéo das areas internas para
que as respostas aos usudrios fossem atendidas de forma imediada e com qualidade, visando
esclarecer questdes pontuais ou gerais e corrigir, adaptar e melhorar situagdes de erro, equivo-
co ou problema.

Ressaltamos, ainda, que 1.695 demandas foram destinadas & Secretaria Executiva da Receita/-
SER, 162 para a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 52 manifestacées para a
Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 11 foram encaminhadas & Secretaria Executiva do Oorga-
mento/SEO e 455 manifestagées foram destinadas a outros setores da Secretaria de Fazenda.

A distribuicGo do quantitativo de manifestagées por Secretarias Executivas recebidas pelos
canais de comunicagdo ao longo do ano encontra-se disposto no Grdfico 11,12,13,14 e 15.
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GRAFICO 1: ;
QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SER
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2022 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 12:
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQ()ES PARA A SEA
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2022 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).
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GRAFICO 13: ;
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQOES PARA A SET
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Fonte: Extragéio feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 14
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQOES PARA A SEO
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).
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GRAFICO 15:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES OUTROS SETORES

Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).
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(5) TEMPO DE RESPOSTA
AS MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicagdo da Ouvidoria Fazenddria sGo encami-
nhadas de forma imediata aos setores competentes para andlise, providéncias e resposta no
prazo de 10 dias Uteis. Entretanto, em virtude da pandemia e da consequente reducdo do quadro
funcional da instituicdo em razdo do adoecimento e da aposentadoria de muitos servidores, os
setores da Secretaria de Estado da Fazenda estdo trabalhando com a capacidade reduzida.

Neste momento, portanto, o tempo de resposta encontra-se prejudicado.

As demandas mais simples recebidas por telefone s@o resolvidas de imediato, em geral, no
momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia quando se tem a necessidade de obter
alguma orientagdo com os setores responsdveis pela informag¢do. Em relagdo s demandas
mais complexas, essas séo encaminhadas via memorando aos setores competentes.

A titulo de exemplo, informamos que dos 279 memorandos encaminhados pela Ouvidoria
Fazenddria no ano de 2022, referentes ds manifestagées complexas recebidas pelo E-mail
Insitucional, Fale Conosco e pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta mais
elaborada, 230 foram respondidos pelos setores, correspondendo aproximadamente 82,44%.

Relatamos que os memorandos que se encontram fora do prazo de resposta até o fechamento
deste relatoério, dia 13 de fevereiro de 2023, sdo: Memorandos de N° 001, 004, 005, 015, 034, 067,
073, 076, 126, 134, 141,156, 159, 160, 164, 167, 168, 183, 184, 188, 189, 193, 195, 200, 202, 204, 206, 210, 213,
242, 243, 254, 255, 256, 258, 259, 260, 261, 263, 264, 279, 282, 287, 292, 300, 301, 302, 305 e 312/2021-
—OUVFAZ/SEFAZ, totalizando 49 memorandos, correspondendo a aproximadamente 17,56%.

As tabelas 01 e 02, respectivamente, demonstram o total de manifestagdes recebidas e mani-
festagcdes efetivas encaminhadas pelos usudrios por todos os canais de comunicagcdo da
OUVFAZ durante o ano de 2022.

Foram classificadas da seguinte forma: manifestagées atendidas e/ou arquivadas dentro do
prazo sdo as respondidas de pronto ao usudrio e as arquivadas pelo motivo falta de urbanida-
de; manifestagdes atendidas fora do prazo correspondem as demandas respondidas fora do
prazo de 20 dias prorrogavéis por mais 10 dias, determinado pela Lei n° 12.527 (Lei de Acesso a
Informacgdo - LAI) e fora do prazo de 30 dias prorrogdveis por igual periodo segundo a Lei n°
13.460, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos da administrag@o publica; manifestagdes ainda ndo atendidas pelas dreas compe-
tentes, contudo encontram-se dentro do prazo de resposta; e manifestagées néo atendidas e

fora do prazo.
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As tabelas 01 e 02 retratam o quantitativo do total de manifestagdes recebidas e manifestacdes

efetivas distribuidos trimestralmente.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022

Atendidas/ Atendidas Nao Nao
Total de Arquivadas atendidas | atendidas
) - Fora do
Manifestacdes | Dentro do Dentro do Fora do
Prazo

Prazo Prazo Prazo
JAN FEV MAR 528 486 07 06 29
ABR MAI JUN 614 514 16 23 61
JUL AGO SET 592 505 17 23 47
OUT NOV DEZ 641 560 22 21 38
TOTAL 2.375 2.065 62 73 175

Tabela 01 — Manifestagdes recebidas trimestralmente durante o ano de 2022.-.

A tabela abaixo corresponde ao total de manifestacdes efetivas recebidas pela Ouvidoria Fazendaria, ou

seja, sdo as manifestacdes recebidas deduzindo as manifestacdes arquivadas por falta de urbanismo.

. . Nao Nao
Total de LIRS S atendidas atendidas
. - Dentro do Fora do
Manifestacoes Dentro do Fora do
Prazo Prazo

Prazo Prazo
JAN FEV MAR 485 416 07 06 29
ABR MAI JUN 563 463 16 23 61
JUL AGO SET 533 446 17 23 47
OUT NOV DEZ 549 495 22 21 38
TOTAL 2.130 1.820 62 73 175

Tabela 01 — Manifestagdes recebidas trimestralmente durante o ano de 2022.-.
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GRAFICO 16:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 01

ManifestagBes Consolidadas recebidas pelos Canals de Comunicagio

Fonte: Extragdio feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gest&o da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 17

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES EFETIVAS CONSOLIDADAS NA TABELA 02

ManifestacSes Efetivas Consolidadas recebidas pelos
Canais de Comunicagdo

Fonte: Extragéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2023).
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Nas tabelas 03 e 04, abaixo, demonstramos o quantitativo do total de manifestacdes recebidas
e manifestacdes efetivas distribuidos pelos canais de comunicacéo utilizados pelo usudrio para
encaminhar sua demanda.

