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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

D 1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria Fazendéria (OUVFAZ), em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, apresenta o seu
Relatério Anual de Gestéio contendo os resultados obtidos no ano de 2023.

O Relatério Anual de Gestéo da Ouvidoria Fazenddria €, nos termos da Lei n°13.460/17, o documento
que deve consolidar as informagdes referentes ds manifestagdes recebidas e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo 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:

I - O nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestagées;
lll- A andlise dos pontos recorrentes; e

IV- As providéncias adotadas pela administra¢gdo publica nas solugdes apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo deverd, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei n°® 13.460/17,
ser encaminhado & autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de Ouvidoriag,
portanto, 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
Fazenddria durante o ano de 2023, pois, além de encontrar-se focado no disposto na Lei n°
13.460/17, ou seja, em informacées relativas &s manifestagées e atendimentos realizados pela
Ouvidoria Fazenddria, tem como objetivo deixar registrado memoéria das atividades
desenvolvidas pelo setor no decorrer do ano.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

D 2. ATENDIMENTOS

A Ouvidoria Fazenddria foi criada pelo Decreto n.° 44.753, de 27 de outubro de 2021. Apds a alteragdo
do Decreto n° 43.896, de 18 de maio de 2021, que j& havia criado a Geréncia de Ouvidoria (Gouv)
interligada a Controladoria Fazenddria (CONTFAZ), a Ouvidoria passou a ser vinculada diretamente
ao Secretdrio de Estado da Fazenda. Sdo finalidades da Ouvidoria, nos termos do Art. 15 do Decreto
n.° 44.753/21: monitorar e melhorar o desempenho funcional das Unidades da SEFAZ e de seus servidores
mediante atividades de transparéncia na gestdo publica, recebendo comunicagbes, dendncias,
elogios e sugestdes com relagdo a prestacdo de servigos publicos, visando & eficiéncia, & eficdacia,
& moralidade e d credibilidade da administragdo fazenddria.

A principal competéncia da Ouvidoria € atuar como interlocutora e mediadora entre o contribuinte
[cidad@o e a Secretaria de Estado da Fazenda, de modo que as manifestacées decorrentes do
exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados pela
Insituicdo.

O contato entre os contribuintes/cidad&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, situado no site da SEFAZ, assim como pelo sistema Fala.BR, canal preferencial
para recebimento das manifestagdes, uma vez que constitui canal de integragdo do usudrio
dos servigos publicos com o Governo para realizar sugestdes, elogios, denuncias, reclamagoes,
solicitagbes e para acompanhar manifestagodes, e ainda pelo sistema e-SIC, canal de envio de
pedidos de acesso & informagdo, com informacgdes sobre a Lei de Acesso & Informacdo e o
Servigo de Informagdes ao Cidaddo.

Por oportuno, esclarecemos que o e-SIC foi desativado em dezembro de 2023, tendo sido o sistema
e-SIC (Prodam Amazonas) substituido pelo sistema Fala.BR por meio do Termo de Adesdo ao
Médulo de Acesso d Informagé@o do Fala.BR, passando a ser o canal oficial de recebimento das
solicitagdes de acesso d informagdo do usudrio. No entanto, como ele permaneceu ativo até o final
de 2023, seus dados precisam ser inseridos para andlise e controle neste relatorio.

No ano de 2023, a Ouvidoria Fazenddria recebeu 2.154 manifestagées por meios dos seus canais de
comunicagdo, contudo desse total, 283 manifestagdes encaminhadas via sistema Fala.BR foram
arquivadas com o motivo “Falta de Urbanidade”, em razéo de possuirem uma linguagem impropria
e inadequada, com palavras de baixo caldo, cujo contetdo revelou um infeliz uso improprio 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 2023 foram 1.871.

A distribuigdo do quantitativo de manifestagdes recebidas pelos canais de comunicagdo ao longo
do ano encontra-se disposto no Grdfico 01 e Grdfico 02.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

GRAFICO 01: TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2023

Total de manifestacdes
recebidas em 2023 TOTAL

2154

Fale Conosco
E-mail

s s |

Sistema Fala.BR

Sistema e-SIC
1l CANAIS DE COMUNICAGAD

Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 02: TOTAL DE MANIFESTAGOES EFETIVAS RECEBIDAS EM 2023

Total de manifestagdes
efetivas recebidas em 2023 TOTAL

1871

# CANAIS DE COMUNICAGAO Sistema e-SIC .

Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatérios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

A titulo de construirmos um histérico sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria durante
o ano, informamos que o quantitativo de manifestagées recebidas pelo sistema e-SIC somam
133 solicitagdes; 495 manifestagdes foram encaminhadas por usudrios via sistema Fala.BR,
entretanto, 283 foram arquivadas pelo motivo de Falta de Urbanidade e somente 212 sGo
manifestacdes efetivas; 578 manifestacdes recebidas por meio de atendimentos telefénicos;
458 manifestagdes foram encaminhadas ao e-mail institucional do setor e 490 manifestacdes
enviadas pelo canal Fale Conosco. Segue abaixo o quantitativo de manifestacdes recebidas por
cada canal de comunicagdo:
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

GRAFICO 03: MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR CANAL DE COMUNICAGAO

Total de i cOes efetivas recebidas em 2023
Atendimento Telefénico
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133
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendarig, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 04: MANIFESTAGOES EFETIVAS POR CANAL DE COMUNICAGAO

Total de manifestacbes efetivas recebidas em 2023
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brfouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

D 3. MANIFESTAGOES

Primeiramente, quanto ds demandas encaminhadas pelos usudrios por meio do Sistema e-SIC,
cujo total foram 133 solicitagdes anuais a que se refere este relatdrio, informamos que 23
demandas foram encaminhadas & Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 19 demandas foram
encaminhadas & Secretaria Excecutiva de Assuntos Administrativos/SEA, 21 demandas foram
para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 07 demanda foi para a Secretaria Executiva de
Orcamento/SEO, 01 solicitac@o destinava-se a Auditéria Tributdria/AT, 02 solicitacées foram

negadas e 60 solicitagdes foram res pondidas diretamente ao usudrio.

GRAFICO 05: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES SISTEMA E-SIC

SER Total de Manifestagdes Sistema e-SIC:

SET
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SEO
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

Em relagdo ds manifestagdes apresentadas & Ouvidoria Fazenddria pelo Sistema Fala.BR, no
ano de 2023, como mencionado anteriormente, foram um total de 495, observou-se que 283

foram arquivadas por falta de urbanidade, portanto, apenas 212 manifestagdes s@o efetivas.

Das 212 manifestagdes efetivas encaminhadas a OUVFAZ, 124 foram encaminhadas & Secretaria
Excecutiva da Receita/SER, 10 demandas foram para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 07
demandas foram encaminhadas & Secretaria Excecutiva de Assuntos Administrativos/SEA, 03
demanda foi para a Secretaria Executiva de Orgamento/SEO e 68 manifestagées foram respondidas

diretamente ao usudrio.
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GRAFICO 06: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatérios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 07: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES EFETIVAS NO SISTEMA FALA.BR

SR Total de Manifestagdes Sistema Fala.BR: 212
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatérios de Gestdo da  Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

Sobre as manifestagdes recebidas pelo canal de comunicagdo E-mail, que engloba o e-mail
institucional da Ouvidoria Fazenddria e o Fale Conosco, referente a 2023, totalizaram 948

manifestacgées, sendo que 458 foram recebidas pelo email institucional e 490 pelo Fale
Conosco.

Informamos que das 458 mensagens recebidas no e-mail institucional da Ouvidoria Fazenddria, 366
demandas foram destinadas & Secretaria Executiva da Receita/SER, 43 demandas & Secretaria
Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 09 demandas para & Secretaria Executiva do Tesouro
/SET, 05 demandas destinadas & Ouvidoria Fazenddria, 03 demandas Auditoria Tributaria/AT, 01
uma demanda para o Conselho de Recursos Fiscais/CRF e 31 demandas para outros setores.

Quanto as 490 demandas anudis encaminhadas pelo Fale Conosco, foram destinadas 412
para a Secretaria Executiva da Receita/SER, 53 demandas & Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 01 manifestagdo para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 01 demanda
para a Assessoria Juridica/ASSEJ e 23 demandas foram destinadas a outros 6rgdos.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

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 orientag@o 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, no més de jcmeiro/ 2023, por meio de memorandos

aos setores e, a partir de fevereiro/2023, os e-mails complexos recebidos foram encaminhados

via processo administrativo & drea técnica competente, solicitando andlise, providéncias
resposta no prazo de 10 dias Gteis pela drea competente.

e

A distribuico 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 MANIFESTAGOES E-MAIL INSTITUCIONAL
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Fonte: Extragéo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 09: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES FALE CONOSCO

SER Total de Manifestagdes Fale Conosco: 490

Fonte: Extragéo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

As manifestagdes recebidas via telefone pela Ouvidoria Fazenddria corresponderam a 578
ligacoes. Desse total, 183 ligagdes foram recebidas nos meses de janeiro, fevereiro e
morc;o/2023; 395 atendimentos teleféonicos foram realizados em abril, maio e junho/2023. Os
relatérios telefénicos referentes aos meses de julho, agosto, setembro, outubro, novembro e
dezembro/2023, correspondentes ao 3° e 4° Trimestre de 2023, ndo foram disponibilizados até o
fechamento do relatério.

Destacamos uma grande diversidade de demandas, desde uma simples solicitac@o de nimeros
de telefones dos setores da Sefaz, como solicitagdes sobre orientagdes de como realizar uma
denuncia, orientagdes sobre desembaraco de mercadoria, orientagdes para emitir Certidéo
Negativa de Débitos/CND, orientacées sobre a Lei do Bom Condutor, demora no processo sobre
restituicdio de pagamento em duplicidade, informagdes gerais sobre o ITCMD, informacdées
gerais sobre o IPVA, entre outros assuntos.

GRAFICO 10: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES ATENDIMENTO TELEFONICO

o Total de Manifesta¢des Atendimento Telefdnico:
Sta

&Y
SEO

OUTROS

Fonte: Extragéo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

. 4. UNIDADE INTERNA RELACIONADA A ANALISE

Dependendo do contetdo da manifestacdo, diferentes @reas da Sefaz/AM séo 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 prépria 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 78% do total das manifestagées, seguida pela Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, com aproximadamente 8%, correspondendo a somatéria de 86%.

E importante ressaltar que muitas das dreas internas da Sefaz/ AM demandadas durante o exercicio
de 2023 responderam prontamente e dentro do prazo esperado ds manifestacdes de Ouvidoria
Fazenddria, quando acionadas.

Enfatizamos que a Ouvidoria Fazenddria € um 6rgdo novo na instituic@io, cuja implantagdo teve
inicioem outubro de 2020. Houve, portanto, um trabalho do érgdo perante aos demais setores da
instuticdo, por meio da divulgagdo de cartilhas informativas, tutoriais em videos, folders explicativos,
relatérios de gestdo da Ouvidorig, entre outros, objetivando explicar e ressaltar a importéncia dos
trabalhos desenvolvidos pelo setor que atua como um instrumento de participagéo e controle social
e, assim, contar com a colaboragdo das dreas internas da Secretarig, tanto ha capital como nas
agéncias e postos de arrecadacdo da Sefaz no interior do Estado, para que as respostas aos usudrios
fossem atendidas de forma imediata e com qualidade, visando esclarecer questdes pontuais ou
gerais e corrigir, adaptar e melhorar situagées de erro, equivoco ou problema.

Ressadltamos, ainda, que 1445 demandas foram destinadas & Secretaria Executiva da Receita/SER, 140
para a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 52 manifestagées para a Secretaria
Executiva do Tesouro/SET, 15 foram encaminhadas & Secretaria Executiva do Orc;clmento/SEO e 502
manifestagdes tiveram outros direcionamentos, como: resposta direta ao usudrio, manifestacdes
arquivadas, manifestagdes negadas, destinadas a outros setores da Secretaria de Fazenda.

