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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

D 1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), em cumprimento ao que estabelece o artigo 14,
inciso Il, da Lei n°® 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servicos
Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de Gestao contendo os resultados obtidos no ano
de 2024.

O Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Fazendaria é, nos termos da Lei n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informagdes referentes as manifestacoes
recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos
prestados pela Sefaz/AM.

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

| - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestagdes;

lll - A analise dos pontos recorrentes; e

IV- As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gestao deverq, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei
n°13.460/17, ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
Ouvidoria, portanto, como a OUVFAZ esta ligada diretamente ao Secretario de Estado da
Fazenda, devera ser encaminhado ao Gabinete do Secretario da Fazenda (GSEFAZ) e
disponibilizado integralmente na internet, por meio do Portal da Ouvidoria (https://on-
line.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/) hospedado no site da Sefaz/AM.

Este relatério se propde, ainda, a apresentar todas as a¢des realizadas pela Ouvi-
doria Fazendaria durante o ano de 2024, pois, além de encontrar-se focado no disposto na
Lei n°®13.460/17, ou seja, em informagdes relativas as manifestacdes e atendimentos realiza-
dos pela Ouvidoria Fazendaria, tem como objetivo deixar registrado memoaria das ativi-
dades desenvolvidas pelo setor no decorrer do ano.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

D 2. ATENDIMENTOS

O Decreto n° 43.896, de 18 de maio de 2021, criou a Geréncia de Ouvidoria (GOUV])
interligada a Controladoria Fazendaria (CONTFAZ), posteriormente, com a publicacdo do
Decreto n.© 44.753, de 27 de outubro de 2021, a Ouvidoria (OUVFAZ) passou a ser vinculada
diretamente ao Secretario de Estado da Fazenda. Sdo finalidades da Ouvidoria, nos termos
do Art. 15 do Decreto n.° 44.753/21: monitorar € melhorar o desempenho funcional das
Unidades da SEFAZ e de seus servidores mediante atividades de transparéncia na gestao
publica, recebendo comunica¢des, denuncias, elogios e sugestdes com relacdo a
prestacao de servicos publicos, visando a eficiéncia, a eficacia, a moralidade e a credibili-
dade da administracao fazendaria.

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como interlocutora e mediadora entre
o contribuinte/cidaddo e a Secretaria de Estado da Fazenda, de modo que as manifes-
tacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servi¢os publicos prestados pela instituicao.

O contato entre os contribuintes/cidadaos e a Ouvidoria Fazendaria podera ser real-
izado por meio do telefone (92) 2121-1919, pelo e-mail institucional ouvidoria@se-
faz.am.gov.br e pelo canal Fale Conosco, situado no site da SEFAZ, assim como pela Plata-
forma Fala.BR, canal preferencial para recebimento das manifestagdes de ouvidoria e pedi-
dos de acesso a informagdao, uma vez que constitui canal de integracdo do usuario dos
servigos publicos com o Governo para realizar sugestdes, elogios, denuncias, reclamacgoes,
solicitacdes e pedidos de acesso a informagao.

No ano de 2024, a Ouvidoria Fazendaria recebeu 2.646 manifestacées por meio dos
seus canais de comunicagao, contudo desse total, 311 manifestacdes encaminhadas via
Plataforma Fala.BR foram arquivadas com o motivo “Falta de Urbanidade”, em razao de pos-
suirem linguagem impropria e inadequada, com palavras de baixo caldo, cujo conteudo
revelou um infeliz uso improéprio desta importante ferramenta, sendo orientado pela Con-
troladoria Geral do Estado (CGE) o arquivamento dessas demandas.

Dessa forma, verificou-se que o total de manifestacdes efetivas recebidas em 2024
foram 2.335.

A distribuicdo do quantitativo de manifestacdes recebidas pelos canais de comuni-
cagado ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 01 e Grafico 02.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

GRAFICO 01: TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2024
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

GRAFICO 02: TOTAL DE MANIFESTACOES EFETIVAS RECEBIDAS EM 2024
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am 2024 TOTAL
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

A titulo de construirmos um histérico sobre as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria durante o ano, informamos que o quantitativo de manifestacées recebidas
pela Plataforma Fala.BR somam 571 solicitagdes, sendo que 61 foram pedidos de Acesso
a Informacdo; foram 510 manifestagcdes de Ouvidoria das quais 311 foram arquivadas
pelo motivo de Falta de Urbanidade e somente 199 sdo manifestacdes efetivas; 505
manifestacdes foram encaminhadas ao e-mail institucional do setor e 1570 manifes-
tacdes enviadas pelo canal Fale Conosco.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

Segue abaixo o quantitativo de manifestacdes recebidas por cada canal de comunicagao:

GRAFICO 03: MANIFESTACOES RECEBIDAS POR CANAL DE COMUNICACAO

Tetal de manifestaghes recebldas em 2024
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

GRAFICO 04: MANIFESTACOES EFETIVAS POR CANAL DE COMUNICAGCAO
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatérios de Gestdao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

D 3. MANIFESTAGOES

Os pedidos de Acesso a Informag¢ao encaminhadas pelos usuarios por meio da Plata-
forma Fala.BR, cujo total foram 61 solicita¢cdes anuais a que se refere este relatério, informa-
mos que 21 demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 17
demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva de Assuntos Administrativos/SEA, 11
demandas foram para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 02 demanda foi para a Secre-
taria Executiva de Orcamento/SEO, 01 solicitagdo destinava-se a Corregedoria Fazendaria e
09 solicitagdes foram respondidas diretamente ao usuario.

GRAFICO 05: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PLATAFORMA Fala.BR
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Total de Pedidos de Acesso a Informacgio: 61

Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

Em relacdo as manifestagdes de Ouvidoria recebidas pela Plataforma Fala.BR, no ano
de 2024, como mencionado anteriormente, foram um total de 510, observou-se que 311
foram arquivadas por falta de urbanidade, portanto, apenas 199 manifestacdes sdo efetivas.
Das 199 manifestacdes efetivas encaminhadas a OUVFAZ, 72 foram encaminhadas a
Secretaria Excecutiva da Receita/SER, 05 demandas foram para a Secretaria Executiva do
Tesouro/SET, 08 demandas foram encaminhadas a Secretaria Excecutiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 01 demanda foi para a Auditoria Tributaria/AT, 06 demandas
encaminhada ao Gabinete do Secretario de Estada da Fazenda/GSEFAZ e 107 manifestacdes
foram respondidas diretamente ao usuario.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

GRAFICO 06: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO SISTEMA FALA.BR

__ Total de Manifestagdes Recebidas Mataforma Fala.BR: 510
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

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

R Total de Manifestagdes Efetivas Sistema Fala.BR: 199
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

Sobre as manifestagdes recebidas pelo canal de comunicag¢ao E-mail, que engloba o
e-mail institucional da Ouvidoria Fazendaria e o Fale Conosco, referente a 2024, totalizaram
2.075 manifesta¢des, sendo que 505 foram recebidas pelo email institucional e 1.570 pelo
Fale Conosco.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

Informamos que das 505 mensagens recebidas no e-mail institucional da Ouvidoria
Fazendaria, 421 demandas foram destinadas a Secretaria Executiva da Receita/SER, 31
demandas a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos/SEA, 05 demandas para a
Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 09 demandas destinadas ao Gabinete do Secretario
de Estado da Fazenda/GSEFAZ, 08 demandas Auditoria Tributaria/AT, 01 uma demanda para
o Conselho de Recursos Fiscais/CRF e 30 demandas para outros setores.