MNao atendlidas
Atendidas/ | Atendldas/ Dentro do Nao
Total de Arquivadas | Arqulvadas Prazo atendlidas
Manlfestacdes| Dentro do Forado |N3o atendidas| Forado
Prazo Prazo Dentro do Prazo
Prazo
Slstema e-SIC 167 1n9 21 19 (1}
Sistema Fala.BR 361 321 08 n 2
Atendimento 946 946 00 0o 00
Telefénlco [*]
422 310 19 21 72
E-mall
479 369 14 22 74
Fale Conosco
TOTAL 2375 2.065 62 73 175

Tabela 03 — Manifestagées recebidas por cada Canal de Comunicagéo em 2022.

GRAFICO 18:

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 03

Demandas Consolidadas em 2022

SESTEMA L350 16T DEMANDAS SISTIMAL FALA PR 361 M TOTAL: 2075 DEMANDAS
E AN,

B Eotal kel I A

Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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N3o atendldas
Total d Atendlidas/ | Atendldas/ Dentro do Nao
M ’I:;' € Arquivaclas | Arquivadas Prazo atendiclas
ar:: f:tslva[a;sa ©5| Dentro do Forado |N3o atendidas| Forado
Prazo Prazo Dentro do Prazo
Prazo
Slstema e-SIC 167 119 21 19 08
Sistema Fala.BR 16 76 08 n 21
Atendimento 946 946 00 00 00
Telefdnico [*)
E-maill 422 310 19 21 712
479 369 14 22 74
Fale Conosco
TOTAL 2130 1.820 62 73 175

Tabela 04 - Manifestagdes Efetivas recebidas por cada Canal de Comunicagdo em 2022.

GRAFICO 19:
QUANTITATIVO DE MANIFESTAQC)ES CONSOLIDADAS NA TABELA 04

Demandas Efetivas Consolidadas em 2022

LTINS ; 3 i
D WEANTAS VBRI, T4 O B

hglh ey |

“rD-‘F““ e S

D LANDAS

o ma

Fonte: Extracéo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Atendidas em Dias/2022

Sistema e-SIC 10,27 dias
SistemaFala.BR 10,92 dias
Atendimento Telefénico 00,00 dias
E-mail 5,78 dias
Fale Conosco 5.43 dias

Tabela 05 — Tempo Médio de Resposta das Manifestagées Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2022.

Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Ndo Atendidas em Dias/2022

Sistema e-SIC 54,03 dias
SistemaFala.BR 27,04 dias
Atendimento Telefénico 00,00 dias
E-mail 48,15 dias
Fale Conosco 37,95 dias

Tabela 06 — Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes N&o Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2022.
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(6) PONTOS RECORRENTES
DAS MANIFESTACOES

Os 18 pontos mais recorrentes durante o ano de 2022, em ordem decrescente de frequéncia

demandada mensalmente pelo cidaddo/contribuinte, foram os seguintes: Demora andlise dos

processos, Demora restituicdo indédito tributdrio, Orientagcdes Desembarago de Nota Fiscal,

Orientagbes Gerais IPVA e ITCMD, Demora Baixa Inscricdo Estadual, Orientacdes restituicdo

pagamento em duplicidade, Orientagdes Gerais sobre cadastro, Orientagdes legislagdo tributa-

ria, Setores da Sefaz/AM que néo atendem telefone, Orientagées sobre o DT-g, Rendlise de Nota

Fiscal, Suspensdo de Inscrigdo Estadual, Parcelamento de Dividas, Orientagdes EFD, solicitagdo

de informacées para emissdo de CND, DTE / Site [ Sistemas instéveis (Manutencdo do Banco de

Dados), Demora Reativacdo Inscricéo Estadual, Dificuldades na utilizagdo Protocolo Virtual.

GRAFICO 20:

PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Pontos Recorrentes em 2022

O MACHRLA AHAL ISE Di0% PROCESSOS

CEMSORA RESTITLINAD IHCHE DO O TRIBUT AR

ORIEMTACCES DESEMBARACD DE MOTA FISCAL
(JHIEN1AILII.'II SGERAIS IFYAE ITCMD

CHERADRA, BUATEA INSCRSCACHESTADHIAL

ORIENTACCES RESTITUICAD PAGAAENTO EM IDURLICI DADE
(Jﬂltl“ﬂ.l'.ll S GERAIS SOBRE CADASTRD

CIRIENTALDES LEGISLACAD TRASLITARLA

SETORES Db SEFAZ/AM CHUE RAC ATERDEM TELEFOME
CRIENTACDES SOBRE O DT-E

BEMALISE DE NOTA FrSCAL
SUSPENSED DE IMSCRI A ESTADUIAL
PARCELAMENTO DE DDA

DRIEMTALOES EFD

SO ICTTACAD DE IHFORMALDES PARA EMISSAD DF COND
CITE J SATE § SISTERMAS INSTAVES [MANUTENCAD D0 BAHCD DE DADOS)
CHEMCHRA FEATTRACRC INSCRIC RO ESTADUAL

DHFICURDADES NA UTILIZACAD FROTOCOLD VIETUAL

4 & & 1o 1

Fonte: Extragdo feita na data do dia 03/02/2023 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espagco disponivel aos Relatérios de Gestéo da Ouvidoria,
link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022 (dados de janeiro a dezembro de 2022).
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A maior parte das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Fazenddria € destinada & Secretaria
Executiva da Receita. Nesse sentido, essas manifestagdes séio encaminhadas ds dreas finalisti-
cas da Sefaz/AM e poderéo compor a realizacéo de melhorias especificas das atividades desen-
volvidas pela SER, com a resolugdo de questdes pontuais ou até mesmo estruturantes visando
melhorar a qualidade dos servigos prestados & sociedade.
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(7)) SUGESTOES DE MELHORIA

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestagdo de servigos desta Secretaria de
Fazenda perante seus contribuintes e toda a sociedade, sugerimos que fossem disponibilizados
os relatérios trimestrais de Gestéo da Ouvidoria Fazenddria, referentes aos meses de janeiro,
fevereiro e margo (1° trimestre); abril, maio e junho (2° trimestre); julho, agosto e setembro (3°
trimestre) e outubro, novembro e dezembro (4° trimestre) para as Secretarias Executivas, objeti-
vando dar conhecimento sobre as manifestagées dos usudrios e, sobretudo, os pontos recorren-
tes de reclamagoées para que sejam saneados com a maior brevidade possivel.