A distribuic@io do quantitativo de manifestagdes por Secretarias Executivas recebidas pelos
canais de comunicagdo ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 11,12, 13, 14 e 15.

GRAFICO 11: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES PARA A SER

Total de manifestagdes
para a SER em 2023

Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatoérios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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GRAFICO 12: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES PARA A SEA
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatérios de Gestdo da  Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 13: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES PARA A SET

Total de manifestagdes
pars a SET em 2023
52 _ e

Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatérios de Gestdo da  Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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GRAFICO 14: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES PARA A SEO
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para a SEO em 2023
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos

Relatorios de Gestdo da Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 15: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES OUTROS SETORES

Total de manifestagcoes
Outros setores em 2023

502
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Quvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos

Relatorios de Gestdo da  Ouvidorig, link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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D 5. TEMPO DE RESPOSTA AS MANIFESTAGOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicagéo da Ouvidoria Fazenddria séio encaminhadas de
forma imediata aos setores competentes para andlise, providéncias e resposta no prazo de 10
dias Uteis. Entretanto, em virtude da redu¢do do quadro funcional da instituicdo em razéo 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 séo resolvidas de imediato, em geral, no
momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia quando se tem a necessidade de obter
alguma orientagdo com os setores responsdveis pela informagdo. Em relagdo ds demandas
mais complexas, essas sdo encaminhadas via processo aos setores competentes.

A titulo de exemplo, informamos que dos 233 processos encaminhados pela Ouvidoria Fazenddaria
no ano de 2023, referentes ds manifestagdes complexas recebidas pelo E-mail Insitucional, Fale
Conosco e pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta mais elaborada, 224 foram
respondidos pelos setores, correspondendo aproximadamente 96,14%. Quanto aos memorandos,
procedimento de encaminhamento aos setores utilizado até o comeco do més de fevereiro/2023,
dos 40 memos encaminhados pela Ouvidoria Fazenddria em 2023, referente ds manifestagdes
complexas recebidas pelo E-mail Insitucional, Fale Conosco e pelos sistemas e-SIC e Fala.BR, cujo
teor exigia uma resposta mais elaborada, 39 foram respondidos pelos setores, correspondendo
aproximadamente 97,50%, observamos, assim, um aumento expressivo na melhoria do tempo de
reposta s manifestagées em relagdo ao ano anterior, que correspondeu aproximadamente 82,44%
em 2022.

Relatamos que os processos que se encontram fora do prazo de resposta pela drea técnica
responsdvel até o fechamento deste relatério, dia 02 de abril de 2024, sdo: Processo N°
01.01.014101.149941/2023-74, 01.01.014101.152535/2023-99, Processo N° 01.01.014101.186948/2023-77,
Processo N° 01.01.014101.233495/2023—85, Processo N° 01.01.014101.251177/2023—04, Processo N°
01.01.014101.251631/2023-19,  Processo ~ N°  01.01.014101.253555/2023-86,  Processo  N°
01.01.014101.266080/2023-98, Processo N° 01.01.014101.278008/2023-03, totalizando nove processos
em atraso, correspondendo a aproximadamente 3,86%.

Quanto aos memorandos que se encontram fora do prazo de resposta até o fechamento deste
relatério, dia 02 de abril de 2024, séo: MEMO N° 018/2023-OUVFAZ/SEFAZ, totalizando apenas 01
memorando em atraso, correspondendo a aproximadamente 2,5%.

As tabelas 01 e 02, respectivamente, demonstram o total de manifestagées recebidas e
manifestagdes efetivas encaminhadas pelos usudrios por todos os canais de comunicagdo
da OUVFAZ durante o ano de 2023.

Foram classificadas da seguinte forma: manifestacées atendidas e/ou arquivadas dentro do
prazo sdo as respondidas de pronto ao usudrio e as arquivadas pelo motivo falta de urbanidade;
manifestagcdes 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 Informagao
- LAI) e fora do prazo de 30 dias prorrogdveis por igual periodo segundo a Lei n° 13.460, que
dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administrag@o publica; manifestagdes ainda ndo atendidas pelas dreas competentes, contudo
encontram-se dentro do prazo de resposta; e manifestagées ndo atendidas e fora do prazo.
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As tabelas 01 e 02 retratam o quantitativo do total de manifestagées recebidas e manifestagdes
efetivas distribuidos trimestralmente.

Atendidas/ Atendidas Nao Nao
Total de Arquivadas Fora do atendidas atendidas
Manifestagdes | Dentro do P Dentro do Fora do
razo
Prazo Prazo Prazo
JAN FEV MAR 661 579 25 11 46
ABR MAI JUN 805 638 100 31 36
JUL AGO SET 352 280 31 14 27
OUT NOV DEZ 336 264 30 12 30
TOTAL 2.154 1.761 186 68 139

Tabela 01 - Manifestagdes recebidas trimestralmente durante o ano de 2023.

A tabela abaixo corresponde ao total de manifestagcdes efetivas recebidas pela Ouvidoria
Fazenddria, ou seja, sGo as manifestacdes recebidas deduzindo as manifestagdes arquivadas
por falta de urbanismo.

. : Nao Nao
Total de Atendidas Atendidas atendidas atendidas
. _ Dentro do Fora do
Manifesta¢des Dentro do Fora do
Prazo Prazo
Prazo Prazo
JAN FEV MAR 586 504 25 11 46
ABR MAI JUN 722 555 100 31 36
JUL AGO SET 278 206 31 14 27
OUT NOV DEZ 285 213 30 12 30
TOTAL 1.871 1.478 186 68 139

Tabela 02 — Manifestagdes Efetivas recebidas trimestralmente durante o ano de 2023.
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RAFICO 16: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES CONSOLIDADAS NA TABELA 01

Manifestagdes Consolidadas recebidas pelos Canais de Comunicagdo

Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel aos
Relatérios de Gestdo da Ouvidoria link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

GRAFICO 17: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES EFETIVAS CONSOLIDADAS
NA TABELA 02

Manifestag¢des Efetivas Consolidadas recebidas pelos
Canais de Comunicagdo

AN FEV MAR
ABR MAJ JUN

JUL AGO SET

OUT NOV DEZ

Nio atendsdas N3o atendidas
do Fora do

Prazo

Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel aos
Relatérios de Gestdo da Ouvidoria link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

Nas tabelas 03 e 04, abaixo, demonstramos o quantitativo do total de manifestagdes recebidas
e manifestagdes efetivas distribuidas pelos canais de comunicagdo utilizados pelo usudrio para
encaminhar sua demanda.

17 OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

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

Sistema e-SIC 133 104 13 06 10
Sistema 495 366 101 16 12
Fala.BR
Atendimento 578 578 00 00 00
Telefnico (*)
E paai 458 362 27 17 a2
S R 490 351 44 30 65
TOTAL 2.154 1.761 185 69 139

Tabela 03 - Manifestagdes recebidas por cada Canal de Comunicagdo em 2023.

GRAFICO 18: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES CONSOLIDADAS NA TABELA 03

Demandas Consolidadas em 2023

il L_:LQL

E(\l\' 13 MA FALA BR 4 MH( NTO TELEFONIC E-MAI 8 DEMANDAS FALE CONC TAL: 2.154 DEMAN
DEMANDS DEMANDAS 8 DEMANDAS DEMANC

@ Atendidas,

Extracdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel aos
Relatérios de Gestdo da Ouvidoria link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 18



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

Total de Atendidas/ | Atendidas/ | Nao atendidas Nao
: ~__ | Arquivadas | Arquivadas | Dentro do atendidas
Manifestacdes De
Efetivas ntro do Fora do Prazo Fora do
Prazo Prazo Prazo

Sistema e-SIC 133 104 13 6 10
Sistema 212 83 101 16 12
Fala.BR
Atendimento 578 578 0 0 0
Telefénico (*)
el 458 362 27 1 52
U a— 490 351 44 30 65
TOTAL 1.871 1.478 185 69 139

Tabela 04 - Manifestagdes Efetivas recebidas por cada Canal de Comunicagéio em 2023.

GRAFICO 19: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES CONSOLIDADAS NA TABELA 04

Demandas Efetivas Consolidadas em 2023

600

e B

SISTEMAE-SIC: 133 SISTEMAFALABR 212 »«HH[ IMENTO TELEFONICC £ EMANDAS FA OTAL: 1.871 DEMANDAS
DEMANDAS DEMANDAS (*) 78 DEMANDAS

Dentro do

Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).
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Tempo Meédio de Resposta das Manifestacdes Atendidas em Dias/2023

Sistema e-SIC 8,45 dias
Sistema Fala.BR 13,50 dias
Atendimento Telefdnico 0,00 dias
E-mail 4,73 dias
Fale Conosco 5,25 dias

Tabela 05 - Tempo Médio de Resposta das Manifestagées Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2023.

Tempo Médio de Resposta das Manifestagcdes Nao Atendidas em Dias/2023

Sistema e-SIC 23,29 dias
Sistema Fala.BR 30,64 dias
Atendimento Telefdnico 0,00 dias
E-mail 47,39 dias
Fale Conosco 47,88 dias

Tabela 06 - Tempo Médio de Resposta das Manifestacées N&o Atendidas (dados em dias), referente ao ano

de 2023.
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. 6. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAC}GES

Os 11 pontos mais recorrentes durante o ano de 2023, em ordem decrescente de frequéncia
demandada mensalmente pelo cidad&o/contribuinte, foram os seguintes: Desembaraco de
Nota Fiscal, Orientagdes gerais IPVA e ITCMD, Orientagdes gerais sobre cadastro, Demora baixa
Inscrigdo estadual, Demora andlise dos processos de desconto do Bom Condutor, Restituicéo de
pagamento em duplicidade, Orientagdes sobre a legislagd@o tributdria, Orientagdes sobre a
emiss@o de Certidéo Negativa de Débitos/CND, Orientagodes sobre DT-e, Protocolo Virtual e NF-g,
Demora na restituic@o de indébito tributario e Orientagdes gerais sobre Nota Fiscal Avulsa.

GRAFICO 20: PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAGOES

PONTOS RECORRENTES EM 2023

Desembarago de Nota Fiscal

Orientagdes gerais sobre IPVA e ITCMD

Orientagdes gerais sobre cadastro

Demora na baixa de inscri¢do estadual

Demora andlise dos processos de desconto do Bom Condutor
Restituicao de pagamento por duplicidade

Orientagoes legislagao tributdria

Orientagdes emissdo Certiddo Negativa de Débito / CND
Orientagdes sobre DT-e, Protocolo Virtual e NF-e

Demora na restituigdo indébito tributdrio

Orientagdes geraias sobre Nota Fiscal Avulsa
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Extragdo feita na data do dia 22/02/2024 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel aos
Relatorios de Gestdo da  Ouvidoria link: https://online.sefaz.am.gov.brf/ouvidoria/#rel2023
(dados de janeiro a dezembro de 2023).

A maior parte das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Fazenddria é destinada & Secretaria
Executiva da Receita. Nesse sentido, essas manifestagées so encaminhadas das dreas finalisticas
da Sefaz/AM e poder&o compor a realizacéo de melhorias especificas das atividades desenvolvidas
pela SER, com a resolucdo de questdes pontuais ou até mesmo estruturantes visando melhorar a
qualidade dos servigos prestados & sociedade.
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. 7. SUGESTOES DE MELHORIAS

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestacdo de servigos desta Secretaria
de Fazenda perante seus contribuintes e toda a sociedade, os relatérios trimestrais de Gestdo
da Ouvidoria Fazenddrig, 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) foram disponibilizados no Portal da Ouvidoria Fazendéria, objetivando
dar ampla transparéncia das atividades da Ouvidoria para a Sociedade.