Quanto as 1.570 demandas anuais encaminhadas pelo Fale Conosco, foram destina-
das 1.211 para a Secretaria Executiva da Receita/SER, 121 demandas a Secretaria Executiva de
Assuntos Administrativos/SEA, 27 manifestacdo para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET,
10 demandas para o Gabinete do Secretario de Estado da Fazenda/GSEFAZ, 01 demanda
para a Secretaria Executiva do Orcamento/SEO, 15 demandas para a Auditoria Tributaria/AT,
01 demanda para o Conselho de Registros Fiscais/CRF e 184 demandas foram destinadas a
outros 6rgaos.

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 orientagao
dos setores competentes, foram respondidos diretamente ao usuario apds obtermos as
orientacdes necessarias. Em relagdo aos e-mails de maior complexidade, com necessidade
de uma resposta mais detalhada ao usuario, foram encaminhados, no més de janeiro/2024,
por meio de memorandos aos setores e, a partir de fevereiro/2024, os e-mails complexos
recebidos foram encaminhados via processo administrativo a area técnica competente,
solicitando analise, providéncias e resposta no prazo de 10 dias uteis pela area competente.

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

GRAFICO 08: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES E-MAIL INSTITUCIONAL
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

GRAFICO 09: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES FALE CONOSCO

s Total de Manifestagbes Fale Conosco: 1.570
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

D 4. UNIDADE INTERNA RELACIONADA A ANALISE

Dependendo do contetido da manifestacao, diferentes dreas da Sefaz/AM sao acio-

nadas de modo que tomem ciéncia sobre a demanda e realizem as providéncias cabiveis
com o objetivo de possibilitar 0 envio de resposta conclusiva ao usuario. Em alguns casos,
a prépria Ouvidoria Fazendaria elabora resposta diretamente ao usuario.
A unidade com maior nUumero de demandas para o tratamento foi a Secretaria Executiva da
Receita/SER com cerca de 74% do total das manifestacdes, seguida pela Secretaria Executi-
va de Assuntos Administrativos/SEA, com aproximadamente 8%, correspondendo a
somatoria de 82%.

E importante ressaltar que muitas das areas internas da Sefaz/AM demandas durante
o exercicio de 2024 responderam prontamente e dentro do prazo esperado as manifes-
tagdes de Ouvidoria Fazendaria, quando acionadas.

Enfatizamos que a Ouvidoria Fazendaria € um érgao novo na instituicao, cuja implantagao
teve inicio em outubro de 2020. Houve, portanto, um trabalho do 6rgdao perante aos
demais setores da instituicao, por meio da divulgagao de cartilhas informativas, tutoriais em
videos, folders explicativos, relatérios de gestao da Ouvidoria, entre outros, objetivando
explicar e ressaltar a importancia dos trabalhos desenvolvidos pelo setor que atua como
um instrumento de participag¢ao e controle social e, assim, contar com a colaboracao das
areas internas da Secretaria, tanto na capital como nas agéncias e postos de arrecadacao da

Sefaz no interior do Estado, para que as respostas aos usuarios fossem atendidas de
forma imediata e com qualidade, visando esclarecer questdes pontuais ou gerais e corrigir,
adaptar e melhorar situacdes de erro, equivoco ou problema.

Ressaltamos que das 2.335 manifestacdes efetivas recebidas, 1.725 foram destina-
das a Secretaria Executiva da Receita/SER, 177 para a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos/SEA, 48 manifestacdes para a Secretaria Executiva do Tesouro/SET, 03
foram encaminhadas a Secretaria Executiva do Orcamento/SEO e 382 manifestacdes
tiveram outros direcionamentos, como: resposta direta ao usuario, manifestagdes arquiv-
adas, manifestacdes negadas, destinadas a outros setores da Secretaria de Fazenda.

A distribuicao do quantitativo de manifestacdes por Secretarias Executivas recebidas
pelos canais de comunicagao ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 11,12, 13, 14 e 15.
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2024

GRAFICO 10: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SER
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel

aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

GRAFICO 11: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SEA
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel

aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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GRAFICO 12: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SET
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espacgo disponivel
aos Relatérios de Gestdao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

GRAFICO 13: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PARA A SEO
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espacgo disponivel

aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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GRAFICO 14: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES OUTROS SETORES
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel

aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

Sobre as manifestagdes recebidas pelo canal de comunicag¢ao E-mail, que engloba o
e-mail institucional da Ouvidoria Fazendaria e o Fale Conosco, referente a 2024, totalizaram

2.075 manifesta¢des, sendo que 505 foram recebidas pelo email institucional e 1.570 pelo
Fale Conosco.
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. 5. TEMPO DE RESPOSTA AS MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunica¢dao da Ouvidoria Fazendaria sao

encaminhadas de forma imediata aos setores competentes para analise, providéncias e
resposta no prazo de 10 dias uteis. Entretanto, em virtude da reducao do quadro funcional
da instituicao em razao da aposentadoria de muitos servidores, os setores da Secretaria de
Estado da Fazenda estao trabalhando com a capacidade reduzida. Neste momento, portan-
to, o tempo de resposta encontra-se prejudicado.
As demandas mais simples recebidas por telefone sao resolvidas de imediato, em geral, no
momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia quando se tem a necessidade de
obter alguma orientacdo com os setores responsaveis pela informa¢ao. Em relagao as
demandas mais complexas, essas sao encaminhadas via processo aos setores compe-
tentes.

A titulo de exemplo, informamos que dos 175 processos encaminhados pela Ouvi-

doria Fazendaria no ano de 2024, referentes as manifestacdes complexas recebidas pelo
E-mail Institucional, Fale Conosco e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta mais elaborada,
172 foram respondidos pelos setores, correspondendo aproximadamente 99%.
Relatamos que os processos que se encontram fora do prazo de resposta até o fechamento
deste relatério, dia 06 de marco de 2025, sdo: Processos N° 01.01.014101.101168/2024-46 e
01.01.014101.119306/2024-43, totalizando 02 processos, correspondendo a aproximada-
mente 1%, referente a manifestacées enviadas pelo o usuario pelo canal de comunicag¢ao
e-mail.

BLRCADHE (6 (RAIDCEAS.

Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ - AM

TOTAL DE MANIFESTAGOES

m) 510

Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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Foram classificadas da seguinte forma: manifestacdes atendidas e/ou arquivadas
dentro do prazo sao as respondidas de pronto ao usudrio e as arquivadas pelo motivo falta
de urbanidade; manifestacdes 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 Informacdo - LAI) e fora do prazo de 30 dias prorrogaveis por
igual periodo segundo a Lei n° 13.460, que dispde sobre participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica; manifestacdes
ainda ndo atendidas pelas areas competentes, contudo encontram-se dentro do prazo de
resposta; e manifestagdes ndo atendidas e fora do prazo.

As tabelas 01 e 02 retratam o quantitativo do total de manifestagdes recebidas e
manifestacdes efetivas distribuidos trimestralmente.