Informamos que os Relatérios de Gestdo da Ouvidoria foram disponibilizados no Portal da Ouvi-
doria Fazenddria, objetivando dar ampla transparéncia das atividades da Ouvidoria para a
Sociedade.

Outra sugest@o de melhoria foi a realizagdo de reunides com as dreas competentes para tratar
dos pontos recorrentes de manifestagdo. Dessa forma, tal sistematica, apesar de simples, contri-
buiu para que o gerenciamento das manifestagdes dos usudrios seja conduzido de forma estra-
tégica, identificando e auxiliando para que os problemas sejam resolvidos de forma eficiente e
eficaz, cumprindo assim o papel da Ouvidoria Fazenddria que é representar o cidaddo junto &
Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas.

Nos relatérios trimestrais/2022, observamos uma dificuldade em relagéo as respostas das mani-
festagdes aos usudrios, pois alguns setores ao responder os e-mails encaminhados pela Ouvi-
doria Fazenddria com as demandas dos usudrios, néo copiaram para o 6rgéo (ouvidoria@se-
faz.am.gov.br), portanto, ndo tinhamos como ter ciéncia se as solicitagées foram respondidas
para assim encerrarmos o atendimento e contabilizagdo dos prazos.

Assim, entramos em contato com as aréas técnicas responsdveis pelas respostas e encaminha-
mos 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
manifestagdes ao usudrio copiem o e-mail da Ouvidoria na resposta para que possamos reali-
zar os trdmites operacionais necessarios.

Analisando o tépico referente aos pontos recorrentes, destacamos as manifestagdes referentes
a demora na andlise dos processos e falta de orientagées.

Tais dificuldades, embora recorrentes, j& encontram sua defesa na Lei Federal n° 13.460/2017 que
“dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragdo publica

Especificamente em seu art. 7° ela trata da Carta de Servigos ao Usudrio, documento este que
deve compendiar os servigos publicos oferecidos aos usudrios contendo alguns elementos bdasi-

cos de informagdo, quais sejom:
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| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o servigo;
Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previs@o do prazo méximo para a prestagdo do servico;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a prestacdo do
servigo.

Vé-se que a partir da obrigagdo de informar, ratifica-se a obrigagdo de estabelecer o prazo
maximo para a prestagdo do servigo, decorrente do Principio Constitucional da Eficiéncia.

Além do prazo, verificam-se outros elementos informativos do servigo que ao serem compen-
diados em local de facil acesso reduzem a necessidade de contato direto para simples orienta-
cdo.

No dmbito da SEFAZ hé a ferramenta “Portfélio de Servigos” disponivel em nosso site, no entanto,
esta ferramenta surgida como pronta resposta no periodo do inicio da pandemia deverd passar
por revis@o e trasformagdo de modo que seja facilitada ao usudrio a consulta pelo servico bus-
cado na SEFAZ, bem como haja uma padronizagéo do nivel das informagdes oferecidas de modo
a atender ao art. 7°, § 3° da Lei n° 13.460/2017.

Desta forma durante o ano de 2022, convidamos os servidores fazenddrios & leitura espontdnea
da referida Lei com vistas & revis@o dos processos internos e adequagdo dos mesmos & nova
norma para que Nno momento oportuno o “Portfolio de Servigos” seja abastecido e se torne o
efetivo meio pelo qual o usudrio poderd obter as informagdes necessdrias aos diversos servigos
oferecidos pela SEFAZ.

As equipes da Ouvidoria e da Controladoria Fazenddria colocaram-se @ disposi¢cdo para auxiliar
neste processo, inclusive quanto & simplificag@o de processos internos e modernizagdo das
ferramentas administrativas.
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(8) SATISFAGAO DO USUARIO

Com o intuito de registrar a satisfagcdo dos usudrios em relagdo ao atendimento prestado pela
Sefaz/AM, anexamos nesse tépico algumas mensagens de agradecimento encaminhadas pelos
usudrios, objetivando dar conhecimento & drea competente, prestadora do atendimento, assim
como a Administracéo.

A Ouvidoria Fazenddria ressalta a importéncia de um feedback positivo aos servidores envolvi-
dos no processo, que poderd motivar, engajar e ser um grande apoio no desenvolvimento profis-
sional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua dos servigos prestados pela
instituicdo.

Por meio da Pesquisa de Avaliagéo de Satisfacéo do Atendimento da Sefaz/AM implantada em
01 de julho de 2021, observamos um aumento extremamente significativo dos elogios recebidos
no ano de 2022, totalizando 3.132, enquanto que em 2021 foram recebidos 243 elogios, entre os
meses de margo e novembro/2021, demonstrando uma expressiva utilizagéo da ferramenta de
avaliagcéo pelo cidaddo/contribuinte.

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

A Ouvidoria Fazenddria buscou utilizar o retorno da satisfagéo do usudrio como uma ferramenta
de motivagdo e engajamento entre os setores da Secretaria de Fazenda. Por isso, foi idealizado
uma homenagem aos trés primeiros setores que tiveram destaque no ano de 2022, pelo critério
elogios recebidos por meio da Avaliagdo de Satisfagdo do Usudrio implantada pela OUVFAZ.