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

Nos relatérios trimestrais/2023, observamos uma dificuldade em relacéo as respostas das
manifestagées aos usudrios, pois alguns setores ao responder os e-mails encaminhados
pela Ouvidoria Fazendéria com as demandas dos usudrios, ndo copiaram para o 6rgdo
(ouvidoria@sefaz.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 relatando 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 readlizar os trdmites
operacionais necessarios.

Analisando o tépico referente aos pontos recorrentes, destacamos as manifestacées referentes
a demora na andlise dos processos e falta de orientagdes, sobretudo em razédo da demora da
andlise dos processos da Lei do Bom Condutor, situacé@o solucionada com a implantacéo da
automatizagdo do processo de solicitagdio do desconto, junto & Secretaria de Fazenda. Relatamos o
recebimento, por meio dos canais de comunicagdo da ouvidoria, de manifestagdo de sugestdo
para mellhoria do procedimento relativo & Lei do Bom Condutor, no qual o usudrio sugeriu que o
processo fosse simplificado e automatizado, procedimento implantado em abril/2024, no
momento do fechamento do Relatério Anual de Gestéo da Ouvidoria

As dificuldades dos usudrios, embora recorrentes, j& encontram sua defesa na Lei Federal n°
13.460/2017 que “dispée sobre participacdo, protecéo e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos da administragéo 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
bdsicos de informacgdo, quais sejam:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacgdes necessdrias para acessar o servico;
[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsé@o do prazo mdaximo para a prestagéo do servico;

V - forma de prestacdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacéo sobre a prestagéo
do servigo.
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Vé-se que a partir da obrigag¢do de informar, ratifica-se a obrigagdo de estabelecer o prazo méximo
para a prestacdo do servigo, decorrente do Principio Constitucional da Eficiéncia.

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

No édmbito da SEFAZ hé a ferramenta “Portfolio 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 trasformagd@o de modo que seja facilitada ao usudrio a consulta pelo servigo buscado na
SEFAZ, bem como haja uma padronizagdo 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 2024, convidamos os servidores fazenddrios & leitura esponténea da
referida Lei com vistas & revis@o dos processos internos e adequagdo dos mesmos d nova horma
para que no 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.
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D 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 Administragdo.

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

Por meio da Pesquisa de Avaliagao da Satisfagdo no Atendimento da Sefaz/AM implantada
em 01 de julho de 2021, observamos um aumento extremamente significativo dos elogios
recebidos no ano de 2023 com a inclus@o das avaliagcbes pelas agéncias e postos de
arrecadagdo do interior do Estado, totalizando 4.086, sendo que 2.968 elogios sdo relativo ao
ranking da capital e 1.118 elogio referente ao ranking do interior. Em 2022, foram 3.132 elogios
encaminhados pelos usudrios, enquanto que em 2021 foram recebidos 243 elogios, entre os
meses de margo e novembro/2021, demonstrando uma expressiva utilizagéo da ferramenta
de avaliacdo pelo cidadéo/contribuinte, tanto na capital quanto nos municipios no interior.

E interessante relatar que houve uma busca pelos setores que trabalham somente com o publico
interno da Sefaz, para serem incluidos na Pesquisa de Avaliagdo de Satisfagéio do Atendimento,
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 cidad&os em geral).

A Ouvidoria Fazenddria buscou utilizar o retorno da satisfagéo do usuério como uma ferramenta
de motivacgdo e engajomento entre os setores da Secretaria de Fazenda. Por isso, foi idealizada
uma homenagem aos trés primeiros setores que tiveram destaque no ano de 2023, tanto os
setores que atendem o publico externo (contribuinte/cidad&o), quanto os que atendem o publico
interno (servidores/colaboradores), assim como esse ano foram homenageadas as 03 (trés)
Agéncias da Sefaz no interior do Estado que se destacaram na exceléncia no atendimento ao
usudrio pelo critério elogios recebido por meio da Avaliagdo de Satisfagdo do Usudrio implanta-
da pela OUVFAZ.

Os setores premiados, com atendimento ao publico externo (contribuintes/cidadéo) e publico
interno (servidores/colaboradores), receberam uma placa de reconhecimento entregue pelo
Secretdrio de Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, no dia 20 de dezembro de 2023, e o 1° lugar em
Exceléncia no Atendimento ao Contribuinte/Cidadéo ficou com o Departamento de
Arrecadacéo/DEARC sob a administragdo da servidora Anny Karolliny Saraiva Coelho; o 2° lugar foi
entregue ao Departamento de Controle de Entrada de Mercadorias/DECEM, conduzido pela servidora
Andréa Corado, enquanto o Nucleo de Educacdo Fiscal/NEF, coordenado pelo servidor Augusto
Bernardo Sampaio Cecilio foi agraciado com o 3° lugar . Enquanto que, o 1° lugar em Exceléncia no
Atendimento ao Publico Interno ficou com o Departamento de Infraestrutura e Logistica/DILOG sob
a diregdo do servidor Fran Clinton Andrade Bezerra; o 2° lugar foi entregue ao Departamento de
Desenvolvimento e Gestéo de Pessoas/DDGEP, conduzido pela servidora Joanna de Lacerda Moss
Esteves e, enquanto o Departamento de Administracéo/DEPAD, coordenado pela servidora Danielle
Maia Queiroz Batista foi agraciado com o 3° lugar .

As Agéncias da Fazenda localizadas no interior do Estado do Amazonas foram contempladas com
placas de homenagens, sendo que o 1° lugar em Exceléncia no Atendimento ao Contribuinte/Cidadéo
ficou para a Agéncia da Fazenda em Parintins/ APAR sob a gestéo do servidor Agenor Ribeiro Machado
Janior; o 2° lugar foi entregue a Agéncia da Fazenda em Humaitd/AHUM, conduzida pelo servidor JoGo
Bosco Loto Holanda; e a Agéncia da Fazenda em Itcucocutioro/AlTA, coordenada pela servidora Rosa
Paula Ferreira Magalhdes foi agraciada com o 3° lugar.
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Avaliacées sobre os atendimentos/elogios recebidos pela Sefaz/ AM em 2023 - Capital

AVALACAO DE SATISFACAD /ELOGIOS - 2023

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

SETORES JAN FEV MAR ABR MAI | Jun | JuL AGO SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
DEARC 133 101 145 7 70 &7 0 55 23 43 43 == 895
DECEM 73 54 54 p1] 20 31 23 7 17 2 2 26 226
NEF - 3 115 158 B 2 7 34 30 3 12 21 392
DEINF = 33 3% 17 26 ES) 19 2 23 2 27 33 357
DEFIS 30 16 13 9 33 20 24 - 24 ES) 27 25 330
DILDG 6 9 24 24 21 16 15 16 15 13 20 34 213
DETRI 2 18 16 14 8 9 2 12 3 5 1 18 138
DDGEP 8 5 9 3 3 5 5 5 8 3 5 7 72
DETIN 6 5 7 5 3 3 7 5 - 5 1 3 63
CAC 3 2 2 - 2 3 3 2 - - 1 1 2
OUVIDORIA 1 3 2 B 2 1 - 1 - 1 - 2 17
SEFAZ - - 2 - 4 1 - 1 - 3 1 - 20
DEPAD - - 5 2 5| - - 1 - - - 13
DEARF 1 - - - - 1 - - - - - 2
DEFIN - 2 - - - - - - - - - 2
AT - - - - [ - - - - - 1 2
GSEFAZ - - - - - - - - 1 - - 1
SEO - - - - - - - - 1 - - 1
SEA - - - - - - 1 - - - - 1
CORFAZ - - - - 1| - - - - - - 1
( TOTAL [ EEH| 251 | 420 | 346 | 217 21| 192 232| 149| 185 13| 20| 29638
Tabela 07 - Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro2023.
Avaliacées sobre os atendimentos/elogios recebidos pela Sefaz/ AM em 2023 - Interior
AVALIACA O DE SATISFACAO / ELOGIOS - 2023
SETORES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ TOTAL
Ag. Parintins 78 22 54 147 87 52 38 27 20 45 25 63 699
Ag. Humaltd 2 8 0 0 0 1) 0 17 37 57 39 43 203
Ag.Itacoatiara 2 0 13 8 8 24 12 4 1 1 3 3 79
ag Tefs 0 0 0 0 0 0 21 5 4 5 9 4 48
Ag. Coan 13 8 9 1 0 0 0 0 0 0 0 31
Ag. Pr. Figueiredo 7 1 2 1 0 0 0 1 0 0 1 13
Ag Tabatinga ] 0 1 - 0 2 1 1 0 0 1 11
Ag. Manicoré 2 1 0 2 0 1 0 0 0 0 2 2 10
Ag Maués 1 1 1 0 0 0 1 0 2 0 0 6
Posto . Labrea 0 0 1 0 0 0 0 0 5 0 0 ]
Ag.Bocado 0 0 1 X 0 0 1 0 0 0 0 3 8
Ag. Manacapuru 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
. R.Preto da Eva 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
[toTaL [ 10s T a1 | 122 J 167 [ o5 | 7@ | 77 | ss [ 70 [ 19 | s [ ns [ 11s

Tabela 08 — Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro2023.
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Para: Ag

€< Quvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
05/09/2023 09:06
Remetente

Email

Assunto

Atendimento Agéncia Humaitd
Avaliagio

Excelente
Comentério

Toda equipe de profissionais com maior respeito e Atengdo com os Contribuintes.Parabens vcs sdo de

Exceléncia.

Cc Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

04/09/2023 14:07
Remetente

Email
Assunto
Piblico Interno SEFAZ
Setor
STRA - SUBGERENCIA DE TRANSPORTES TERRESTRES
Avaliagao
Excelente

DETIN - SEFAZ/AM S

jencia de Parintins

Ce: Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data
04/12/2023 13:59

Remetente
Email

Assunto
Atendimento Agéncia Parintins

Avaliagio
Excelente

Comentsrio

Sempre Atende a0 publico com cordialidade.

Humsita e, 05/0
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DETIA
para:

nta

€ Ouvidora St

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

04/10,

23 10:10
Rematente

Email

Assunto

Plantao Fi 30 Tributdria

Dividas sobre Legis!

Comentirio
Pessoal, obtive um esclarecimento de “exceléncia” a respeito dos dGvidas que havia enviada.
O boa vontade em responder, bem como, ser claro & objetivo nas respostas, ajuda & muito a vida dos contribuintes.
De longe. dentre as UF's que ja interagi a respeito de dividas tributérias, AM foi a mais esclarecedora.

Obg

DETIN - SEFAZ/AM B« & » =
Para; Agencia de Manicore Qua 13/12/2023 1033
€c: Owvidonia SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data
13/12/2023 10:33
Assunto
Atendimento Agéncia Manicoré
Avaliagio
Excelente

Comentario
Atendimento de exceléncia, com tremenda educacdo e agilidade no servigo.

DETIN - SEFAZ/AM D ¢ . » B B

Para: Depariamento de Amecadacso Qui 1

Cc Ouwvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data

14/12/2023 15:05
Remetente

Email

Assunto
Atendimento DEARC
Avaliagao
Excelente
Comentario
todos muito solicito e ajudaram muito resolver a situagdo do contribuinte. muito agradecido!

Foram retiradas as informagées pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2019 (Lei Geral

de Protecdo de Dados — LGPD).

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ

26




RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

DS 5 & N~ DETIN - SEFAZ/AM 3 -
® oo oo e | Pemes
. 05

Parz Agencia de Humaila

€ Ouvidoria SEFAZ
Co Owidonia SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAOD: EXCELENTE

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE o S
Data Rematents
05/09/2023 09:06
Remetente Email
Email Assunto
Plantso Fiscal - Dividas sobre Legislagdo Tributdria
Assunto Avaliagio
Atendimento Agéncia Humaité Excelente
Avaliagao Comentirio
Excelente Pessoal. obtive um esclarecimento de “exceléncia” a respeito das dividas que havia enviado.
p ) e O boa vontade em responder, bem como, ser claro & objetivo nas respostas, ajuda & muita a vida dos contribuintes.
omanuh e o . ) o De longe, dentre as UF's que jd interagi a respeito de dividas AM foi & mais
Toda equipe de profissionais com maior respeito ¢ Atenglo com os Contribuintes Parabens vcs sio de
Exceléncia Obg.