Atendidas/ Atendidas Nao Nao
Total de Arquivadas Fora do atendidas | atendidas
Manifestacées | Dentro do Dentro do | Forado

Prazo Prazo Prazo Prazo
JAN FEV MAR 692 584 45 16 47
ABR MAI JUN 762 663 14 19 66
JUL AGO SET 637 555 13 12 57
OUT NOV DEZ 555 469 18 19 49
TOTAL 2.646 2.271 90 66 219

Tabela 01 — Manifestacdes recebidas trimestralmente durante o ano de 2024.e.

A tabela abaixo corresponde ao total de manifestacdes efetivas recebidas pela
Ouvidoria Fazendaria, ou seja, sdo as manifestacdes recebidas deduzindo as manifes-
tacdes arquivadas por falta de urbanismo.

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

Prazo Prazo Prazo Prazo
JAN FEV MAR 620 512 45 16 47
ABR MAI JUN 681 582 14 19 66
JUL AGO SET 549 467 13 12 57
OUT NOV DEZ 485 399 18 19 49
TOTAL 2.335 1.960 90 66 219

Tabela 02 — Manifestagdes Efetivas recebidas trimestralmente durante o ano de 2024.
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GRAFICO 15: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 01

Manifestagdes Consolidadas recebidas pelos Canais de Comunicagdo

wiamhiin]  WAleedidiy o Mo aerddan o Ao i
hipivadis  Aguvidin Destiode Fora o
Destrode T e Prass Frgs
Pracs P e ate el

Dwetin de
Fraga

Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espago disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

GRAFICO 16: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES EFETIVAS CONSOLIDADAS NA TABELA 02
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espacgo disponivel
aos Relatoérios de Gestdao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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Nas tabelas 03 e 04, abaixo, demonstramos o quantitativo do total de manifestacées
recebidas e manifestacdes efetivas distribuidas pelos canais de comunicagao utilizados
pelo usudrio para encaminhar sua demanda.

Atendidas/ |Atendidas/ | Na© Néo
. . atendidas .
Total de | Arquivadas |Arquivadas Dentro do atendidas
Manifestacdes | Dentro  do [Fora do Fora do
Prazo
Prazo Prazo Prazo
Plataforma Fala.BR: 510 481 14 13 02
Ouvidoria
Plataforma Fala.BR:
Acesso a Informacado 61 46 14 01 -
E-mail 505 402 25 12 66
Fale Conosco 1.570 1.342 37 40 151
TOTAL 2.646 2.271 90 66 219

Tabela 03 — Manifesta¢des recebidas por cada Canal de Comunicagdo em 2024.

GRAFICO 17: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 03

Demandas Consolidadas em 2024

Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatoérios de Gestao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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Total de Atengldas/ Atengldas/ Nao atendidas NaF)
. ~ Arquivadas | Arquivadas atendidas
Manifestacoes Dentro do
. Dentro do Fora do Fora do
Efetivas Prazo
Prazo Prazo Prazo

Plataforma
Fala.BR: 199 170 14 13 02
Quvidoria
Plataforma
Fala.BR: Acesso 61 46 14 01 -
a Informacao
E-mail 505 402 25 12 66
Fale Conosco 1.570 1.342 37 40 151
TOTAL 2.535 1.960 90 66 219

Tabela 04 — Manifestagbes Efetivas recebidas por cada Canal de Comunicagdo em 2024.

GRAFICO 18: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 04

Demandas Efetivas Consolidadas em 2024

N

Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espago disponivel
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aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).
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Tempo Médio de Resposta das Manifestagbes Atendidas em Dias/2024

Sistema Fala.BR

13,50 dias
E-mail 4,73 dias
Fale Conosco 5,25 dias

Tabela 05 — Tempo Médio de Resposta das Manifestacdes Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2024.

Tempo Médio de Resposta das Manifestacoes Nao Atendidas em

Dias/2024
Sistema Fala.BR 30,64 dias
E-mail 47,39 dias
Fale Conosco 47,88 dias
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Tabela 06 — Tempo Médio de Resposta das Manifestacdes Nao Atendidas (dados em dias), referente ao ano de 2024.
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. 6. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAGOES

Os 11 pontos mais recorrentes durante o ano de 2024, em ordem decrescente de
frequéncia demandada mensalmente pelo cidadao/contribuinte, foram os seguintes:
Orientacdes gerais IPVA, Orienta¢des gerais sobre cadastro, Desembarac¢o de Nota Fiscal,
Orientacdes sobre a emissdao de Certiddo Negativa de Débitos/CND, Orientagdes sobre
DT-e, Protocolo Virtual e NF-e, Informag¢ao do Bom Condutor, Informagdes sobre pedido de
Restituicdo, Documentos Eletronicos (EFD, SPED e GIA-ST), Departamento de Fiscalizagcdo,
Orientagdes gerais sobre Nota Fiscal Avulsa e Orientacdes sobre a legislagao tributaria.

GRAFICO 19: PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

PONTOS RECORRENTES EM 2024
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 08/01/2025 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024
(dados de janeiro a dezembro de 2024).

A maior parte das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Fazendaria é destinada a
Secretaria Executiva da Receita. Nesse sentido, essas manifestacdes sdo encaminhadas as
areas finalisticas da Sefaz/AM e poderao compor a realizagcdao de melhorias especificas das
atividades desenvolvidas pela SER, com a resolugcao de questdes pontuais ou até mesmo
estruturantes visando melhorar a qualidade dos servicos prestados a sociedade.
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D 7. SUGESTOES DE MELHORIAS

Com a finalidade de promover a melhoria continua da prestagcao de servigcos desta
Secretaria de Fazenda perante seus contribuintes e toda a sociedade, os relatérios
trimestrais de Gestao da Ouvidoria Fazendaria, 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 Fazendaria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024), objetivando
dar ampla transparéncia das atividades da Ouvidoria para a Sociedade.

Nos relatérios trimestrais/2024, observamos uma dificuldade em relacdo as
respostas das manifestacdes aos usuarios, pois alguns setores ao responder os e-mails
encaminhados pela Ouvidoria Fazendaria com as demandas dos usuarios, ndo copiaram
para o érgao (ouvidoria@sefaz.am.gov.br], portanto, ndo tinhamos como ter ciéncia se as
solicitagdes foram respondidas para assim encerrarmos o atendimento e contabilizacao
dos prazos.

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

Analisando o topico referente aos pontos recorrentes, destacamos as manifestagdes
referentes a demora na analise dos processos e falta de orientacdes, sobretudo em razao
da demora da analise dos processos da Lei do Bom Condutor, situacao solucionada com a
implantagdo da automatizagao do processo de solicitacdo do desconto, junto a Secretaria
de Fazenda. Relatamos o recebimento, por meio dos canais de comunicagao da ouvidoria,
de manifestacdo de sugestdo para melhoria do procedimento relativo a 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 Gestao da Ouvidoria 2023.

Uma agdo desta Ouvuidoria em prol da melhoria dos servicos ofertados foi o
encaminhamento aos setores das avaliagdes dos usuarios do portfélio de servicos, esse
procedimento é realizado mensalmente por meio de memorando a area competente.
Dessa forma, tal sistematica, apesar de simples, contribuird para que o gerenciamento das
manifestacdes dos usuarios seja conduzido de forma estratégica, identificando e auxiliando
para que os problemas sejam resolvidos de forma eficiente e eficaz, cumprindo assim o
papel da Ouvidoria Fazendaria que é representar o cidadado junto a Secretaria de Estado da
Fazenda do Amazonas.