Os setores premiados receberam uma placa de reconhecimento entregue pelo Secretdrio de
Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, no dia 20 de dezembro de 2022, no qual o 1° lugar em Excelén-
cia no Atendimento ficou com o Departamento de Arrecadacéo/DEARC sob a direcéo da servi-
dora Anny Karolliny Saraiva Coelho; o 2° lugar foi entregue ao Departamento de Controle de
Entrada de Mercadorias/DECEM, conduzido pela servidora Andréa Corado e, enquanto o 3° lugar
foi agraciado pelo Departamento de Informagées Econémico-Fiscais/DEINF, chefiado pela servi-
dora por Karén Valeska Cavalcante.
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Avaliagcées sobre os atendimentos/elogios recebidos pela Sefaz/AM em 2022

SETORES JAN FEV MAR | ABR MAI JUN UL | AGO SET | ouT | Nov | DEZ | TOTAL

ASSEI - - - - - - - - - - - 2 2
CAC 1 4 3 1 23 6 7 6 5 3 5 1 85
DDGEP - - - - - 1 1 3 - - 1 5 1
DEARC 57 26 37 48 193 149 140 143 17| 103 62 80| 1155
DEARF - 1 - - - - - - - 2 2 - 5
DECEM 1 75 56 2 B4 57 96 61 66 &7 an £9 675
DEDIV - - - - 1 - - - - - - - 1
DEPAD - - - 1 - - - - - - - - 1
DEFIS 61 35 44 38 I 31 25 2 36 1 17 36 400
DEINF 57 2 32 15 59 56 56 13 52 3 a 13 539
DETIN 14 13 12 8 18 6 g 6 8 3 3 1 109
DETRI 1 1 1 - 3 5 1 2 2 20 1 19 83
DILOG - 2 2 1 2 5 1 - - 1 1 18
GSEFAZ - 1 1 2 1 - - - - - 1 - 6
SED - - - - 1 - - - 1 - - - 2
SEFAZ 2 1 1 - - 4 1 2 1 1 3 2 18
NEF 5 10 11 1 3 2 - 1 1 3 - - 40
DUVIDORIA - - 1 - - - - - - - 1 - 2
TOTAL 739 168 198 148 415 329 311 292 33| | s 62| 3132

Tabela 07 - Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro2022.
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Anexo 02 - Entrega da Placa de Reconhecimento entregue pelo Secretério de Estado da Fazenda as Chefes de Departamento pelos elogios
recebidos em 2022
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MEMSAGEM EMVIADA PELA OUVIDORIA | Awaliacko x

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAC:
EXCELENTE

Data
120172022 10:55

Remetente

Assunto
Desembarago

Avaliagio
Excelente

Comentirio
atimo atendimento, todos os atendentes se emprenharam para soluci
nossos problemas wvia e-mail e contato telefdnico. Destague pa
atendente Suzane que se esforqou para sanar todas as pendéncix. __
empresa,

#* Ercaminhar

* Responder - Responder a todos.

MEMSAGEM EMVIADA PELA OUVIDORIA  Aelstho «

MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAC:
EXCELENTE

Data
13072022 17

Remetents
Ermail

Assunto
P

Avallagio
Escelente

Comentirio
Godtana de sgradecer @ parabenizar o sxcelente atendimento da equipe dé
funckonarics do Prédes Ansxo da Secretaris da Farends do Amazonas, desda
seguranca até o chele da sessho, em especal of funclondrios Ana e
Rosivaldo que foram quem me atenderam diretamernte |1 Parabéns 18

o+ Encaminiar

- Respossder % Responder & todos

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA Ao x

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALLAGAC: EXCELENTE
Data
2040172022 10535

Rematente
Emall

Assunto
1P

Avaliagao
Excelente

Comentirle
Bom dia a todos
Cuero deivar meu agradecimento ac setor de ipva e o chefe do setor, entred
no chat achando que ndo ia dar em nada, & me depanei com uMma Pessoa
bem preparsda com neme birbara , que deu of pasos de com dar entrada
no meu desconto para quem dirige bem. As vezes temos muitas dividas
sobre nossos direitos e achar alguém gque possa nos ajudar sempre é
excelente. excelente!
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MENSAGEM ENVIADA PELO SITE - FALE CONOSCO

1/18/2022
10:15:14 AM

Remetente

E-Mail

Assunte  Avaliagic

Mansagem Venho atraves do presente agradecer o tratamento dispensado na solugio
do problema da empresa a qual represento. o DECEM (SGCAD) foi de uma
competéncia impar, respostas esclarecedoras e rapsdas. De pronto agradego
a Sra. Roberta Villa, vem como, a Sra. Beatriz, pela gentileza com que nos
atenderam. Servidores deste nivel s6 me faz acreditar que este pais tem jeito.
Por mais sernvidores deste quilate. Luiz Serudo M. Neto

~* Encaminhar

= Responder ., Responder a todos

MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA  MWIACAD

o BE e
DETIM - SEFAZ/AM @EB e
Pars O Gevencla de Controle da Anecadscac: O sgibiaefaz amogov be N, POVEIIP003 10004
e O Ourvichoria SEFAT

MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAC:
EXCELENTE

Data
20001/ 2022 0524

Remetente

Assunto
ITCMD

Avaliagio
Excalente

Comentirio
Atendimento no chat @ muito bom. sou advogado em 5P e gostana que
thvessemos um atendimento desse Upo por aqui. Ful atencedo pela Sra,
Rosangela, que esta de parabéns.