€c Quvidoria SEFAZ

DETIN - SEFAZ/AM R

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Para: Agencia de Manicore

Bt €c Ouvidoria SEFAZ

04/09/2023 14:07
Remetente MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
Email 13/12/2023 10:33
= Assunto

Assunto Atendimento Agéncia Manicoré

Pdblico Interna SEFAZ Avaliagio
Setor Excelente

STRA - SUBGERENCIA DE TRANSPORTES TERRESTRES Comentirio

Atendimento de exceléncia, com tremenda educagdo e agilidade no servigo.

Avaliagio

Excelente
@ oeTN - serAzZ/AM g [T o, &
5 " para: Departamento de Arrecadacao

Para: Agencia de Panintins
Cc Ouvidoria SEFAZ

€ Ouvidona SEFAZ

= MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAQ: EXCELENTE

Data
Data 14/12/2023 15:05
04/12/2023 13:59 Rematants
Remetente
Email
Email
i Assunto
Atendimento DEARC
Assunto o
Atendimento Agéncia Parintins Avaliagio
2o Excelente
Asliagia Comentirio
Excelente todos muito solicito e ajudaram muito resolver a situagdo do contribuinte. muito agradecido!
Comentidrio

Sempre Atende ac publico com cordialidade.

Foram retiradas as informacées pessoais dos usudrios, em respeito & Lei 13.709/2019 (Lei Geral
de Protecdo de Dados - LGPD).
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B 9. LINHA DO TEMPO

Elaboramos uma linha do tempo sobre os acontecimentos que ocorrem com a Ouvidoria
Fazenddaria, no periodo de janeiro/2023 até dezembro/2023. A ideia é registrar os fatos ocorridos
para termos uma memdéria sobre o setor, visando auxiliar os projetos futuros, como o planejando
de metas e objetivos da OUVFAZ. Enfim, tudo que é relevante para a realizagéo de melhorias
para beneficio do contribuinte/cidadéo e a sociedade.

JANEIRO

clogios aos setores,
que ocorre

Ministério da Pesca ¢
Aquicultura de

MPA, para troca de
conhecimento ¢
experiéncia sobre o
Projeto Sefaz em Agdio;
6" ¢ 7" Municipios
visitados pelo Projeto
Sefaz em Agilo,
Humaith ¢ Librea

SETEMBRO

Projeto Sefaz em
Agilo €& destaque na
Revista
Arrecadagiio em
Foco/ASTATE ¢
SINDTASTE

\

FEVEREIRO

Relatério Anual da

Fazendiria 2022

Brasilia/DF, a convite do

Inicio do Projeto
Sefaz em Agdono 1°
Municipio visitado,
Tabatinga;

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

Divulgagio do dia do
Ouvidor - 16 de
Margo;
Participagiio do
Semindrio Nacional
de Ouvidoria em

Projeto Sefaz em
Aciio, a convite da
CGU, no Semindrio
de Ouvidorias em

Horizonte/BH;
Tefé, 5* Municipio
visitado pelo
Projeto Sefaz em
Agdo

OUTUBRO

Projeto Sefaz em
Agdio no 8°
Municipio visitado,
Rio Preto da Eva

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ

Fortaleza/CE

Cachoeira 4°
Municipio visitado
pelo Projeto Sefaz
em Agdo

NOVEMEBRO

Projeto Sefaz em
Agdlo visita 9°
Municipio,
Presidente
Figueiredo

Mounicipio a ser
visitado pelo
Projeto Sefaz em

Agilo

Eirunepé - 3°
Municipio visitado
pelo Projeto Sefaz
em Agio;
Homenagem ao Dia
Nacional de
Respeito ao
Contribuinte na
Central de
Atendimento ao
Contribuinte/CAC ¢
no prédio Sede

DEZEMBRO

Entrega de placas
de homenagem pelo
Secretiirio de
Estado da Fazenda
208 setores que se
destacaram no

’
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. 9.1 Projeto Sefazem Acgdio

A Secretaria de Estado da Fazenda desenvolveu o Projeto Sefaz em Acdo, que tem como objetivo
aperfeicoar os servigos prestados pela Secretaria de Estado da Fazenda & sociedade, reunindo
as areas da Ouvidoria Fazendd@ria/OUVFAZ sob a administracéo da servidora Ellen Patricia Nogueira
da Costa, Geréncia de Arrecadacéo de Unidades Descentralizadas/GARD sob a gestéo do servidor
Joel Brito Moura e o Nucleo de Educacdo Fiscal/NEF da SEFAZ coordenado pelo servidor Augusto
Bernardo Sampaio Cecilio, assim como, o servidor Neiraldo Hidalgo Dixo da NEF, a fim de se fazer
presente no interior do Estado, por meio de agées que busquem orientar e divulgar como o
cidaddo/contribuinte poderé obter informacées, orientagdes, esclarecer davidas em relagdo aos
servigos no dmbito da Sefaz/AM.

O projeto prevé a visita aos 18 (dezoito) municipios do interior do Estado do Amazonas que possuem
Agéncias e Postos de Arrecadacdo da Sefaz/AM: Tabatinga, Boca do Acre, Eirunepé, Séo Gabriel
da Cachoeira, Tefé, Coari, Humaitd, Labrea, Parintins, Maués, Manicoré, Itacoatiara, Apui,
Carauari, Presidente Figueiredo, Rio Preto da Eva, Manacapuru e Novo Aripuand.

Em 2023, foi concluida a primeira etapa do Projeto Sefaz em Ag¢d&o, no qual foram visitados os
municipios de Tabatinga, Boca do Acre, Eirunepé, S&o Gabriel da Cachoeira, Tefé, Humaitg,
Labreq, Rio Preto da Eva e Presidente Figueiredo, cumprindo-se o cronograma de visita aos 09
(nove) municipios previstos no calenddrio das viagens.

A continuidade da realizag@o do Projeto dar-se-& no ano de 2024, com previsdo de visita aos 09
(nove) municipios restantes: Coari, Parintins, Maués, Manicoré, ltacoatiara, Apui, Carauari, Manacapuru
e Novo Aripuand. No entanto, considerando o Decreto n® 49.069/2024, o cronograma ainda ndo foi
elaborado e esta ouvidoria estd no aguardo das orientagdes da Administragéo Fazenddria.

Ressaltamos a participacdo do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas — CRC/AM,
representado pelo vice-presidente, André Caria, como parceiro do Projeto Sefaz A¢do, na
primeira etapa do projeto em 2023.

FIGURA 1: Tabatinga - 1° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Agédo

| Sefaz
emBAcao &5

Matéria da Assessoria de Comunicagéo da Sefaz/AM - ASCOM

Projeto 'Sefaz em Ac¢do’ finaliza primeiro ciclo de palestras no interior do Estado
10 de margo de 2023
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Tabatinga foi o primeiro dos 18 municipios que receberdo encontros e palestras para promover
integragdo entre poder pUblico e atividade econdmica local, consciéncia fiscal e capacitagdo
técnica.

A ampliagdo e qualificagdo do atendimento ao pUblico has agéncias e postos da Secretaria de
Estado da Fazenda (Sefaz), no interior, & um focos do projeto “Sefaz em Ac¢do”, iniciado nesta
semana no municipio de Tabatinga (1108 quildmetros de Manaus), na regi@o do Alto Solimdes.

Promovido pelo Governo do Amazonas, sob a coordenagdo da Sefaz, o projeto realiza encontros
e palestras abordando questdes como educacgdo fiscal, direitos e deveres perante o fisco estadual,
arrecadacdo dos municipios, canais de atendimento fazenddrio, entre outros temas.

Desde a Ultima quarta-feira (08/03) até esta sexta-feira (10/03), os coordenadores do projeto, que
envolve o Nicleo de Educagéo Fiscal (NEF) da Sefaz, a Geréncia de Arrecadagdo das Unidades
Descentralizadas (Gard) e Ouvidoria Fazendéria (Oufaz), deram inicio ao ciclo de palestras no campus
da Universidade do Estado do Amazonas (UEA) em Tabatinga, com ampla participacéo do pablico
local, entre artesdos, produtores rurais, empresdrios, contadores, professores e demais servidores
publicos.

“E de extrema importancia esse projeto da Sefaz em Agd@o nos municipios, porque além de
esclarecer, acerca da legislagdo tributdria para os empreendedores, empresdrios, contadores,
nés também tivemos acesso aos produtores rurais, onde nés trabalhamos os incentivos fiscais
destinados a eles e emiss@o de nota fiscal eletrénica avulsa aqui em Tabatinga. Além de nos
encontrarmos com artes@os para discorrer sobre a emiss@o de nota fiscal e como ter acesso a
essa documentagdo e fomentar essa atividade da cidade”, detalhou o chefe da Gard, Joel Brito.

O coordenador do Nucleo de Educagdo Fiscal da Sefaz, Augusto Bernardo Cecilio, também deu
destaque, além das palestras, para os encontros com autoridades locais da Prefeitura e
Camara Municipal, de representantes do Conselho Regional de Contabilidade (CRC-AM) e
Céamara dos Dirigentes Lojistas de Tabatinga (CDL Tabatinga), com intuito de fortalecer os lagos
com o poder publico local e a atividade econédmica local.

“Tudo isso foi fundamental para que o semindrio lotasse o auditério da UEA, coroando com
sucesso a primeira das 18 etapas que o projeto se propde a cumprir, mostrando uma Sefaz em
acdo e presente no interior do Estado”, destacou Augusto, comemorando o pontapé inicial do
projeto.

A chefe da Ouvidoria da Sefaz, Ellen Costa, ressaltou a contribuicdo da ouvidoria, principal canal
para o envio de criticas, sugestdes, elogios e denuncias por parte dos cidaddos. “Foi extremamente
gratificante realizar essa jornada de conhecimento ao cidadéo/contribuinte, na qual tiramos davidas
da populacdo sobre os servigos da Secretaria de Estado da Fazenda. A Ouvidoria informou os meios mais
eficientes de registrar reclamagdes, sugestdes, solicitagdes de informagdo e elogios aos setores e
servigos fazenddrios, e quem ganha é toda a sociedade”, declarou.

Vale ressaltar que em todas as atividades realizadas o projeto teve as participagdes de André
de Medeiros Carig, vice-presidente do CRC-AM, e de Wesley Chaves, representante da FCDL e
CDL Tabatinga. Além da participagdo do Instituto de Desenvolvimento Agropecudrio do Estado
do Amazonas (Idam) na logistica com os produtores rurais de Tabatinga e Benjamin Constant
para que assuntos como incentivos fiscais e emissé@o de Nota Fiscal Eletrénica Avulsa fossem
levados ao publico interessado.

FOTO: Divulgacéo/Sefaz-AM

Informagdes para a imprensa: Assessoria de Comunicag¢do da Secretaria de Estado de Fazenda
(sefaz-AM): 2121-1607.
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FIGURA 01.02: Chegada em Tabagtinga

AEROPOR

FIGURA 01.08: Entrevista na Radio
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FIGURA 01.03: Divulgagao na UEA
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FIGURA 01.10: Palestra Ouvidoria Fazendaria para Produtores Rurais FIGURA 01.11: Palestra sobre Nota Fiscal Avulsa e Incentivos Fiscais

o Comprou?

g"c‘m
El!ucm;ﬁunsmL
i E'JUBE?