Outra agao foi o encaminhamento de memorandos para a Unidade de Governacga e
Planejamento Estratégico (UGPE) com sugestdes de melhorias do site e do Portfélio de
Servicos baseadas nas manifestagdes dos contribuintes.
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A Carta de Servicos da Sefaz Amazonas foi atualizada em 2024 (link: Carta de
Servicos - Sefaz), sendo elogiada pela Controladoria Geral do Estado/CGE no curso
presencial de “Elaboracdo e Atualizacdo da Carta de Servicos, em Cumprimento a Lei n°
13.460/2017 (Codigo de Defesa dos Usudrios dos Servigos Publicos — CDU)”, realizado no
periodo de 29 a 31 de julho de 2024, na Escola de Gestao e Aperfeicoamento do Servidor —
ESASP. Apds a apresentacdao da referida Carta de Servigo no curso, a mesma serviu de
indicacao pela CGE para as outras secretarias de Estado como fonte para constru¢ao de
suas Carta de Servicgos.

As dificuldades dos usuarios, embora recorrentes, ja encontram sua defesa na Lei
Federal n°® 13.460/2017 que “dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracao publica”.

Especificamente em seu art. 7° ela trata da Carta de Servigos ao Usuario, documento este
que deve compendiar os servicos publicos oferecidos aos usuarios contendo alguns
elementos basicos de informagao, quais sejam:

| - servigos oferecidos;

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

servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servigo;

V - forma de prestagao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a

prestacao do servigo.

Vé-se que a partir da obrigacao de informar, ratifica-se a obrigacao de estabelecer o
prazo maximo para a prestacao do servico, decorrente do Principio Constitucional da
Eficiéncia.

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

No ambito da SEFAZ ha a ferramenta “Portfélio de Servigos” disponivel em nosso
site, no entanto, esta ferramenta surgida como pronta resposta no periodo do inicio da
pandemia devera passar por revisdao e transformacdo de modo que seja facilitada ao
usuario a consulta pelo servico buscado na SEFAZ, bem como haja uma padroniza¢do 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 2025, convidamos os servidores fazendarios a leitura
espontanea da referida Lei com vistas a revisao dos processos internos e adequag¢ao dos
mesmos a hova horma para que no momento oportuno o “Portfolio de Servicos” seja
abastecido e se torne o efetivo meio pelo qual o usuario podera obter as informagdes
necessarias aos diversos servicos oferecidos pela SEFAZ.
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D 8. SATISFAGAO DO USUARIO

Com o intuito de registrar a satisfacao dos usuarios em relacao ao atendimento prestado
pela Sefaz/AM, anexamos nesse tdpico algumas mensagens de agradecimento encaminhadas
pelos usudrios, objetivando dar conhecimento a area competente, prestadora do atendimento,
assim como a Administracao.

A Ouvidoria Fazendaria ressalta a importancia de um feedback positivo aos servidores
envolvidos no processo, que podera motivar, engajar € ser um grande apoio no
desenvolvimento profissional dos colaboradores, prezando sempre pela melhoria continua dos
servicos prestados pela instituicao.

Por meio da Pesquisa de Avaliacdo 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 2024 com a inclusao das avaliacdes pelas agéncias e postos de
arrecadacdo do interior do Estado, totalizando 7.165, sendo que 3.652 elogios sdo relativos ao
ranking da capital e 3.513 elogios referentes ao ranking do interior. Em relacao ao ano de 2023
foram 4.086 elogios encaminhados pelos usuarios na capital e 1.118 elogios enviados pelos
usuarios do interior do Estado, correspondendo um aumento dos elogios recebidos de 41,36%
em 2024, demonstrando, assim, uma expressiva utilizacdo da ferramenta de avaliacdao pelo
cidadao/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 Avaliagdao de Satisfacao 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 cidaddaos em geral).

A Ouvidoria Fazendaria buscou utilizar o retorno da satisfacdo do usuario como uma
ferramenta de motivagao e engajamento entre os setores da Secretaria de Fazenda. Por isso, foi
idealizada uma homenagem aos trés primeiros setores que tiveram destaque no ano de 2024,
tanto os setores que atendem o publico externo (contribuinte/cidadao), 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 usuario pelo critério elogios recebido por meio da Avaliagao de
Satisfacdo do Usuario implantada pela OUVFAZ.

Os setores premiados, com atendimento ao publico externo (contribuintes/cidadao) e
publico interno (servidores/colaboradores), receberam uma placa de reconhecimento
entregue pelo Secretario de Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, nos dias 18 e 19 de dezembro
de 2024, e o 1° lugar em Exceléncia no Atendimento ao Contribuinte/Cidaddo ficou com o
Departamento de Arrecadacdao/DEARC sob a administracdo da servidora Anny Karolliny Saraiva
Coelho; o 2° lugar foi entregue Nucleo de Educacdo Fiscal/NEF, coordenado pelo servidor
Augusto Bernardo Sampaio Cecilio, enquanto o Departamento de Informa¢des Economico-
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-Fiscais/DEINF, coordenado pela servidora Karén Valeska Cavalcante 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 dire¢do do servidor Fran Clinton
Andrade Bezerra; o 2° lugar foi entregue ao Departamento de Desenvolvimento e Gestao de
Pessoas/DDGEP, conduzido pela servidora Bianca Falcdo de Azédo e, enquanto o
Departamento de Administracdo/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/Cidadao ficou para a Agéncia da Fazenda em Parintins/APAR sob
a gestdao do servidor Agenor Ribeiro Machado Junior; o 2° lugar foi entregue a Agéncia da
Fazenda em Humaitda/AHUM, conduzida pelo servidor Jodo Bosco Loto Holanda; e a Agéncia
da Fazenda em Boca do Acre/ABAC, coordenada pela servidora Regina Roque do Nascimento
Barbosa foi agraciada com o 3° lugar.

Avalia¢oes sobre os atendimentos/elogios recebidos pela Sefaz/AM em 2024 — Capital

AVALIAGAD DE SATISFACAD ELOGIOS- 2024

SETORES JAN FEV | mar | sBr | mal | wun we | aso | = out | mov | pez | TotaL
DEARC 01 55| 51 17 &= 73 74 74 = = a5, 35 a5
NEF 110 151 B 7] 5| 7] 15 & Bl 3 2 7] 501
DEINF =5 24| 3% = a0 43 35 4] = 45| 35 &0 e
DILCG 37 g 15 a0 25| 47 22 1] 5| 35 3 0 i
DDGEF 3 52 =2 1 10] 12 13 15 13 13 10 251
DEFAD g 1] 0 1] 0 7 4 1] 5| Fl g z
DETRI 25 15| 1] 1] FT] 30| 35 54| 5 5 12 17 35
DECEM 33 35| 14| a7 7 25| 15 14 15 0 18 13 2%
DEFIE 28 28] g 35 % 19| 23 2| = ] 5 34 15
DEARF 0 7 g 5 7 15| 5 1] B 10 5 0 o
DETIN 1] 4 5| 4 g 3 o 3] 3 3 2 3 3
CAC 2 1 3 5 0 0 3 4 3 2 3 5| 3z
SEFAZ B 0 3] 3 1 2 o 3 0 0 1 0 15
DUVIDORIA Z] 1] 1] 0 0] 0] 2 o Z] Z] 1 0] 11
R 0 0 o 0 0 0 o o B 1 0 1 5|
ASCOM 0 3 o 0 0 1] o o 0 0 0 0 2
DEFIN 0] 0] o 0 0] 7] o o 1] 0] 1 0] Fl
AZEE 0 1] 1] 0 1] 0 o o 0 0 0 1] a
AT 0 1] o 1] 0 0 o o 0 0 0 0 7]
= F] 0| o 0 0| 0| o o 0| 0| 0| 0| F]
=T 1] 0 o 0 0 0 o 1] 0 0 0 0 F]
CORFAZ 0 0 o 0 0 0 o o 7] 0 0 0 7]
0 1] 0| o 0 0| 0| o o 0| 0| 0| 0| 1]
CONTFAZ 0 0 o 1] 0 0 o o 0 0 0 0 1]
DEFIF 1] 0 o 0 0 0 o o 0 0 0 0 1]
UGFE 0| 0| 1] 0 0| 0| [ 0 0| 0| 0 0| 1]
DECON 0 0 o 0 0 0 o o 0 1] 0 0 1]
[ tomar | wme|  3az]  zes|  am| ms| w3 | sar| mse| =ms|  wss] 1w 3sm