~ Encamanhar

= Redpander . Responder & toded

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA | Seliacho

DHETIM - SEFAZSAM
Parg O1Gf Ghis

Co O Ourvidoria SEFAZ
MEMNSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AUALIM:E.D:
EXCELENTE

Data
200012022 11:43
Remetente

H_—*_‘Un-.h

Emall

Assunto
Geréncia de Fiscalizacko - GFIS
Avaliagao
Excelente
Comentirio
Quimo atendimento da Geréncia de fiscalizacio - GFIS
+ Encamsnbas

- Responder *., Responder & lodos

Foram retiradas as informagées pessoais dos usudrios, em respeito & Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegdo de Dados — LGPD).
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AEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA | SACAD = a, .

MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACACE
EXCELENTE
Data
01/02/2022 1151
Remetente

Emall

Assunto
Senvqos Cacastrai

Avaliagio

Excelente

Comentirio
Atendentes sho rapidos e chietivos..

E pevcebi muita clareza nas informagtes

- Responder %, Responderatodos  ~F Encaminhas

MEMNSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA &, .

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AMALIACAC:
EXCELENTE
Data
10032022 1313
Remetente

Email

Assunto
Serigos Cadastrais

Avaliagio
Excedente

Comantirlo
Parabenizo o setor de cadastro pela atengho no atendimento, conbecments
técnico sobre 0 processo, onentagdes. Ficamos muito satrbeitos de ser tho
bam orientados em uma situagho de urgéncia A Sra Karen em especial

= Ryporder . Reuponder a todo ~* Encaminhar
MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA ,
DETIN - SEFAZ/AM @HBE B+~ &~

Pase O Gevencis da Debatod Fracah S, O80T 2R

Cex O Dureicoria SEFAT

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORLA - AVALIACAC:
EXCELENTE
Data
01/04/2022 1215
Rematente

Emall

Assunto
Débitos & Parcelamentos
Avaliacho
Excelente
Comentaric
Ctima atendimento sempre que venho fazer emissio de CND,

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAD:
EXCELENTE

Data
09/03/2022 0512
Rematente

Emall

Assunto
IPA
Avallagio
Excelente
Comentirio

Setor CAC, ful muite bem stendido pelo servidor Cristiano, atencioso, me
tirou dinidas de outros senvigos, super ripido e eficiente, gostel muite do

senvigo, estdo de parabéns!!

“- Respander -, Responder a todos ¥ Encaminhar

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORLA &,

MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACACK

EXCELENTE
Data
14/03/2022 14:36

Ramatents
Ernall

Assunto
Outre Assunte

Outro Asiunto
Estudo sobre & projecho de arrecadacho de receitas de contribuicha na
forite 0116 para o3 préximos 5 anos

Avallagio
Excelente

Comentiro
Gostaria de agradecer mustissimo pelo refomo quanto & solicitacho exarada
pela LIEA via Oficio N™ 0TB/2022 - GRAJEA ¢ que foi prontamente atendida
pelo setor GANS/DEARC.

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA

DETIN - SEFAZ/AM @B e+« s

Faraw O gdd-selari@oelae sm g b G, DR B

Co O Ounvadboria SEFAT

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACACD:
EXCELENTE

Data

08,04/2022 09:19

Remetente

Email

Assunte
Desembarago

Avallagio
Excelente
Comentirio

atendimento por email excelente, eficiente, Economizamos tempo e

risobimos & pendencia, A SEFAZ ganha & o contribainte tambdm

Foram retiradas as informagées pessoais dos usudrios, em respeito & Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegdo de Dados — LGPD).
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MENSAGEM ENVIARWA PELA CAVIDORIA s MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA 2.
MEMNSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAC: DETIN - SEFAZ/AM OB B~ w A
EXCELENTE Parar () Subgesencia de Controle de IPVA e, OEL/DSH023 13410

oo O Ouwidoria SEFAZ
Data
12/04/2022 13:02 MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAD:
Rematents EXCELENTE
Data
Emall 03/05/2022 12:41
Remitente
Assunte
1PVA Emall
Avaliaghe
Excelente Assunto
Comentirio IPA
Queria elogiar o atendimento eficaz e a competéncia da atendente Barbara Avaliagho
Todas as vezes que precisel de alguma informacio ou que tive algum Excelente
problema para solucionar, ela sansva-os de forma ripids e educada A Comentirio
minha satisiacio no drgho da secretania da farenda é satisfatdria, sendo o Excelente atendimento Na agéncia de Humaith.
melhor Grgio.
aaradecida
MEMSAGEM EMVIADA PELA OUVIDORIA @, .
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA & .
DETIN - SEFAZ/AM @HEB e - DETIN - SEFAZ/AM DB B s~
Pati ') dourvinisd @i ik 2% gyry i Chsi, GADSPOIY 1344 Parac O Subgerencia de Controle de IFVA Crus, BA052002 1400
e O/Dwidlonia SEFAZ Cex O Curvidesia SEFAZ
ﬁﬁfﬁ ENVIARAPELA OUNMIDORI - AVLINCACK MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAD:
EXCELENTE
Data
04/05/2022 12:44 Data
Assunto 04/05/2022 13:00
Publico Intéema SEFAT Assunto
T4 - AGENCLA DA FAZENDA EM ITACOATIARA s
AITA MNELA NDAEM T 14
Avaliagio
Exceleite Excelente
Comentira Comentario
Todos 0f assunios que Precisamos & OF SeNigos, aqui em Itacoatiara Excelente programa “Bom Condutor”, beneficiando os condutores isentos
conseguem mie atender & responder com satisfacBo. Rosa Paula, muito de penmidagﬁ, Obngado SEFAZ.
prestativa & qualificada
- Brspander %, Responder a todor #* Encaminhar
) MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA @, .
MEMNSAGEM ENVIADA PELA OUVIDDRIA a
Data
OETIN - SEFAZ/AM OB e w o - 17/05,/2022 0852
Para: O Gevencia de Cadastrn S, DITRORD 10048 ]
e Ouvidoria SEFAT i
MEMSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAD: Ernail
EXCELEMNTE F
Data Assunto
05052022 049 Outra Assunto
Remetente
Quitr Assunto
Assumbs Retengho Fiscal
Servigos Cacdastrais Avaliacho
Avaliagia Excelente
Excelente L
Comentirio
SOUCITAGAD CADASTRAL REALIZADA DIANTE DE UM ATENDIMENTO Gostaia de agradecer a todos funciondrios da Selaz que me
EXCELENTE. AGENCLA PARINTIMNG atenderam,foram todos muitd gentis & aMenciasos, obrigado.
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA LY
@ DETIN - SEFAZ/AM QBB ~
Pars O Gaencia de Debitos Fiscas O, OULAO0T 1450