Pagou?
el

FIGURA 01.16: Ciclo de Palestras Auditorio da UEA/Ouvidoria Fazendaria FIGURA 01.17: Ciclo de Palestras Auditério da UEA
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FIGURA 01.18: Ciclo de Palestras Auditério da UEA/IGARD FIGURA 01.19: Produtores Rurais Camara Municipal de Tabatinga
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FIGURA 02: Boca do Acre — 29 Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Agédo

Matéria da Assessoria de Comunicacéo da Sefaz/AM - ASCOM

Em Boca do Acre, Sefaz conclui nova etapa de projeto voltado para o interior

18 de abril de 2023

O projeto Sefaz em Agdo contou com uma série de encontros, palestras e reunidées com autoridades,
representantes do setor produtivo, estudantes e publico em geral

Estreitar os lacos entre a Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz), a populagdo do Amazonas e o
poder publico local, com apoio das agéncias e postos da pasta no interior, € o principal objetivo do
projeto Sefaz em Agdo, que acaba de cumprir mais uma etapa no municipio de Boca do Acre (a
1.028 quildmetros de Manaus).

A segunda cidade visitada do projeto, que ja passou por Tabatinga (distante 1108 quilémetros
de Monous), no Alto Solimdes, contou com uma série de encontros, palestras e reunides com
autoridades, representantes do setor produtivo, estudantes e publico em geral.

Entre os temas debatidos nas palestras, estdo: os servigos da secretaria no interior do estado; a
importancia da regularizagéo fiscal e da arrecadagdo tributdria, que tem impacto direto nos
repasses aos municipios do interior; a importédncia da educacgdo fiscal para a conscientizagdo
sobre a aplicagdo social dos tributos; e os canais de contato do publico da Sefaz por meio da
Ouvidoria Fazenddria.

A chefe da agéncia da Sefaz em Boca do Acre, Regina Barbosa, atribuiu as atividades do projeto
Sefaz em Acdo d necessidade de trazer uma maior consciéncia ao contribuinte sobre o papel do
cidadd@o no desenvolvimento dos municipios.

“Boca do Acre recebeu com muita alegria esta ‘jornada de conhecimento ao cidaddo’ que é
Sefaz em Ac¢do. Foi essencial para aproximar mais os cidaddos das atividades da secretariaq,
além de esclarecer, por meio do projeto de Educacgdo Fiscal e Nota Fiscal Amazonense, que as
acdes conscientes do contribuinte sGo essenciais no desenvolvimento e crescimento do
municipio”, declarou.
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O chefe da Geréncia de Arrecadagdo de Unidades Descentralizadas (Gard), Joel Brito, destacou
0 sucesso de mais uma etapa do projeto Sefaz em Acgdo. “Sucesso de pUblico, com participagéo
de artesdos, estudantes, empresdrios, produtores rurais e publico geral. Eu me sinto muito feliz
de poder dirimir as dlvidas que apareceram e ajudar a populac¢éo local a compreender melhor
a legislagdo tributdria”, disse.

O coordenador do Nucleo de Educagdo Fiscal, Augusto Bernardo Cecilio, que trouxe reflexdes sobre
a importdncia social do tributo e falou da Campanha Nota Fiscal Amazonense, coordenada por €le,
destacou a variedade de agdes promovidas no dmbito do projeto.

“Cumprimos todas as etapas que nos propomos a realizar. Além do semindrio, fizemos reunides na
Prefeitura e na Cadmara Municipal de Boca do Acre, aproximando a Sefaz ainda mais do municipio,
assim como reuniées com o setor produtivo local”, destacou Augusto, citando a parceria também
com o Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas, que acompanhou a Sefaz nas agdes.

“O Projeto Sefaz em Ag¢do estd encerrando suas atividades no municipio de Boca do Acre com pleno
éxito”, declarou também a ouvidora da Sefaz, Ellen Patricig, ressaltando o papel da ouvidoria no projeto.
“A Ouvidoria informou os meios mais eficientes de registrar reclamagdes, sugestdes, solicitagcées de
informagcdo e elogios aos setores e servigos fazenddrios. Essa iniciativa € um marco positivo ha atual
gestéo fazenddria”, concluiu.

FOTO: Divulgacgédo [ Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicac@o da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM): 2121-1607
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FIGURA 02.02: BR 317 - Estrada do Pacifico / Viagem para Boca do Acre FIGURA 02.03: Visita Cortesia a Camara Municipal de Boca do Acre
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FIGURA 02.04: Reunidao com o IDAM Boca do Acre

FIGURA 02.07: Equipe na Radio de Boca do Acre FM 92.7
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FIGURA 02.12: Apresentacao do Projeto Sefaz em Agao FIGURA 02.13: Palestra sobre a Ouvidoria Fazendaria

FIGURA 02.16: Ciclo de Palestras Auditério do GM3
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FIGURA 03: Eirunepé — 3 Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Ag¢do

Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM - ASCOM

Projeto Sefaz em Acéo finaliza mais um ciclo de palestras, agora em Eirunepé.
15 de maio de 2023.

Este &€ o terceiro municipio a ser visitado desde o inicio do projeto, que serd levado a mais 15
municipios até 2024

O projeto “Sefaz em A¢cdo” acaba de cumprir mais uma etapa, agora ho municipio de Eirunepé
(distante 1160 quildmetros da capital). As atividades do projeto, que aconteceram entre os dias
9 e 12 de maio, tiveram como objetivo difundir a consciéncia sobre a importéncia do fisco,
promover a integragdo entre poder pUblico e atividade econdmica local e a capacitagdo técnica
de servidores da secretaria no interior.

Contando com encontros e palestra, o evento em Eirunepé abordou temas relacionados a questdes
como emissdo de Nota Fiscal Avulsa (NFA), empreendedorismo por meio do Microempreendedor
Individual (MEI), parcelamentos de débitos, educacdo fiscal e cidadanio, Campanha Nota Fiscal
Amazonense, acdes da Ouvidoria Fazenddria e a qualidade dos servigos pUblicos.

A chefe da Agéncia da Fazenda em Eirunepé, Samira Ribeiro de Franga, falou sobre aimporténcia da
acdo. “Essa iniciativa foi fundamental para estreitar os lagos entre a secretaria e a populagdo, além
de despertar nos cidaddos o interesse pela participagdo no exercicio da cidadania, em seu pleno
sentido”, destacou.
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“A Ouvidoria informou os meios mais eficientes de registrar reclamagoées, sugestées, solicitagdes
de informacgdo e elogios aos setores e servigos fazenddrios, em reuniées com autoridades locais
e no Ciclo de Palestras no auditério da Cdmara Municipal de Eirunepé, com 113 participantes, que
receberdo certificados emitidos pela Sefaz”, explicou Ellen Costa, chefe da Ouvidoria da
Sefaz-AM ao citar que o Projeto atendeu todas as expectativas no municipio.

A frente da Geréncia de Unidades Descentralizadas (Gard), Joel Brito, falou sobre a contribui¢céo
do projeto para a atividade econdmica local e sobre a economia do municipio de Eirunepé que
é baseada na atividade primdria e extrativismo, tendo grande relevéncia na produgdo de cana
de acucar, banana e mandioca, bem como a coleta de castanha, agai e Iatex. Além de produgdo
de farinha e agucar.

“Por isso, foi muito importante para os agricultores conhecerem sobre os beneficios fiscais do
ICMS concedidos aos produtores rurais e como emitir a nota fiscal avulsa para regularizagdo e
venda de sua produgdo para érgdos publicos e comércio local”, disse Brito.

J& o representante do Nucleo de Educacdo Fiscal da Sefaz, Neiraldo Dixo, também falou
sobre a importdncia do projeto na formagdo de consciéncia fiscal, isto & a compreensdo
sobre a fungdo social do tributo, origem dos recursos para a promogdo de bens e servigos
publicos, como educagdo, salde e seguranga.

“A esséncia do projeto estd pautada no cunho eminentemente educativo, onde a Sefaz
mostra seus canais de interagdo com a sociedade, esclarece sobre um dos seus produtos
mais importantes e menos utilizados, que € a Nota Fiscal Avulsa Eletrdnica junto a artesdos e
produtores rurais, e finaliza dando uma verdadeira aula de cidadania e nas diversas formas
de combater a sonegacdo fiscal e no Controle Social”.

De acordo com Neiraldo, a receptividade do projeto foi muito positiva. “Antes da realizagdo do
Semindrio, 0 grupo se reuniu para sensibilizar a sociedade (entrevista na radio), a @rea politica
(vereadores), executivo municipal (prefeito) e Universidades Pablicas (UEA e IFAM)”, completou.

Foto: Divulgacédo [ Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicag@o da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM): 2121 - 1607
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FIGURA 03.03: Visita Cortesia a Prefeitura Municipal de Eirunepé

FIGURA 03.02: Chegada ao Municipio de Eirunepé

FIGURA 03.04: FIGURA 03.05: Visita Cortesia a Camara Municipal de Eirunepé
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FIGURA 03.10: Palestra Educacgéo Fiscal e Cidadania

e az
MAgao

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 39



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

FIGURA 03.12: Apresentacao do Projeto Sefaz em Agao FIGURA 03.13: Palestra sobre a Ouvidoria Fazendaria
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FIGURA 03.17: Palestra da Chefe da Agéncia de Eirunepé
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FIGURA 03.18: Equipe da Agéncia de Eirunepé
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FIGURA 04: SGo Gabriel da Cachoeira — 4° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz
em Ac¢do

Matéria da Assessoria de Comunicacgéo da Sefaz/AM - ASCOM

Sefaz leva projeto de interiorizagéo de agdes ao Alto Rio Negro
19 de junho de 2023

Conhecido pelas indmeras belezas naturais e enorme diversidade étnica, SGo Gabriel da
Cachoeira (distante 852 quildmetros de Manaus), no Alto Rio Negro, foi o quarto municipio a
receber as acdes do projeto Sefaz em A¢do, que tem o objetivo de interiorizar mais a presencga
da Secretaria de Estado da Fazenda no Amazonas, com vistas ao desenvolvimento social e
econdmico do estado.

Promovido pelo Governo do Amazonas por meio da Sefaz, o projeto Sefaz em A¢do chegou ao
municipio, entre os dias 13 e 16 de junho, para uma agdo que envolveu reunides com atores
politicos e econdmicos, além de um ciclo de palestras com temas que tratam, entre outros
assuntos, do papel do fisco para o desenvolvimento econdmico do interior e da importdncia da
conscientizagd@o sobre a fungdo social dos impostos que fomentam os bens e servigos publicos.

Desenvolvido pelos setores de Ouvidoria, Arrecadagdo e Educacgdo Fiscal, o projeto tem realizado
um importante trabalho no sentido de aproximar o fisco do poder publico local nos municipios e da
populagdo do interior, buscando, resultados como, por exemplo, uma maior consciéncia sobre a
necessidade de regularizagdo fiscal e de combate & sonegagdo, com repercussdes positivas para
0 conjunto da sociedade.

P

“A regularizagdo fiscal é essencial para que microempreendedores, produtores rurais,
artesd@os, possam participar de licitagdes para fornecerem produtos para érgdos publicos,
participarem de concorréncia para fornecer seus produtos para os programas de merenda
escolar ou venderem suas obras para fora com seguranga juridica”, declarou o gerente de
Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (Gard) da Sefaz, Joel Brito.
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Prémio de Educacdo Fiscal

O coordenador do NUcleo de Educagdo Fiscal da Sefaz, Augusto Bernardo Cecilio, também
fez parte da comitiva e levou para o municipio, informagdes sobre a campanha Nota Fiscal
Amazonense, promovida pelo Governo do Amazonas por meio da Sefaz, com o objetivo de
estimular a cidadania e consciéncia fiscal na populagcdo amazonense.

Nesse contexto, também foi apresentado o Prémio Nacional de Educagdo Fiscal, que ird premiar
projetos educacionais de todo o pais que abordarem o tema. “O Amazonas é um dos estados
brasileiros pioneiros na educagdo fiscal e um dos que mais apresenta projetos nesta drea.
Nosso objetivo &€ avangar ainda mais e, nesse sentido, ampliar a participag@o dos municipios do
interior & fundamental”, declarou, lembrando que as inscrigées para o Prémio estdo abertas no
site http://www.premioeducacaofiscal.org.br/.