Tabela 07 — Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro2024.
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Avalia¢ées sobre os atendimentos/elogios recebidos pela Sefaz/AM em 2024 — Interior

AVALLACAD DE SATISFACED f ELOGIOS - 2024

T =T T T T T T - ouT  [wov  [pEr |ToTal
53 148 33 311 127 155 103 5 7 a1 a 51| 1573
12 134 25 az 14 a 1 3 F J 13 733
1 3 157 130 1 1 a a a 2 a1 323
1 10 1z a 1 1 2 2 5 5 2 77 22|
19 a 10 P, & 5l z 1 1 21 1 2
a J 0 0 1 a 2 F 1 1 3 7 7
2 J 1 4 2 4 3 4 d z 3 J o
1 1 2 3 1 1 1 1 1 7 3 1 17
1 2 3 z 1 1 1 1 1 1 1 1 10
z J 0 1 1 3 a J J J a J 7
a J z 0 1 1 1 J J J a J 3
TOTAL T e T

Tabela 08 — Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro2024.
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. 8.1 Avaliacao de Satisfacao do Atendimento

Implantada em 2021, a Avaliacdo de Satisfagcdo do Atendimento da Sefaz possibilita ao
cidaddo deixar seu comentario sobre o atendimento da Sefaz/AM, escolhendo o assunto do
atendimento que deseja fazer sua avaliacao por meio de figuras que expressam se O
atendimento prestado pela instituicdo foi excelente, bom, regular, ruim e péssimo. A
identificacdo do usudrio é opcional, assim como o campo de comentarios.

Em 2024, a Avaliacdo de Satisfacdo do Atendimento da Sefaz foi estendida para o
publico interno, pelo qual os servidores e colaboradores puderam avaliar o atendimento dos
setores que prestam atendimento internamente.

As Agéncias e Postos de Arrecadacdao da Sefaz no interior do Estado do Amazonas,
intensificaram a divulgacdo da Avaliacdo de Satisfacao ao Contribuinte/Cidadao, aumentando
significativamente a participagao do cidadao no processo.

FIGURA 8.1: TELA INICIAL DA AVALIAGCAO DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO SEFAZ/AM
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. 8.2 Divulgacao da Avaliacao de Satisfacao do Atendimento

Os elogios encaminhados pelos usudrios aos setores pela Avaliacdo de Satisfacdo 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 8.2: RANKING DE ELOGIOS NA CAPITAL

AVALIACAD DOS ATENDWMENTOS SEFAZ SEDE

AVALIACAD DOS ATENDWMENTOS SEFAT SEDE o

AVALIACAD BOS ATENDWMENTOS SEFAT SEDE
[a—i ar e )
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FIGURA 8.3: RANKING DE ELOGIOS NO INTERIOR
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B 9. LINHA DO TEMPO

Elaboramos uma linha do tempo sobre os acontecimentos que ocorrem com a Ouvi-
doria Fazenddria, no periodo de janeiro/2024 até dezembro/2024. A ideia é registrar os fatos
ocorridos para termos uma memoria sobre o setor, visando auxiliar os projetos futuros, como o
planejando de metas e objetivos da OUVFAZ. Enfim, tudo que é relevante para a realiza¢ao de
melhorias para beneficio do contribuinte/cidadao e a sociedade.

FIGURA 1: Linha do Tempo

Linha do Tempo
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. 9.1 Projeto Sefaz em Acao

A Secretaria de Estado da Fazenda desenvolveu o Projeto Sefaz em Acdo, que tem como
objetivo aperfeicoar os servicos prestados pela Secretaria de Estado da Fazenda a sociedade,
reunindo as areas da Ouvidoria Fazendaria/OUVFAZ sob a administracdo da servidora Ellen
Patricia Nogueira da Costa, Geréncia de Arrecadacao de Unidades Descentralizadas/GARD sob
a gestdo do servidor Joel Brito Moura e o Nucleo de Educacao 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 orien-
tar e divulgar como o cidadao/contribuinte podera obter informagdes, orienta¢des, esclarecer
duvidas em relacdo aos servicos no ambito 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, Sao Gabriel da Cachoeira, Tefé, Coari, Humaita, Labrea, Parintins, Maués, Manicoreé,
Itacoatiara, Apui, Carauari, Presidente Figueiredo, Rio Preto da Eva, Manacapuru e Novo
Aripuana.
Em 2023, foi concluida a primeira etapa do Projeto Sefaz em Acao, no qual foram visitados os
municipios de Tabatinga, Boca do Acre, Eirunepé, S3o Gabriel da Cachoeira, Tefé, Humaita,
Labrea, Rio Preto da Eva e Presidente Figueiredo, cumprindo-se o cronograma de visita aos 09
(nove) municipios previstos no calendario das viagens.

Em 2024 foram visitados 03 (trés) municipios do interior pela Equipe idealizadora do
Projeto Sefaz em Ac¢ao, Coari, Maués e Parintins.

A continuidade da realiza¢ao do Projeto dar-se-a no ano de 2025, com previsao de visita
aos 06 (nove) municipios restantes: Manacupuru, Manicoré, Itacoatiara, Apui, Carauari, e Novo
Aripuana. Ressaltamos a participacdo do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas —
CRC/AM, representado pelo Presidente, André Caria, como parceiro do Programa Sefaz A¢ao.
Também no ano de 2024 o Projeto Sefaz em Acao foi apresentado como produto de Transpar-
éncia e Cidadania Fiscal Fortalecida para o PROFISCO Il junto ao Banco Interamericano de
Desenvolvimento/BID. Através da apresentacao do referido produto a Secretaria de Fazenda do
Estado do Piaui, manifestou interesse em fazer um intercambio de boas praticas a fim de tomar
conhecimento de como o Projeto é realizado, com intuito de realizar um projeto similar no
Estado do Piaui.
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FIGURA 2: COARI - 10° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Acao

—iF _

14 de junho de 2024
Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM - ASCOM

Projeto Sefaz em Acdo finaliza as atividades no municipio de Coari

Com o objetivo de fortalecer os lagcos entre a gestao fazendaria estadual e a populagao,
setor produtivo e autoridades municipais do interior do estado, o projeto Sefaz em Acao,
promovido pelo Governo do Amazonas, através da Secretaria de Estado da Fazenda do
Amazonas (Sefaz-AM), realizou uma série de atividades no municipio Coari (a 363 km de
Manaus) no decorrer desta semana.