G (0 Ouwidoria SEFAT

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA - AVALIACAO:
EXCELENTE
Data
22022 1302
Rematenta
T
Assunto
Débitos e Parcelamentos
Avaliagia
Excelente
Comentirio
Fui atendida na central de stendimento pelo colaborador Carles, a qual
atendeu-me muite bem e resolveu a demanda.

Foram retiradas as informagées pessoais dos usudrios, em respeito & Lei 13.709/2019 (Lei Geral de Protegéo de Dados — LGPD).
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(9)LINHA DO TEMPO

Elaboramos uma linha do tempo sobre os acontecimentos que ocorrem com a Ouvidoria Fazen-
déria, no periodo de janeiro/2022 até dezembro/2022. A ideia é registrar os fatos ocorridos para
termos uma memoéria sobre o setor, visando auxiliar projetos futuros, como o planejando de
metas e objetivos da OUVFAZ. Enfim, tudo que é relevante para a realizagcdo de melhorias para
beneficio do contribuinte/cidaddo e & sociedade.

Janairo 2022 Fevereino/2022 : Margoaz? -I. Absil ?I'.G’?; a2

Junho 302

Elaboragao do Divulgagao dos Divulgagao do Entrega do Implantagdo do Participagdo no
Relatério Anual da elogios do més de video do Dia do Relatério Anual SIC = Servigo de Seminario Nacional de
Ouvidoria feversiro e Quvidor, 16 de da Ouvidoria informagéo ao Ouvidorias promovido
Fazendaria 2021 continuacao da margo, na Fazendaria ao Cidaddo na pele CGU em Campo

elaboragio do Secratariae Secretario de Central de Grande/MS

Relatério Anual Homenagem CGE Estado da Atendimento ag

2021 pelo Dia do Fazenda Alex Del Contribuinte/CAC

Quvidor Giglio e a CGE no Prédio Anexo

Homenagem ao
Dia Nacional de
Respeito ao
Contribuinte

Julho 2022 Agosto 2022 Setembros 2082 Oububror2022 MNeranbror2022 Derernbro 2022

Elaboragéo do Divulgagio Divulgagdo dos Divulgagio Participagio no Entrega da Placa
Relatério Anual da Relatério elogios do més de dos elogios Seminario de Homenagem
Ouvidoria Trimestral de setembro/2022 do més de Wacional de pelo Secretaric de
Fazendaria 2021 Gestio de outubro/2022 Quvidorias Estadoda
Ouvidaoria promovido pela Fazenda aos
Trimestrall2022 CGU em setores que
Cambeoria/SC tiveram destaque
no atedimento em
2022
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@D Projetos Implementados

A Ouvidoria Fazenddria implementou diversos projetos em 2022, entre eles destacamos implan-
tagao do Servigo de Informacgdo ao Cidadéo (SIC).

Em adequacdo a Lei de Acesso d Informacdo, a Ouvidoria Fazenddria da Secretaria de Estado da
Fazenda, implantou o SIC (Servico de Informagéo ao Cidaddo), em 16 de maio de 2022. O evento
de langamento oficial da plataformma na modalidade presencial tem como objetivo estabelecer
um canal direto do contribuinte para pedidos de informagdo do érgdo fazenddrio. A cerimoénia,
que contou com a presenga do secretdrio de Fazenda Alex del Giglio, aconteceu na Central de
Atendimento da Sefaz (CAC), no prédio anexo a sede desta Secretaria.

O langamento do SIC presencial concretiza mais um passo que aproxima o cidaddo ao fisco
estadual, fazendo da voz do contribuinte um instrumento de constante aperfeicoamento dos
servigos publicos.

A Sefaz passou a disponibilizar um computador para que o contribuinte realize o seu autoatendi-
mento, um funciondrio treinado da Sefaz ird auxiliar aqueles que ainda ndo tém dominio da
ferramenta digital, assim como para os cidaddos que ndo tém acesso a internet, ou computador
na sua casa, ou mesmo um celular poderdo solicitar informagbdes de forma presencial.

A Figura 01, abaixo, refere-se a matéria de implantagdo do Servigo de Informagdo ao Cidaddo
(SIC) na Central de Atendimento ao Contribuinte (CAC).

FIGURA T

IMPLANTACAO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (sic)

Acessoa _
informacao

Transparéncia
para todos.

NF-e
IPVA ICMS [TCMD) * | NFA

M
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A Ouvidoria Fazenddria implementou diversos projetos em 2022, entre eles destacamos implan-
tagéo do Servigo de Informacgdo ao Cidadéo (SIC).

Em adequacgdo a Lei de Acesso d Informacdo, a Ouvidoria Fazenddria da Secretaria de Estado da
Fazenda, implantou o SIC (Servigo de Informagéo ao Cidaddo), em 16 de maio de 2022. O evento
de langamento oficial da plataforrma na modalidade presencial tem como objetivo estabelecer
um canal direto do contribuinte para pedidos de informagdo do érgdo fazenddrio. A ceriménia,
que contou com a presenga do secretdrio de Fazenda Alex del Giglio, aconteceu na Central de
Atendimento da Sefaz (CAC), no prédio anexo & sede desta Secretaria.