A ouvidora da Sefaz, Ellen Patricia Nogueira, também atribuiu saldo positivo & acéo do projeto
em Sdo Gabriel. “Levar estas agdes de aproximagdo entre o fisco, a populagdo e as autoridades
locais dos municipios com certeza € uma das nobres missdes desse projeto, da qual o trabalho da
Ouvidoria s6 sai fortalecido, j& que nosso papel é justamente criar esse vinculo com a populagdo”,
defendeu Ellen.

FOTO: Divulgacdo/Sefaz-AM

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicagdo da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM): 2121 - 1607
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FIGURA 04.02: Visita Cortesia a Prefeitura Mun. de Sao Gabriel da Cachoeira FIGURA 04.03: Visita a Camara Mun. de Sao Gabriel da Cachoeira
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FIGURA 04.11: Auditério da Camara Municipal de SGC
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FIGURA 04.12: Palestra sobre Educagéo Fiscal e Cidadania FIGURA 04.13: Palestra sobre a Ouvidoria Fazendaria
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FIGURA 04.14: Palestra do Conselho Regional de Contabilidade - CRC/AM FIGURA 04.15: Dinamica de Integragdo com os Participantes
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FIGURA 05: Tefé — 59 Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Ag¢éo
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Matéria da Assessoria de Comunicacéo da Sefaz/AM - ASCOM

Em Tefé, Sefaz em Agdio tem piblico recorde em ciclo de palestras.
21 de julho de 2023

O evento lotou o auditério do Centro de Educagdo Tecnholégica do Amazonas com cerca de 300
pessoas

Como parte das atividades do Sefaz em Ag&o no municipio de Tefé (distante 523 quildmetros da
capital) o ciclo de palestras, evento pedagégico feito pelos representantes da Secretaria de
Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz - AM), ocorreu na noite de quinta-feira (20/07), no
Auditério do Centro de Educacdo Tecnolégica do Amazonas (CETAM), do municipio.

O evento teve sucesso de publico e lotou o auditério com cerca de 300 pessoas, entre estudantes,
empresdrios, empreendedores, profissionais da édrea contdbil e juridica, além de representantes dos
setores publicos e privados.

No local foram abordados temas relacionados & Educagdo Fiscal e Cidadania, a Campanha
Nota Fiscal Amazonense, empreendedorismo, atuagdo da Ouvidoria Fazenddria e seus canais
de atendimento, entre outras acgoes feitas pela Sefaz.

A agcdo no municipio ocorreu entre os dias 18 e 21 de julho e visou, entre outras coisas,
promover a integracdo entre a sociedade e a instituicdo que desempenha um papel
importante na organizagdo, formalizagdo e direcionamento de politicas de gestdo
econdmica e de arrecadagdo no estado.

“Tivemos uma imensa receptividade no municipio. Além do ciclo de palestras, fizemos reunides
com diversos setores publicos e privados da cidade falando sobre diversos assuntos, como o
Prémio Nacional de Educagdo Fiscal e a Campanha Nota Fiscal Amazonense, afirmando a
importdncia que tem a participagdo ativa da populagdo nesse sentido”, relatou o coordenador
do Nucleo de Educagdo Fiscal da Sefaz, Augusto Bernardo Cecilio.
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“Nos encontros também falamos sobre os vdrios tipos de notas fiscais que nés temos, sobre
empreendedorismo, a Ouvidoria Fazenddria, e principalmente sobre a questéo da cidadania
fiscal que permeia todas essas atividades da Sefaz”, completou Bernardo.

Acdo conjunta

A ac¢do também contou com a presenga do gerente de Arrecadagdo das Unidades Descentralizadas
(Gard) da Sefaz, Joel Brito, da chefe da Ouvidoria Fazenddria, Ellen Patricia Nogueira, do controlador de
Arrecadagdo da Receita Estadual e membro do Nucleo de Arrecadagdo Fiscal, Neiraldo Dixo e do
vice-presidente do Conselho Regional de Contabilidade do Estado do Amazonas (CRCAM), André Caria.

“Concluimos a visita no 5° municipio contemplado pelo Projeto Sefaz em Ag¢éo, onde o Conselho
tem honra em participar desse exitoso Projeto. Tivemos uma recepc¢do de exceléncia em Tefé, no
qual realizamos diversas reunides com o6rgdos do poder Municipal, produtores e artesdos,
profissionais contdbeis e sociedade em geral”, explanou André Caria.

A agdo, conforme o chefe da Agéncia da Sefaz em Tefé, Raimundo Amaral, foi muito exitosa e
muito importante, ndo sé para a populagdo como para os integrantes da secretaria que atuam
no local.

“Essa foi uma agdo pedagdgica muito importante para toda a nossa comunidade. Agradecemos
pelas informagdes repassadas e pelo aprendizado que todos nds recebemos dos colegas
fazenddrios”, disse Amaral.

Sefaz em Acgdo

Iniciado em margo de 2023, o projeto Sefaz em Ac¢do foi planejado para percorrer, inicialmente,
18 municipios do interior do Amazonas.

O mesmo foi formatado tendo por base manifestagdes que chegaram até a Secretaria de
Fazenda do Amazonas por meio dos canais de comunica¢cdo da Ouvidoria Fazendaria, que
indicavam a necessidade da agdo.

O Sefaz em Agdo conta com o apoio da Federagdo das Cdmaras de Dirigentes Lojistas do
Amazonas (FCDL-AM), do Instituto do Desenvolvimento Agropecudrio e Florestal Sustentavel
do Estado do Amazonas (Idam) e do Conselho Regional de Contabilidade do Estado do
Amazonas (CRCAM).

FOTO: Divulgagdo Sefaz
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FIGURA 05.02: Visita Cortesia a Prefeitura Municipal de Tefé
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FIGURA 05.05: Entrevista Alternati 9‘1,7 Tefé
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FIGURA 05.12: Palestra sobre Incentivos Fiscais e Nota Fiscal Avulsa FIGURA 05.13: Palestra sobre a Ouvidoria Fazendaria

FIGURA 05.18: Palestra para Artesaos na Agéncia da Sefaz Tefé
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FIGURA 06: Humaita — 6° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Ag¢do
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Matéria da Assessoria de Comunicacéo da Sefaz/AM - ASCOM

Sefaz em Ag¢do chega a Humaita e Labrea na segunda-feira.
17 de agosto de 2023

Os municipios v&o receber a equipe da Sefaz de 21 a 25 de agosto

Neste més de agosto, as atividades do Sefaz em A¢do serdo feitas em dois municipios. Humaitd
e Labrea ((distante, respectivamente, 590 e 702 quilémetros da capital) vdo receber a equipe da
Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz-AM), no periodo de 21 a 25 de agosto.

A equipe da Sefaz-AM inicia as agdes em Humaitd, no dia 21, e segue na cidade até o dia 23; e no
dia 24 comegam as agdes do projeto no municipio de Labrea. Em ambos, os representantes da
secretaria promoverdo uma série de atividades direcionadas a empresdrios, produtores rurais e
a populagdo em geral.

A acdo, entre outras coisas, visa promover a integracdo entre a sociedade e a instituicdio que
desempenha um papel importante na organizagdo, formalizagéo e direcionamento de politicas
de gestdo econdmica e de arrecadagdo no estado.

Entre as atividades do projeto estd o ciclo de palestras, um evento pedagdgico feito pelos
representantes da secretaria, no qual sdo abordados temas sobre: Educacdo Fiscal e
Cidadania, Campanha Nota Fiscal Amazonense, empreendedorismo, atuagdo da Ouvidoria
Fazenddria e seus canais de atendimento, entre outras agdes.

Participam do projeto o coordenador do Nucleo de Educagdo Fiscal (NEF), Augusto Bernardo
Sampaio Cecilio; o gerente de Arrecadagdo das Unidades Descentralizadas (GARD), Joel Brito
Moura; e a chefe da Ouvidoria Fazendéria (OUVFAZ), Ellen Patricia Nogueira da Costa.

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 49



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

Sefaz em Agdo

Iniciado em margo de 2023, o projeto Sefaz em Ac¢do foi planejado para percorrer, inicialmente,
18 municipios do interior do Amazonas.

O projeto foi formatado com base nas manifestagées que chegaram até a Sefaz-AM, por meio
dos canais de comunicag¢d@o da Ouvidoria Fazenddria, que indicavam a necessidade da agdo.

E j& foi destaque no Semindrio Nacional de Ouvidoria, promovido pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e pelo Centro Federal de Educagdo Tecnolégica de Minas Gerais (Cefet-MG), ocorrido em
julho deste ano, em Belo Horizonte.

Além de servir de inspiragdo para a Ouvidoria do Ministério da Pesca e Aquicultura do Governo
Federal, o qual tem buscado experiéncias de ouvidorias itinerantes, cujos desafios, sobretudo de
natureza logistica, possam auxiliar a implantagéo de projetos de maior alcance da populagéo
no dmbito federal.

O Sefaz em Agdo conta com o apoio do Instituto de Desenvolvimento Agropecudrio e Florestal
Sustentdavel do Estado do Amazonas (Idam), da Federagdo das Camaras de Dirigentes Lojistas
do Amazonas (FCDL-AM) e do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas (CRC/AM).

FOTOS: Divulgacéo/Sefaz-AM

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicagdo da Secretaria de Estado de Fazenda
(sefaz-AM): Izabel Guedes (98109-1619) / Felipe Wanderley (98129-7281).
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FIGURA 06.02: Visita Cortesia a Prefeitura Municipal de Humaita FIGURA 06.03: Presidente Camara Municipal de Humaita
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FIGURA 06.09: Servidores da Agéncia Sefaz em Humaita
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FIGURA 06.10: Abertura do Ciclo de Palestra Projeto Sefaz em Agéao
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FIGURA 06.12:

FIGURA 06.19: Participantes do Ciclo de Palestra Sefaz em Ag¢éao

|

FIGURA 06.20: Visita ao Escritorio de Contabilidade/Delegada CRC/Humaita FIGURA 06.21: Visita ao Posto Fiscal em Humaita
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FIGURA 07: Labred - 7° Municipi

o visitado pelo Projeto Sefaz em Agéo

Matéria da Assessoria de Comunicacéo da Sefaz/AM - ASCOM

Em Humaita e Labrea, Sefaz em Agéio aproxima o fisco estadual da populagdo
25 de agosto de 2023

Equipe do Sefaz em Agdo em ciclo de palestras em Labrea

Com economias em franco desenvolvimento, Humaité (distante 590 quildmetros de Manaus) e
Labrea (a 702 quildmetros da capital) foram, respectivamente, o sexto e o sétimo municipios do
interior a receber o projeto Sefaz em Ac¢do, entre os dias 21 e 25 de agosto.

O projeto & promovido pelo Governo do Amazonas, por meio da Secretaria de Estado da Fazenda
(sefaz), com o objetivo de aproximar o fisco estadual da populacdo, do setor produtivo e das
autoridades municipais do interior.

Composto pela Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (GARD), Nucleo de
Educacdo Fiscal (NEF) e Ouvidoria Fazendéria (OuvFaz), o projeto realizou treinamentos para os
servidores da Sefaz no interior, encontros com autoridades locais e um ciclo de palestras das
trés areas envolvidas.

“Recebemos o Projeto Sefaz em Acdo em Ldbrea com grande satisfagdo e alegria. A sociedade
foi informada sobre o Projeto e tivemos mais 350 inscritos para participarem do Ciclo de
Palestras, demonstrando grande interesse da sociedade em obter conhecimento e informagodes
sobre os servicos prestados pela Sefaz”, afirmou o chefe do Posto de Arrecadagdo da Sefaz em
Labreaq, Possidénio Marinho Filho.
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Em amplo crescimento de seu Produto Interno Bruto (PIB) e arrecadacgdo, Humaitd e Labrea vém
se destacando como dois dos maiores produtores rurais do estado, afirma o gerente da Gard,
Joel Brito.