Seguindo o cronograma de visitas aos municipios do interior do estado, o projeto
chegou a seu décimo municipio. Composto pela Geréncia de Arrecadacao das Unidades
Descentralizadas (GARD), Nucleo de Educacgao Fiscal (NEF) e Ouvidoria Fazendaria (OuvFaz), o
projeto realizou treinamentos para os servidores da Sefaz no interior, encontros com
autoridades locais e um ciclo de palestras das trés dreas envolvidas.

“Como integrante do projeto, percebi um sentimento de gratidao e reconhecimento da
sociedade pela realizacdo das a¢des, como o ciclo de palestras, que fazemos nos locais,
explicando um pouco sobre atua¢do dos setores e o trabalho da Sefaz no estado”, afirmou a
chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia Costa.

Para o gerente de Arrecadacao das Unidades Descentralizadas (Gard), Joel Brito Moura,
as acdes sao benéficas ndo somente para o estado do Amazonas, mas também para os
contribuintes e cidadaos como um todo.

“Esse trabalho de interiorizagcdo das atividades fazendarias é extremamente importante.
As atividades que foram desenvolvidas sao de cunho pedagdgico. Essa acao leva uma série de
palestras ao interior, explicando a importancia dos tributos e como isso contribui para o bem
social, assim como uma gama de servicos ofertados pela secretaria”, pontuou Joel.
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Acao em Coari

A diretoria executiva do Sindicato dos Fazendarios do Amazonas (Sifam) avaliou a
importancia de a¢des institucionais como a do projeto Sefaz em Ac¢do, que inspira a melhoria, a
qualidade e o envolvimento na oferta dos servi¢os publicos.

"E sempre importante apoiar iniciativas como essa, que geram engajamento e trazem solucdes
no contexto das inter-rela¢des do publico com o servico publico fazendario”, enfatizou o presi-
dente do Sindicato, Emerson Queirés.

O projeto Sefaz em acao em Coari foi desenvolvido em parceria com o Conselho
Regional de Contabilidade do Amazonas (CRC), a Secretaria de Estado de Educagao e Desporto
Escolar (SEDUC], o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), as insti-
tuicdes UEA, UFAM, UNIP, a Prefeitura Municipal de Coari, a Cadmara Municipal de Coari e a CDL
Coari.

FOTO: Divulg¢ao/Sefaz-AM.

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicacdo da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM]): 2121-1668.
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FIGURA 02.03: Entrevista Radio Coari

FIGURA 02.08: Seminario no Sebrae/Coari FIGURA 02.09: Seminario no Sebrae/Coari

— "
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e i
11 de julho de 2024
Matéria da Assessoria de Comunicacdo da Sefaz/AM - ASCOM

Programa Sefaz em A¢ao atrai mais de 300 pessoas em ciclo de palestras em Maués.

O Programa Sefaz em Ac¢do, promovido pelo Governo do Amazonas através da
Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM), finalizou recentemente suas
atividades no municipio de Maués (localizado a 276 quildmetros de Manaus). No municipio
mais de 300 pessoas participaram do ciclo de palestras que abordou temas relacionados a
educacao fiscal e cidadania, empreendedorismo, entre outros.

O objetivo das palestras, que fizeram parte da programacao do Sefaz em A¢ao no local,
€ proporcionar conhecimento e conscientizacao sobre a importancia da regularizacao fiscal e
do controle social, além de promover a qualidade dos servicos publicos.

O chefe da agéncia da Sefaz de Maués, Julio Magnani destacou a importancia do Sefaz
em Ac¢ao pela aproximagdo do estado junto aos contribuintes, aos produtores rurais, gestores
publicos, universitarios e cidadaos do municipio. “Cidadania é isso, o estado educando e
informando os seus contribuintes e seus concidadados a importancia de contribuir assim como a
importancia do controle social”, disse.

Além do ciclo de palestras, que também abordou temas relacionados a Campanha Nota
Fiscal Amazonense, IPVA e os canais de atendimento da Ouvidoria Fazendaria da Sefaz, o
Programa teve uma série de atividades direcionadas a empresarios, produtores rurais e a
populagao em geral.

“A receptividade e o interesse da populacao foi o diferencial da acdo na cidade. Quando
surgem inciativas dessa natureza, a populacdo abraca e participa intensamente. A Sefaz cumpre
assim a sua missao de criar uma relacao harmoniosa entre o estado e o cidaddo despertando a
espontaneidade do cumprimento das obrigacdes fiscais dos comerciantes locais e, acima de
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tudo, o espirito cidadao dos municipes em relacdo a exigéncia dos direitos e cumprimento dos
deveres na sociedade que pertencem”, pontuou o controlador de arrecadagao da receita
estadual e um dos coordenadores da Campanha Nota Fiscal Amazonense, Neiraldo Dixo.

O Programa que ja foi destaque no Seminario Nacional de Ouvidoria, promovido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU]) e pelo Centro Federal de Educagdo Tecnolégica de Minas
Gerais (Cefet-MG), no ano passado, tem realizado um importante trabalho no sentido de
aproximar o fisco do poder publico local nos municipios e da populagao do interior, buscando,
resultados como, por exemplo, uma maior consciéncia sobre a necessidade de regularizagao
fiscal e de combate a sonegagao, com repercussdes positivas para o conjunto da sociedade.
Em Maules o mesmo contou com o apoio do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae), do Centro de Educacdo Tecnolégica do Amazonas (Cetam), do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas (Ifam) e do Conselho Regional de
Contabilidade do Amazonas (CRC/AM).

“Ter um dos 6rgaos mais importantes do Governo do Estado em nosso municipio,
atento a realidade local e fomentando o acesso a educagao, com palestras praticas, além de
elevar o senso de cidadania, retira da Sefaz aquele senso comum de que o0 governo somente
busca arrecadar por meio da cobranga de seus tributos, promovendo seu verdadeiro papel na
sociedade de agente promotor de politicas publicas”, opinou o representante do CRC em
Maués, Matheus Valente, ao compartilhar a relevancia do projeto para a sociedade.

FOTO: Divulgacao/Sefaz-AM

Contatos para a impressa: Assessoria de Comunicacdao da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM): 2121-1668
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FIGURA 03.02: Embarque para Maués FIGURA 03.03: Entrevista Radio em Maués
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FIGURA 4: PARINTINS - 12° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em A¢ao

08 de novembro de 2024
Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM - ASCOM

Programa Sefaz em A¢ao atrai mais de 400 participantes em ciclo de palestras em Parintins

A equipe da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz-AM] finalizou, nesta

sexta-feira (08/11), as agdes do programa Sefaz em Acdo no municipio de Parintins (distante 369
quilémetros de Manaus). No municipio mais de 400 pessoas participaram do ciclo de palestras
realizado no auditério da Universidade do Estado do Amazonas (UEA) da cidade.
No evento, os participantes tiveram acesso a palestras e discussdes sobre temas como
educacao fiscal, direitos e deveres tributarios e os servicos disponiveis aos contribuintes por
meio dos canais de atendimento fazendario. O encontro fez parte da programacgao da iniciativa
realizada em Parintins desde o dia 4 de novembro.