FIGURA 01.02: _ FIGURA 01.93:
IMPLANTAGAO DO SERVICO CIDADAO ELOGIOANDO (SIC)
DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

FIGURA 01.04: FIGURA 01.05:

IMPLANTAGAO DO SIC PRESENCIAL CIDADAO ELOGIOANDO (SIC)
‘ ATEY —

FIGURA 01.06: FIGURA 01.07:
IMPLANTACAO DO SIC PRESENCIAL CIDADAO ELOGIOANDO (SIC)

e,

e

1

1 - =

L ransparéncia
L—‘ para 1oo0s.

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 34




RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022

Em maio de 2022, foi comemorado o Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte, a Secretaria de
Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazenddria realizou uma campanha de valorizagéo

do usudrio dos servigos puUblicos no dmbito do érgdo fazenddrio.

Servidores da Central de Atendimento ao Contribuinte (CAC), responsaveis pelo Servico de Infor-
magéo ao Cidadéo (SIC), receberam e parabenizaram os contribuintes presentes no CAC, com
direito a uma cesta de chocolates dedicada ao cidaddo.

FIGURA 2:

DIA NACIONAL DO CONTRIBUINTE

FIGURA 02.01: FIGURA 02.03:

DIA NACIONAL DO CONTRIBUINTE DIA NACIONAL DO CONTRIBUINTE

FIGURA 02.02:

DIA NACIONAL DO CONTRIBUINTE
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Assim como foi realizado na capital, com o objetivo de explorar diferentes estratégias de divul-
gacgdo, a Ouvidoria Fazenddria elaborou modelos de banners para as agéncias e postos de arre-
cadacdo do interior do Estado do Amazonas, visando dar amplo conhecimento ao publico inter-
no (servidores e colaboradores lotados no interior do Estado) e externo (contribuinte e cidadéos
do interior) dos canais de comunicagdo, assim como na implantacdo da Avaliacdo de Satisfa-
¢éo do Atendimento da Sefaz/AM, sendo essencial para dar amplo conhecimento da existéncia
do setor aos usudrios.

FIGURA 3:
BANNER INFORMATIVO DIRECIONADO AS AGENCIAS E POSTOS
DE ARRECADAGCAO DO INTERIOR DO ESTADO DO AMAZONAS

OUVIDORIA
FAZENDARIA
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FIGURA 4:

BANNER INFORMATIVO SOBRE A OUVIDORIA FAZENDARIA CAPITAL

FAZENDARIA
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Foram divulgados por meios eletronicos e digitais o Relatério Trimestral de Gestéo da Ouvidoria
Fazenddria/2022 com o resumo consolidado das manifestagées recebidas pela Ouvidoria
Fazenddria, informando o total de manifestagdes recebidas trimestralmente em 2022. No
resumo do relatério, verifica-se o total de atendimento recebidos pelos canais de comunicagdo,
total de manifestagdes recebidas pelo sistema Fala.BR, total de manifestagcdes recebidas pelo
sistema e-SIC, total de manifestagdes recebidas pelo e-mail institucional, total das
manifestacdes recebidas pelo canal Fale Conosco, total de manifestagéo recebidas pelo canal
atendimento telefénico, tempo médio de resposta em dias das manifestagdes atendidas e ndo
atendidas, pontos recorrentes no trimestre, sugestdes de melhorias e satisfagéo do usudrio.

Os relatérios trimestrais de Gestéo da Ouvidoria Fazendaria/2022 estéo disponiveis por meio do
Portal da Ouvidoria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2022), hospedado no site da
Sefaz/AM.

FIGURA 5:

RESUMO DO RELATORIO TRIMESTRAL DE GESTAO DA OUVIDORIA

Ralatdrio Trimestral de Gostho

Relatéria Trirmestrol de Gestdo Relatério Trimestral de Sestho Relatéria Trimestral de Gostdo

o T da Quvidora Fazencdéria do Duvidoria Fazendéria da Ouvidoria Fazendéria

Em 01 de julho de 2021 foi implantada a Avaliagdo de Satisfagéo do Atendimento da Sefaz/, no
qual o usudrio poderd deixar seu comentdrio, escolhendo o assunto do atendimento que deseja
fazer sua avaliagdo por meio de figuras que expressam se o atendimento prestado pela
instituicdo foi excelente, bom, regular, ruim e péssimo. A identificagéo do cidadé&o & opcional,
assim como o campo de comentdrios

FIGURA 6:

TELA INICIAL DA AVALIACAO DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO SEFAZ/AM

Deixe seu Comentario
Agora vocd pode avaliar os servigos e atendimentos realizados pela SEFAZ.
E necesséria a identificacio do servigo ou assunto do atendimento e a avaliaglo se d por meio das figuras abaixo.

N30 é obrigatdria a identificagdo nem o comentdrio, no entanto gostariamos de saber as circunstancias que o levaram a presente avaliagdo para
que passamos incentivar as boas agles e repensar o que nio deu certo.

ASSUNTO

Escolha um Assunto -

Avaliacdo :

e c B

Comentdrio (Opcional):

Voltar ao Topo
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A Ouvidoria Fazenddria elaborou modelos de folders e plaquinhas para divulgacdo da
Avaliacdo de Satisfagdo do Atendimento, conforme Figura 09 que retrata os modelos criados.

FIGURA 7:
MATERIAIS DE DIVULGAGAO DA AVALIAQAO DE SATISFAQAO

Abrwwvida do site & Selar, scenne;

Ouvidoria
Fﬂrlll Elh'ldnrl-l

Escolha o servigo, avalle & deixe sua sugestlo

Sua opinido nos ajuda a
entender as suas necessidades
¢ também a melhorar o nosso
atendimento.

Os elogios encaminhados pelos usudrios aos setores pela Avaliagdo de Satisfagdo do

Atendimento foram divulgados, a partir do més de janeiro/2022 até dezembro/2022, como
demonstrado na Figura 10 abaixo.