“Com essa visita, foi possivel conversar com produtores rurais e extrativistas sobre a NFe Avulsa
(Nota Fiscal Eletrénica Avulsa), informar-lhes acerca da subvengao financeira para os extrativistas
de latex da regido e que a emiss@o da nota fiscal & um fator preponderante para prestagéo de
contas, a fim de fazer jus ao beneficio governamental”, explicou o gerente.

CRC-AM

Parceiro do projeto, o Conselho Regional de Contabilidade (CRC-AM), esteve presente nas
atividades do projeto nas duas cidades. “O Projeto Sefaz em Acdo trouxe, aos municipios de
Humaitd e Labreq, informagdes importantes para a conscientizagdo da sociedade dos seus
direitos e deveres, através deste lindo trabalho”, afirmou a delegada regional do CRC-AM em
Humaitd, Labrea e Apui, Patricia Fazan Pedroza.

O projeto também contou com a participacdo do Nicleo de Educagdo Fiscal (NEF) e da Ouvidoria
Fazenddria (OuvFaz). Esta agao, relata a ouvidora da Sefaz, Ellen Patricia da Costa, buscou ampliar o
conhecimento sobre os canais de comunicagdo oficial com a secretaria, que permitem o envio de
criticas, sugestoées, elogios e dendncias da populagdo diretas para o érgdo.

Nota Fiscal Amazonense

O NEF, representando pelo coordenador do programa de Educagdo Fiscal, Augusto Bernardo
Cecilio, realizou palestra sobre a importdncia e fungdo social da nota fiscal e também falou da
Campanha Nota Fiscal Amazonense (NFA), promovida pelo Governo do Amazonas.

A NFA sorteiq, diariamente, prémios em dinheiro aos cidaddos cadastrados ha campanha, que
pedem CPF na nota no ato de suas compras como um incentivo & cidadania fiscal.

O chefe da agéncia da Sefaz em Humaitd, Jodo Bosco Holanda, falou sobre esse aspecto do
Sefaz em Ag¢do. “Um projeto exitoso que leva cidadania fiscal. Sem ddvida um verdadeiro signo
de conscientizag@o. Em Humaitd tivemos uma participagdo em massa no evento e a satisfagdo
do publico ficou evidente”, afirmou.

Foto: Divulgagéo/Sefaz
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FIGURA 07.02: V|S|ta Cortesia a Prefeitura Municipal de Labrea FIGURA 07.03: Presidente Camara Municipal de Humaita

FIGURA 07. 04 Visita CorteSIa a Secretaria de Flnanga/SEFIN em Labrea FIGURA 07.05: Entrevista Radio Cidade FM em Labrea
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FIGURA 07.12: Abertura do Ciclo de Palestras Projeto Sefaz em Agado FIGURA 07.13: Auditério com mais de 400 participantes

FIGURA 07.15: Palestra Sobre Incentivos Fiscais e NF Avulsa
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FIGURA 08: Rio Preto da Eva — 8° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Agédo
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Matéria da Assessoria de Comunicacéo da Sefaz/AM - ASCOM

Projeto 'Sefaz em Ac¢dio’ finaliza atividades em Rio Preto da Eva
27 de outubro de 2023

Com o objetivo de fortalecer os lagos entre a gestéo fazenddaria estadual e a populagdo, setor
produtivo e autoridades municipais do interior do estado, o projeto Sefaz em A¢do realizou nesta
quinta-feira (26) mais um ciclo de palestras e encontros, desta vez no municipio de Rio Preto da
Eva (distante 57 quildmetros de Manaus).

O auditério da Cdmara Municipal de Rio Preto da Eva, no Centro da cidade, sediou o ciclo de
palestras ministradas pelos coordenadores do projeto, que envolve os setores de Geréncia
de Arrecadacéo das Unidades Descentralizadas (GARD), NGcleo de Educacgéo Fiscal (NEF) e
Ouvidoria Fazendéria (OuvFaz). O projeto também conta com o apoio do Conselho Regional
de Contabilidade (CRC-AM).

A chefe da Ouvidoria Fazenddriq, Ellen Costa, destacou a importdncia e o impacto positivo que
o projeto agrega, ndo sé para os municipios, mas também, para a prépria secretaria.

“Essa iniciativa € um marco positivo na atual Gestdo Fazenddria e a equipe do projeto tem se
esforgado para entregar resultados positivos, ir além das expectativas iniciais e aproximar cada
vez mais o fisco da populagéo do interior do Estado”, disse.

Sefaz em agdo

Ainda este ano, o Sefaz em A¢do chega ao municipio de Presidente Figueiredo (distante a 117
quildmetros de Manaus). No préoximo exercicio, a expectativa € que mais nove municipios
recebam o projeto.

Além do ciclo de palestras, o projeto realiza também uma série de atividades nos municipios,
com ampla participagdo do publico local, entre artesdos, produtores rurais, empresdarios,
contadores, professores e demais servidores publicos.

De acordo com o gerente do GARD, Joel Brito, o projeto “do ponto de vista do fisco, estimula de

maneira positiva a regularizagdo fiscal, promovendo maior seguranga juridica as atividades
empresariais no interior”.
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FIGURA 08.02: Visita Cortesia a Camara Municipal de Rio Preto da Eva FIGURA 08.03: Visita a Prefeitura Municipio de Rio Preto da Eva
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FIGURA 08.13: Palestra Conselho Regional de Contabilidade AM

——

Zlcrc
COMPOSIGAO bo

FIGURA 08.12: Palestra Sobre Incentivos Fiscais e NF Avulsa

FIGURA 08.14: Fala do Secretario de Estado da Fazenda
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FIGURA 09: Presidente Figueiredo — 9¢ Municipio visitado pelo Projeto Sefaz
em Ac¢do
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Projeto Sefaz em Agéio conclui primeira etapa de atividades nos municipios do Amazonas
10 de novembro de 2023

Nesta primeira etapa do projeto nove municipios foram visitados

Ao encerrar seu calenddrio anual de atividades no municipio de Presidente Figueiredo (a 117 km de
Manaus), o projeto Sefaz em Acdio, coordenado pelo Governo do Amazonas, por meio da Secretaria
de Estado da Fazenda (Sefaz-AM), se firma como um marco na gestdo fazenddria do estado.

Com objetivo de superar as distdncias que muitas vezes separam a capital do interior no que
diz respeito & administragdo fiscal, a iniciativa, implantada em margo de 2023 tem ajudado
a fortalecer os lagos entre a gestdo fazenddria estadual, a populagdo, o setor produtivo e
autoridades municipais do interior do estado.

Em Presidente Figueiredo, o projeto chegou a seu hono municipio, tendo percorrido mais de
11 mil quildmetros, realizando encontros, reunides e palestras com participagdo dos setores
das geréncias da Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (Gard), Nucleo
de Educacdo Fiscal (NEF) e Ouvidoria Fazenddria (OuvFaz), este ano.
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“O saldo do projeto em 2023 foi bastante positivo. Por onde passamos pudemos estreitar as
relagcées com o poder publico local e também levar essa aproximacd@o com a sociedade
humanizando os servigos da Sefaz e levando informagdo sobre a educacgdo fiscal, arrecadacdo
e a atuacdo da ouvidoria”, afirmou a chefe da Ouvidoria Fazenddria, Ellen Costq,

De acordo com o gerente do Gard, Joel Brito, o projeto estimula a regularizagéo fiscal, promovendo
maior seguranga juridica as atividades empresariais no interior. “Conversamos com integrantes de
diversos setores econdmicos, tirando davidas, orientando e falando da importéncia fiscal para
todos os cidaddos. O resultado foi satisfatério tanto para a Sefaz como para a populagdo dos
mMunicipios por onde o projeto passou”.

No dmbito da educagdo fiscal as agdes foram ordenadas pelo coordenador do programa de Educagdo
Fiscal, Augusto Bernardo Cecilio, e pelo controlador de arrecadagdo da receita estadual e membro do
NGcleo de Arrecadagdo Fiscal, Neiraldo Dixo.

Parceiro do projeto, o Conselho Regional de Contabilidade (CRC-AM), representado pelo
vice-presidente, André Caria, também esteve presente nas atividades do projeto.

Acdo Figueiredo

Gilmar Jardim Fonseca, Chefe da Agéncia da Fazenda em Presidente Figueiredo, ressaltou que
as agdes do projeto séo benéficas ndo somente para o estado do Amazonas, mas também para
os contribuintes e cidaddos como um todo.

"0 Sefaz em AgBo é um projeto técnico, educativo e pedagdgico, levando conhecimento,
capacitando e aprimorando os cidaddos de modo geral para o ingresso ao mercado de
trabalho com a ampla participagéo do pdblico local, entre artes@os, produtores rurais,
empresdrios, contadores, professores e demais servidores publicos”.

O diretor do Centro Educacional de Tempo Integral (CETI) Maria Eva dos Santos, Joseilson Dantas
que participou do ciclo de palestras, atividade que integra o projeto e ocorreu na Universidade
Estadual do Amazonas (UEA), falou sobre o impacto que a iniciativa do Sefaz em Agdo levou
para a populagdo do municipio.

“Acredito que a educacgdo transforma e a iniciativa do Sefaz em Acdo é muito louvavel. Falar sobre
tributos, impostos e taxas, para uma plateia cheia de jovens do ensino médio ndo é facil, mas todos
sairam empolgados com as informagdes, e a forma leve e didadtica de como apresentaram os
temas foi muito admirdvel”, destacou.

No municipio a inciativa, que ocorreu entre os dias 6 e 8 de novembro, chamou tanto a
atengcdo que os representantes da secretaria foram convidados, pelo diretor da Escola
Estadual Presidente Figueiredo, Ronald Morais de Oliveira, para fazer uma palestra no local.
Mais de 200 alunos participaram do encontro.

FOTOS: Divulgacdo

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicagdo da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM): 2121-1617
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FIGURA 09.02: Visita a Camara Municipal de Presidente Figueiredo FIGURA 09.03: Visita a Prefeitura Municipio de Presidente Figueiredo
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FIGURA 09.04: Reunido com o CDL Presidente Figueiredo
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FIGURA 09.12: Palestra Sobre Incentivos Fiscais e NF Avulsa FIGURA 09.13: Palestra Conselho Regional de Contabilidade AM

FIGURA 09.18: Encerramento do Projeto Sefaz em Agéao FIGURA 09.19: Palestra na Escola Estadual Presidente Figueiredo
a = . " i = g . E.-a..:l-..!_l;,;;
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. 9.1.1 Experiéncia e Resultados do Projeto Sefaz em A¢do

Elencamos abaixo, como experiéncia e resultados do Projeto Sefaz em A¢do, dados dos municipios
visitados, tais como: Disténcias percorridas, tempo da viagem por meio dos transportes aéreo,
terrestre e aqudtico, e os nimeros totais dos certificados emitidos aos participantes do Projeto.
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. 9.2 Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte

No dia 25 maio de 2023 foi comemorado o Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte, a Secretaria de
Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazenddria realizou uma campanha de valorizagdo do
usudrio dos servigos pUblicos no dmbito do 6rgdio fazenddrio. Servidores da Central de Atendimento
ao Contribuinte (CAC), responsdveis pelo Servico de Informacéo ao Cidaddo (SIC), receberam
e parabenizaram os contribuintes presentes no CAC, com direito a um painel instagramavel
para fotos, no Prédio Sede e no Prédio Anexo da Secretaria de Fazenda e entrega de chocolates
aos contribuintes fazendarios.