O chefe da Agéncia da Sefaz em Parintins, Agenor Machado Junior, destacou a
relevancia da iniciativa para a populagao local. "O Programa Sefaz em Ac¢do é de grande
relevancia, pois visa beneficiar a popula¢do parintinense ao proporcionar conhecimento e
conscientizacao sobre o tema, além de estabelecer parcerias e promover a qualidade dos
servicos publicos”, afirmou.

Fazem parte do Projeto integrantes da Ouvidoria Fazendaria, da Geréncia de
Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (Gard) e do Nucleo de Educacgdo Fiscal (NEF). A
acdo também tem o apoio de representantes do Conselho Regional de Contabilidade do
Amazonas (CRCAM].

“Estamos concluindo a visita ao 12° municipio, 0 que nos enche de orgulho e alegria pelo
sucesso e resultados obtidos com o Projeto Sefaz em Acao. E uma honra fazer parte da equipe
e representar o CRCAM durante esta jornada”, destacou o presidente do Conselho, André Caria.
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Sob a coordenacdo da Sefaz e promovido pelo Governo do Amazonas, o Programa tem o
objetivo de aproximar a popula¢do do interior do estado das praticas de administracao fiscal e
promover a conscientizacdo sobre a importancia da regularizacdo tributdria e do controle
social.

FOTO: Divulgacdo/Sefaz
Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicagcdo da Secretaria de Estado de Fazenda
(Sefaz-AM]J: 2121-1668.
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FIGURA 04. 02 Palestra Escola Parintins FIGURA 04.03: Visita a Camara Municipal
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. 9.1.1 Experiéncia e Resultados do Projeto Sefaz em A¢ao

Elencamos abaixo, como experiéncia e resultados do Projeto Sefaz em A¢ao, dados dos
municipios visitados em 2024, tais como: Distancias percorridas, tempo da viagem por meio
dos transportes aéreo, terrestre e aquatico, e os numeros totais dos certificados emitidos aos
participantes do Projeto.

FIGURA 5: Resultados Sefaz em A¢ao 2024
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Na figura a seguir pode-se observar os resultados atingindos pelo Projeto nos anos de

2023 e 2024, que totalizam 12 municipios do inteior do Estado contemplados com a visita da
equipe idealizadora do Projeto.

FIGURA 6: Resultados Gerais do Projeto Sefaz em A¢ao
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. 9.2 Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte

No dia 25 maio de 2024 foi comemorado o Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte, a
Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazendaria realizou uma campanha de
valorizacdo do usudrio dos servi¢os publicos no ambito do érgdo fazendario. Servidores da
Central de Atendimento ao Contribuinte (CAC), responsaveis pelo Servico de Informacdo ao
Cidadao (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 Fazen-
da e entrega de chocolates aos contribuintes fazendarios. Também no ano de 2024 foi realiza-
do pela Ouvidoria Fazendaria o primeiro Seminario pelo Dia Nacional de Respeito ao Contribu-
inte com a participagdo da Controladoria Geral do Estado/CGE.

FIGURA 7: Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte

FIGURA 07.02: Dia Nacional do Contribuinte FIGURA 07.03: Dia Nacional do Contribuinte
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. 9.3 Relatorio Trimestral de Gestédo da Ouvidoria

Foi divulgado por meios eletrénicos e digitais o Relatério Trimestral de Gestdao da Ouvi-
doria Fazenddria/2024 com o resumo consolidado das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria
Fazendaria, informando o total de manifestacdes recebidas trimestralmente em 2024. No
resumo do relatdrio, verifica-se o total de atendimento recebidos pelos canais de comunicacao,
total de manifestacdes recebidas pelo sistema Fala.BR, total de manifestacdes recebidas pelo
e-mail institucional, total das manifestacdes recebidas pelo canal Fale Conosco, total de mani-
festacdo recebidas pelo canal atendimento telefénico, tempo médio de resposta em dias das
manifestacdes atendidas e nao atendidas, pontos recorrentes no trimestre, sugestdes de mel-
horias e satisfacdo do usuario.

Os relatorios trimestrais de Gestao da Ouvidoria Fazendaria/2024 estao disponiveis por
meio do Portal da Ouvidoria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2024), hospedado
no site da Sefaz/AM.

FIGURA 08: RELATORIO TRIMESTRAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
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. 9.4 Placas de Homenagem aos Setores Destaque/2024

Na capital foram entregues placas de reconhecimento aos seis setores que obtiveram
destaque em exceléncia no atendimento no ano de 2024. Trés setores, DEARC, NEF e DEINF
foram homenageados pela exceléncia no atendimento ao publico externo (contribuintes/ci-
dadao) 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 Boca do Acre, 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/cidadado, respectivamente.

FIGURA 09: DEARC - 1° Lugar / Publico Externo
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FIGURA 12: DILOG - 1° Lugar / Publico Interno

=

FIGURA 13: DDGEP - 2° Lugar / Publico Interno FIGURA 14: DEPAD - 3° Lugar / Piublico Interno
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FIGURA 15: Agéncia de Parintins - 1° Lugar
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FIGURA 16: Agéncia de Humaita - 2° Lugar FIGURA 17: Boca do Acre - 3° Lugar
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FIGURA 18: ESTRELAS AOS SETORES DESTAQUES EM 2024
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. 9.5 Materiais Jornalisticos sobre a Ouvidoria Fazendaria

O Projeto Sefaz em Acdo realizado pela Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvi-
doria Fazendaria (OUVFAZ), Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (GARD) e
Nucleo de Educacao Fiscal [NEF) teve grande destaque em matérias jornalisticas em 2024.

FIGURAS 19: PUBLICACAO DO JORNAL DO COMERCIO
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A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazendaria homenageou os
setores que mais receberam elogios no atendimento ao publico em 2024. Na capital, o Secretario
de Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, entregou placa de reconhecimento, ao lado da Secretaria
Executiva de Assuntos Administrativos, Alana Valério e do Secretario Executivo da Receita, Dario
Paim aos setores Dearc (Arrecadacgdo), NEF (Educacdo Fiscal), Deinf (Cadastro), Dilog (Logistica),
Ddgep (Gestdo de Pessoas), Depad (Administracdo), assim como receberam as placas de
homenagens as Agéncias da Sefaz de Parintins, Humaita e Boca do Acre no interior do Estado do
Amazonas.

FIGURAS 20: PUBLICACAO DO JORNAL DO COMERCIO
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A Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz-AM) recebeu o Selo Bronze de "Gestdao de
Qualidade do Sistema de Controle Interno”. O prémio, entregue a secretdria executiva de assuntos
administrativos Alana Tomaz, reco-nhece a aplicacdo das melhores pra ticas de controle interno no
ambito da secretaria.

FIGURAS 21: PUBLICACAO DO JORNAL DO COMERCIO
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FIGURAS 22: SEMINARIO PELO DIA NACIONAL DE RESPEITO AO CONTRIBUINTE

Sefaz promove seminario para aperfeicoar atendimento ao contribuinte

Demonstrando seu compromisso com a melhoria continua do atendimento ao
contribuinte, a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz-AM) promoveu um
semindrio especial em atencdo ao Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte. O evento,
intitulado ‘1° Seminario: Legislacao e Desafios Atuais’, foi realizado dos dias 27 a 29 de maio, no
auditorio da secretaria.