FIGURA 8:

ELOGIOS DOS USUARIOS AOS SETORES

St vt mhern m e Er e pp Tt phbien 1o St e 44 e strge
S e b 4 D —

1

Zl'ﬂlﬂ HHHOE | Durwidiorta Purendisia LLL )

PARABENS Y \ PA:EEBENS

PARABENS PARABENS . PARABENS -‘

T £ AMAZIN T == — = AT
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Com a receptividade muito positiva dos elogios pela casa, causando notério engajamento e
motivagdo dos servidores e colaboradores que buscaram aprimorar cada dia mais o
atendimento aos cidaddos/contribuintes, foi entregue uma placa de reconhecimento aos trés
setores destaque em exceléncia no atendimento em 2022, assim como todos os setores que
receberam elogios receberam uma estrelinha de parabéns dos elogios recebidos pelo
contribuinte/cidadéo.

FIGURA 9:
PLACA DE HOMENAGEM AOS SETORES DESTAQUE EM 2022

FIGURA 9.1:

ESTRELAS AOS SETORES DESTAQUE EM 2022

* T
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@2 Materiais Jornalisticos sobre
a Ouvidoria Fazenddaria

A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazenddria homenageou os setores
que mais receberam elogios no atendimento ao publico em 2022. O Secretdrio de Estado da
Fazenda, Alex Del Giglio, entregou placa de reconhecimento, ao lado da Secretdria Executiva de

Assuntos Administrativos, Alana Valério,

(Desembarago) e Deinf (Cadastro).

FIGURA 10:

PUBLICACAO DO JORNAL DO COMMERCIO

Sefaz homenageia setores que mais receberam
elogios no atendimento ao piiblico em 2022

A Ouvdoria da Secretania de Estado de Fazenda realizou hominagen aos
sefores que mais s destacaram no atendimento a0 pablioo em 2022 Os setooes

Contate da coluna
auguslnselazﬂhutmaﬂ.cum o mﬂiﬁes.huycsﬂrﬂtgm&bl

aos setores Dearc (Arrecadagéo),

Decem

Educagido Fizcal |8 - =

“[ & Cidadania

Campanha Nota Fiscal W
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A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazenddria, participou dos Semindrios

Nacionais de Ouvidoria promovidos pela Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV), coordenada
pela Controladoria Geral da Unido (CGU).

FIGURA I

PUBLICACAO DO JORNAL DO COMMERCIO

4]

Manaus, 22 de junho de 2002

Sefaz/AM participa da segunda edicéo
dos Seminarios Nacionais de Ouvidoria

A chefe da Ouvidoria Fazen-
diria da Secretaria de Estado da
azenda do Amazonas AN

OUVIDORIA FAZENDARIA

. OUVFAZ



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2022

A Associagdo dos Técnicos de Arrecadagdo de Tributos Estaduais do Amazonas/ASTATE e o
Sindicato dos Técnicos de Arrecadacdo de Tributos Estaduais do Amazonas/SINDTATE
divulgaram aos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria Fazenddria em 2022.

FIGURA 12:

MATERIAIS DA ASTATE E SINDTATE

Falaitio Araul de Gestle &3 Duovidon.s Famsddris X007
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10) CONSIDERAGOES FINAIS

Diante de todo o exposto, e considerando que a Ouvidoria Fazenddria foi criada para possibilitar
a participagdo dos cidaddos, aprimorando o controle social sobre as atividades da Secretaria
de Estado da Fazenda, podemos afirmar que a esta unidade tem cumprido com o seu papel de
atuar como interlocutora e mediadora entre o contribuinte/cidaddo e a SEFAZ, assim como
entre as unidades internas da instituicdo.

O trabalho realizado pela Ouvidoria buscou auxiliar o cidad@o na defesa de seus direitos, por
meio do didlogo, do monitoramento, com a devida presta¢gdo de contas das manifestacdes e
demandas recebidas, atuando na mediagdo de conflitos entre o cidaddo e a instituicdo, e
buscando sempre agir de acordo com as diretrizes da ética, eficiéncia, sigilo, bem como
transparéncia nas relagdes entre o Estado e a sociedade.

Portanto, o foco maior da Ouvidoria Fazenddria foi reafirmado neste exercicio de 2022, pois
promoveu oportunidades de continua melhoria dos servigos publicos prestados pela SEFAZ/AM,
aprimorando a sua forma de atuacdo. Para alcangar esse fim, destacamos que foi instituido
nesse ano de forma presencial o Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SIC, trazendo grandes
ganhos para a relacdo contribuinte/instituigéo.

Ademais, os demais canais de comunicagdo continuaram desempenhando seu papel, e foram
muito mais demandados que no ano anterior, possibilitando a realizacdo de mais avaliagdes
pelos usudrios acerca dos atendimentos prestados pelos setores, motivo pelo qual os elogios
dos usudrios se multiplicaram exponencialmente.

Observa-se sim, que ainda hd muito que pode ser feito, mas ressaltamos que considerando o
quadro reduzido desta unidade, que estava composto por uma servidora e uma estagidria, e
tendo em vista tudo que foi realizado no ano de 2022, resta-nos evidente a atuac¢do ativa da
Ouvidoria.

Para o ano de 2023, considerando a realizagdo no ano de 2022 do Concurso Pablico para suprir
demanda de servidores efetivos na SEFAZ, espera-se um reforgo dos quadros da Ouvidorig, a fim
de que se possa dar andamento na implantagdo de diversos projetos, como o desenvolvimento
de fluxos de trabalho, manualizagdo das atividades, criagdéo de novos canais de comunicagdo
e adogdo de um sistema de gestdo, o que permitird um acompanhamento mais preciso e
qualificado acerca das manifestagdes recebidas ao longo do ano.

Assim, a perspectiva é que a Ouvidoria Fazenddria continue avangando 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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