FIGURA 10: Dia Nacional do Contribuinte FIGURA 10.1: Dia Nacional do Contribuinte
ir i i

=
10.3: Dia Nacional do Contribuinte
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. 9.3 Relatorio Trimestral de Gestdio da Ouvidoria

Foi divulgado por meios eletrénicos e digitais o Relatério Trimestral de Gestéo da Ouvidoria
Fazenddria/2023 com o resumo consolidado das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
Fazenddria, informando o total de manifestagdes recebidas trimestralmente em 2023. 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 manifestagdes recebidas pelo sistema e-SIC,
total de manifestagdes recebidas pelo e-mail institucional, total das manifestagdes recebidas pelo
canal Fale Conosco, total de manifestagdo recebidas pelo canal atendimento telefonico, 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 Gestdo da Ouvidoria Fazenddria/2023 estdo disponiveis por meio do
Portal da Ouvidoria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2023), hospedado no site da
Sefaz/AM.

FIGURA 11: RELATORIO TRIMESTRAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
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. 9.4 Avaliagdo de Satisfagédo do Atendimento

Em 2023, a Avaliagdo de Satisfagdo do Atendimento da Sefaz foi extendida para o publico interno,
pelo qual servidores e colaboradores puderam avaliar o atendimento dos setores que prestam
atendimento internamente.

As Agéncias e Postos de Arrecadacgdo da Sefaz no interior do Estado do Amazonas, intensificaram a
divulgagéo da Avaliagéo de Satisfagdo ao Contribuinte/Cidadao, aumentando significativamente a
participagdo do cidaddo no processo.

Implantada em 2021, a Avaliagdo de Satisfagdo do Atendimento da Sefaz possibilita ao cidadéo
deixar seu comentdrio sobre o atendimento da Sefaz/AM, 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 usudrio é opcional, assim
como o campo de comentdrios.

FIGURA 12: TELA INICIAL DA AVALIAGAO DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO SEFAZ/AM

Deixe seu Comentario

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

Ndo € obrigatdria a identificacdo nem o comentario, no entanto gostariamos de saber as circunstancias que o levaram a presente avaliacdo para
que possamos incentivar as boas agdes e repensar o que nao deu certo.

Assunto :

Escolha um Assunto v
Avaliacdo :

- - Reglﬂar - -

Comentario (Opcional): Voltar ao Topo
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. 9.5 Divulgacgéo da Avaliagéo de Satisfagdo do Atendimento

Os elogios encaminhados pelos usudrios aos setores pela Avaliagdo de Satisfagdo do Atendimento
foram divulgados, a partir do més de janeiro/2023 até dezembro/2023, como demonstrado nas
Figuras 13 e 14, referente ao Ranking de Elogios na Capital e no Interior do Estado do Amazonas.

FIGURA 13: RANKING DE ELOGIOS NA CAPITAL
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FIGURA 14: RANKING DE ELOGIOS NO INTERIOR
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. 9.6 Placas de Homenagem aos Setores Destaque/2023

Na capital foram entregues placas de reconhecimento aos seis setores que obtiveram destaque em
exceléncia no atendimento no ano de 2023. Trés setores, DEARC, DECEM e NEF foram homenageados
pela exceléncia no atendimento ao publico externo (contribuintes [cidadé@o) e trés setores,
DILOG, DDGEP e DEPAD receberam placas de reconhecimento pela exceléncia no atendimento
ao publico interno (servidores/colaboradores). Assim como as Agéncias da Sefaz de
Parintins, Humaita e Itacoatiarag, localizadas no interior do Estado do Amazonas foram
contempladas com placas de homenagens, com o primeiro, segundo e terceiro lugar
pela exceléncia no atendimento ao contribuinte/cidadéo, respectivamente.

FIGURA 15: DEARC - 1° Lugar / Piiblico Externo

FIGURA 16: DECEM - 2° Lugar [ Piblico Externo FIGURA 17: NEF - 3° Lugar / Publlco Externo
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. 9.7 DILOG - 1° Lugar [ Pablico Interno

FIGURA 18: DILOG - 1° Lugar [ Pablico Interno

FIGURA 19: DDGEP - 2° Lugar [ Piiblico Interno FIGURA 20: DEPAD - 3° Lugar [ Pablico Interno
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FIGURA 21: Agéncia de Parintins - 1° Lugar

FIGURA 22: Agéncia de Humaita - 2°Lugar  FIGURA 23: Agéncia de Itacoatiara - 3° Lugar
[t e — T el b i

“ J

o —

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 72



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

FIGURA 24: ESTRELAS AOS SETORES DESTAQUES EM 2023
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. 9.7 Materiais Jornalisticos sobre a Ouvidoria Fazendéria

O Projeto Sefaz em Agdo realizado pela Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria
Fazenddria (OUVFAZ), Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (GARD) e
Nucleo de Educagdo Fiscal (NEF) teve grande destaque em matérias jornalisticas em 2023.

FIGURAS 25: PUBLICAGAO DO JORNAL DO COMMERCIO
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Séo Gabriel da Cachoeira — 4° Municipio visitado Tefé - 5° Municipio visitado
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A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazenddria homenageou os setores
que mais receberam elogios no atendimento ao publico em 2023. Na capital, o Secretdrio de
Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, entregou placa de reconhecimento, ao lado da Secretdria
Executiva de Assuntos Administrativos, Alana Valério, aos setores Dearc (Arrecadacéo), Decem
(Desembarago) e NEF (Educagéo Fiscal), Dilog (Logistica), Ddgep (Gestdo de Pessoas), Depad
(Administragéo), assim como receberam as placas de homenagens as Agéncia da Sefaz de
Parintins, Humaitd e Itacoatiara no interior do Estado do Amazonas.

FIGURA 26: PUBLICAGAO DO JORNALDO COMMERCIO
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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 Unigo (CGU).

FIGURA 27: PUBLICAGAO DO JORNAL DO COMMERCIO
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A Secretdria de Assuntos Administrativos da Sefaz, Alana Barbosa, o Controlador da Sefaz Rodrigo
Belém, juntamente com as servidoras Lilliam Abozaglo e Camilla Montenegro Souza Soares, que
atuam na Ouvidoria e Controladoria da Secretarig, estiveram presentes no 1° Encontro Estadual de
Controle Interno, que teve como objetivo debater sobre o funcionamento do Sistema de Controle
Interno do Poder Executivo e discutir temas relacionados ao assunto.

FIGURA 28: PUBLICAGAO NO SITE SEFAZ AMAZONAS

Projeto Sefaz em Ac¢do é destaque em evento nacional de ouvidorias. Iniciativa que busca
ampliar a atuagdo e presenca da administragdo fiscal do Governo do Amazonas no interior
do estado, o projeto Sefaz em Acgdo foi um dos destaques no Semindrio Nacional de Ouvidoria,
promovido pela Controladoria-Geral da UniGo (CGU) e pelo Centro Federal de Educagdo
Tecnologica de Minas Gerais (CEFET-MG) em Belo Horizonte (MG). Convidada a palestrar sobre
o projeto no evento, a chefe da Ouvidoria Fazenddria da Secretaria de Estado da Fazenda
(Sefaz-AM), Ellen Patricia Costa, destacou o desafio de aproximar mais o fisco estadual da
populacdo e o poder publico dos municipios num estado de dimensdes continentais como é
o Amazonas. Assim como a importéncia de ampliar as ferramentas de escuta ativa da
sociedade, um dos papéis da Ouvidoria.

zfaf‘t?
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Projeto Sefaz em Acdo inspira ouvidoria itinerante do Governo Federal. O Projeto Sefaz em
Acdo tem se tornado uma referéncia para a implantagdo de projetos de ouvidoria itinerante
em outros 6rgdos publicos no pais, incluindo o Governo Federal.

A chefa da Ouvidoria Fazenddria, Ellen Patricia Costa, compartilhou a experiéncia do projeto
em reunido solicitada pelo ouvidor do Ministério da Pesca e Aquicultura do Governo Federal,
George Cardoso. O ouvidor do 6rgdo federal acompanhou a palestra sobre o Projeto Sefaz
em Acdo no evento da Semana Nacional de Ouvidorias promovido pela Controladoria Geral
da Unido (CGU), no fim de julho, em Belo Horizonte, e solicitou, via oficio, uma reuni@o com a
Ouvidoria Fazenddria para troca de ideias e compartiihamento de informacgdes visando
implantar projeto similar em sua instituigdo.

FIGURA 30: PUBLICAGAO NO SITE SEFAZ AMAZONAS
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FIGURA 31: PUBLICAGAO NO SITE SEFAZ AMAZONAS
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Sefaz homenageia setores mais elogiados no atendimento ao publico em 2023 pelo terceiro ano
consecutivo, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz-AM) realizou a entrega das
placas em homenagem aos setores que mais se destacaram no atendimento ao publico em
2023. Os setores Arrecadagdo (Dearc), Desembaraco (Decem) e o Nucleo de Educagdo Fiscal
(NFE) foram, respectivamente, os que mais pontuaram no ranking desenvolvido com base nas
manifestacdes do publico externo (contribuinte e cidaddo), por meio dos canais oficiais da
Ouvidoria Fazenddria.

Os setores internos também foram avaliados. Os que mais pontuaram no ranking foram
o Departamento de Infraestrutura e Logistica (DILOG), em primeiro lugar, o Departamento
de Desenvolvimento e Gestéo de Pessoads (DDGEP), em segundo, e o Departamento de
Administracdo (DEPAD), em terceiro.

Os representantes das agéncias de Parintins, Humaitd e ltacoatiara, também, receberam placas
de homenagem pelo destaque no atendimento ao publico em 2023. Foi o primeiro ano em que
as agéncias do interior entraram no ranking, feito com base nas manifestagdes do publico por
meio dos canais oficiais da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz-AM).

FIGURA 32: PUBLICAGAO NO SITE SEFAZ AMAZONAS
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A Associacdo dos Técnicos de Arrecadagdo de Tributos Estaduais do Amazonas/ASTATE e
o Sindicato dos Técnicos de Arrecadacdo de Tributos Estaduais do Amazonas/SINDTATE
divulgaram os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria Fazenddaria em 2023.

FIGURA 33: MATERIAIS DA ASTATE E SINDTATE
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D 10. CONSIDERAGOES FINAIS

Diante de todo o exposto, e considerando que a Ouvidoria Fazenddria foi criada para possibilitar
a participacdo 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 institui¢do.

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

Portanto, o foco maior da Ouvidoria Fazenddria foi reafirmado neste exercicio de 2023,
pois promoveu oportunidades de continua melhoria dos servigos publicos prestados pela
SEFAZ/AM, aprimorando a sua forma de atuagéo. Para alcangar esse fim, destacamos a
realizagdo da primeira etapa do Projeto Sefaz em Ag¢do, objetivando aperfeigoar os
servigos prestados pela Secretaria de Estado da Fazenda & sociedade, reunindo as dreas
da Ouvidoria Fazenddria, Geréncia de Arrecadagdo de Unidades Descentralizadas e o
Ndcleo de Educagdo Fiscal da SEFAZ, a fim de se fazer presente no interior do Estado, por
meio de agées que busquem orientar e divulgar como o cidaddo/contribuinte podera
obter informacgdes, orientagdes, esclarecer ddvidas em relagcdo aos servigos no dmbito
da Sefaz/AM.

Ademais, os demais canais de comunicagdo continuaram desempenhando seu papel e
foram muito mais demandados que no ano anterior, possibilitando a realizagdo 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, composto por duas servidoras e uma colaboradora terceirizada, e
tendo em vista tudo que foi realizado no ano de 2023, sobretudo as viagens com o Projeto Sefaz em
Acdo, totalizando 09 (nove) visitas cos municipios no interior do Estado, restam-nos evidente a
atuagdo ativa da Ouvidoria.

Para o ano de 2024, considerando a realizagéo no ano de 2022 do Concurso Publico para suprir
demanda de servidores efetivos na Secretaria de Fazenda, espera-se um reforgo dos quadros
da Ouvidorig, a fim de que se possa dar andamento na implantagcdo de diversos projetos, como o
desenvolvimento de fluxos de trabalho, manualizagdo das atividades, criagcdo 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 pela ouvidoria ao longo do ano.

P

Assim, a perspectiva é que a Ouvidoria Fazenddria 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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