A iniciativa, da Ouvidoria Fazendaria, Controladoria Fazendaria e Corregedoria da Sefaz,

reuniu colaboradores do 6rgado para debater e refletir sobre temas relacionados a transparéncia
publica, aos direitos do contribuinte e a integridade na administragao publica.
“Este evento reflete nosso compromisso com a melhoria continua no atendimento ao
contribuinte, oferecendo um espaco para debater temas cruciais onde nossos colaboradores
puderam aprofundar seus conhecimentos, fortalecendo a confianca e a credibilidade da
secretaria nesse sentido”, disse a secretdria executiva de assuntos administrativos da Sefaz,
Alana Tomaz.

Por meio de debates, os participantes tiveram a oportunidade de aprofundar seus
conhecimentos em dreas sensiveis para a governanga publica.

“O objetivo principal foi promover o debate, fazer uma atualizagcao legislativa e discutir os
desafios atuais que afetam a administra¢ao publica e o relacionamento com os contribuintes”,
refor¢ou a chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia.
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A programac¢ao do seminario contou com palestras do subcontrolador-geral de Trans-

paréncia e Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado (CGE), Albefredo Junior; da chefe do
departamento de Transparéncia Publica da CGE, Elisangela Nogueira, e do assessor técnico da
CGE, Robson da Silva, que falaram sobre a importancia da transparéncia publica e dos procedi-
mentos de acesso a informacgao trazidos pelo Novo Decreto Estadual n° 48.999/24.
Também palestraram no evento a advogada e ex-presidente da Ordem dos Advogados do
Brasil no Amazonas (OAB-AM), Grace Benayon, com o tema “Programa de prevencao e enfren-
tamento ao assédio sexual e demais crimes contra a dignidade sexual e a violéncia sexual no
ambito da administracdo publica” e o presidente do Conselho de Recursos Fiscais (CRF), Alisio
Ribeiro, com a palestra “Codigo de Defesa do Contribuinte no Estado do Amazonas - lei estadu-
al n®5.267/20".

“Trata-se de uma matéria importantissima para Secretaria da Fazenda, uma vez que versa

sobre a relacado entre fisco e contribuinte. Esse cédigo visa buscar a solu¢do de conflitos nessa
relacdo por meio da justica fiscal, observando-se os principios legais, definindo direitos e
obriga¢des dos contribuintes e deveres da administragcdo tributaria. Esta de parabéns a Sefaz
pela iniciativa”, destacou Alisio Ribeiro.
O seminario encerrou com as palestras da subcontroladora-geral de Controle Interno da CGE,
Lucia Magalhaes, com o tema “A importancia do programa de integridade para a administracao
publica”, e do Controlador-Geral do Estado, Dr. Jeibson Justiniano, com o tema “Tratamento de
dados pessoais pelo poder publico (LGPD)".
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FIGURAS 23: SEMINARIO NACIONAL DE OUVIDORIAS / RENOUV

06 de junho de 2024

Sefaz participa do Seminario Nacional de Ouvidoria Fazendaria em Jodo Pessoa

A Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz-AM) participou nesta semana do

Seminario Nacional de Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado da Paraiba, em Joao Pessoa.
O evento teve como objetivo reunir as ouvidorias de todos os entes federativos e poderes para
a difusdao de conhecimentos e troca de experiéncias.
Nesta edicao, foram discutidos assuntos sobre avaliacdo de servicos publicos e construcao de
carta de servigos, a relagdo entre ouvidoria e corregedoria no tratamento de denuncias de
assédio, o papel da ouvidoria no engajamento social e competéncias a serem desenvolvidas
para o melhor atendimento em ouvidoria; além das interseccdes entre a Lei de Acesso a
Informacgao e a Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais.

A chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia Costa, compartilhou a experiéncia do
evento e falou sobre as melhorias que esses temas podem implementar na prestacao dos
servicos de ouvidoria a populacdo, com um amplo acolhimento das sugestdes dos
participantes.

“Foram dois dias muito produtivos, com diversos temas muito interessantes para
melhoria da qualidade do atendimento da Secretaria de Estado da Fazenda, onde participamos
de oficinas praticas sobre a Lei de Acesso a Informacao (LAI), Lei de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD) e Andlise de Dados, o que ird melhorar muito a operacionalizacdo das manifestagcdes
recebidas pela Ouvidoria. Uma troca muito rica de experiéncias e informagdes em prol da
melhoria do atendimento da nossa secretaria”, destacou Ellen Patricia Costa.
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D 10. CONSIDERAGOES FINAIS

Diante de todo o exposto, e considerando que a Ouvidoria Fazendaria foi criada
para possibilitar a participacdo dos cidadaos, aprimorando o controle social sobre as ativi-
dades da Secretaria de Estado da Fazenda, podemos afirmar que a esta unidade tem cum-
prido com o seu papel de atuar como interlocutora e mediadora entre o contribuinte/ci-
dadao e a SEFAZ, assim como entre as unidades internas da instituicao.

O trabalho realizado pela Ouvidoria buscou auxiliar o cidaddao na defesa de seus
direitos, por meio do didlogo, do monitoramento, com a devida prestacdo de contas das
manifestacdes e demandas recebidas, atuando na mediacdo de conflitos entre o cidadao e
a instituicao, e buscando sempre agir de acordo com as diretrizes da ética, eficiéncia, sigilo,
bem como transparéncia nas relacdes entre o Estado e a sociedade.

Portanto, o foco maior da Ouvidoria Fazendaria foi reafirmado neste exercicio de
2024, pois promoveu oportunidades de continua melhoria dos servicos publicos prestados
pela SEFAZ/AM, aprimorando a sua forma de atuagao. Para alcancar esse fim, destacamos a
realizacdo da primeira etapa do Projeto Sefaz em Acdo, objetivando aperfeicoar os servicos
prestados pela Secretaria de Estado da Fazenda a sociedade, reunindo as areas da Ouvi-
doria Fazendaria, Geréncia de Arrecadacao de Unidades Descentralizadas e o Nucleo de
Educacgao Fiscal da SEFAZ, a fim de se fazer presente no interior do Estado, por meio de
acoes que busquem orientar e divulgar como o cidaddo/contribuinte poderd obter infor-
macoes, orientagdes, esclarecer duvidas em relacdo aos servicos no ambito da Sefaz/AM.

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

Observa-se sim, que ainda ha muito que pode ser feito, mas ressaltamos que consid-
erando o quadro reduzido desta unidade, composto por duas servidoras e uma colabora-
dora terceirizada, e tendo em vista tudo que foi realizado no ano de 2024, sobretudo as
viagens com o Projeto Sefaz em A¢do, totalizando 03 (trés) visitas aos municipios no interior
do Estado, restam-nos evidente a atuacdo ativa da Ouvidoria.

Para o ano de 2025, considerando a realizagdao no ano de 2022 do Concurso Publico
para suprir demanda de servidores efetivos na SEFAZ, espera-se um refor¢o dos quadros da
Ouvidoria, a fim de que se possa dar andamento na implantacdao de diversos projetos,
como o desenvolvimento de fluxos de trabalho, manualizacdo das atividades, criagdao de
novos canais de comunicagao e adocdao de um sistema de gestdo, o que permitira um
acompanhamento mais preciso e qualificado acerca das manifestagdes recebidas ao longo
do ano.

Assim, a perspectiva € que a Ouvidoria Fazendaria continue avangcando na melhoria
do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade, de modo a aproximar
cada vez mais os contribuintes/cidadaos e a Secretaria de Estado da Fazenda.
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