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D 1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), em cumprimento ao disposto no artigo 14, inciso
Il, da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que institui o Coédigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos, apresenta o seu Relatorio Anual de Gestao, contendo a consolidagao dos
resultados alcancados no exercicio de 2025.

O Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria constitui instrumento essencial de
governanca e transparéncia, responsavel por sistematizar as informacdes relativas as
manifestacdes recebidas, bem como por subsidiar a administracdo com diagndsticos
qualificados acerca da percepcao dos usuarios dos servicos publicos. A partir dessa base
informacional, o documento permite identificar fragilidades, mapear pontos criticos
recorrentes e propor recomendacdes voltadas ao aperfeicoamento continuo dos servigos
prestados pela Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM).

Nos termos do artigo 15 da Lei n° 13.460/2017, o relatério deverd apresentar, no
minimo:

I - O numero de manifestacdes recebidas no exercicio anterior;

Il - Os principais motivos das manifestacdes;

lll - A andlise dos pontos recorrentes; e

IV - As providéncias adotadas pela administragao publica para o tratamento
das demandas. Ademais, o referido diploma legal estabelece que o relatério deve ser
encaminhado a autoridade maxima do 6rgao ao qual a unidade de ouvidoria esta
vinculada, bem como disponibilizado integralmente ao publico em meio eletrénico, em
observancia aos principios da publicidade e da transparéncia.

Nesse contexto, considerando que a Ouvidoria Fazendaria esta diretamente
subordinada ao Secretario de Estado da Fazenda, o presente relatério € encaminhado ao
Gabinete do Secretdrio de Estado da Fazenda (GSEFAZ) e disponibilizado no Portal da
Ouvidoria (https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/), hospedado no sitio eletrénico
institucional da Sefaz/AM.

Para além do atendimento as exigéncias legais, este relatério também se propde a
registrar, de forma sistematizada, as principais a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria
Fazendaria ao longo do ano de 2025, contribuindo para a preservacao da memoria
institucional e para o fortalecimento das praticas de gestao orientadas pela escuta
qualificada do cidadao.

No que se refere a contextualizacdo institucional, a Ouvidoria Fazendaria foi
estruturada no ambito da Secretaria de Estado da Fazenda a partir de um processo de
evolucao organizacional voltado ao fortalecimento dos mecanismos de participagao social
e controle interno. Inicialmente, o Decreto n° 43.896, de 18 de maio de 2021, que aprovou o
Regimento Interno da Sefaz/AM, instituiu a Geréncia de Ouvidoria (GOUV), vinculada a
Controladoria Fazenddria (CONTFAZ), como unidade responsavel pela recepcdo e
tratamento das manifestacdes dos usuarios.

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 04



Posteriormente, com a publicagdao do Decreto n° 44.753, de 27 de outubro de 2021,
a estrutura foi aprimorada com a criagcdo da Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ) como unidade
autébnoma, vinculada diretamente ao Secretario de Estado da Fazenda, conferindo-lhe
maior independéncia funcional, relevancia estratégica e capacidade de atuacao transversal
no ambito da administracao fazendaria.

Nos termos do artigo 15 do Decreto n° 44.753/2021, a Ouvidoria Fazendaria tem
como finalidade monitorar e contribuir para a melhoria do desempenho das unidades da
Sefaz/AM e de seus servidores, por meio do exercicio das atividades de escuta ativa e
qualificada. Compete-lhe receber, analisar e encaminhar comunica¢des, denuncias,
reclamagdes, solicitacdes, elogios e sugestdes relacionadas a prestacdo de servigcos
publicos, com vistas a promoc¢ao da eficiéncia, da eficacia, da moralidade administrativa e
ao fortalecimento da credibilidade institucional.
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D 2. ATENDIMENTOS

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
manifestagcdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servicos publicos prestados pela instituicao.

O contato entre os contribuintes/cidadaos e a Ouvidoria Fazendaria podera ser
realizado por meio do telefone (92) 2121-1919, pelo e-mail institucional
ouvidoria@sefaz.am.gov.br e pelo canal Fale Conosco, no site da SEFAZ, assim como pela
Plataforma Fala.BR, canal preferencial para recebimento das manifestacdes de ouvidoria e
pedidos de Acesso a Informagao, uma vez que constitui canal de integracdao do usuario dos
servicos publicos com o Governo para realizar sugestdes, elogios, denuncias, reclamacdes,
solicitagdes e pedidos de Acesso a Informacgao.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria Fazendaria registrou o recebimento de 3.027
manifestacdes por intermédio de seus canais institucionais de atendimento. Desse total, 212
manifestagdes, protocoladas por meio da Plataforma Fala.BR, foram arquivadas, sendo 193
por falta de urbanidade, 14 por auséncia de clareza ou insuficiéncia de dados e 5 por
duplicidade de manifestacdao. No que se refere as manifestacdes arquivadas por falta de
urbanidade e diante do uso indevido de ferramenta oficial destinada ao exercicio
qualificado do controle social, em conformidade com orientacdao expedida pela
Controladoria-Geral do Estado (CGE), procedeu-se ao arquivamento das referidas
demandas, preservando-se a integridade e a finalidade institucional do canal.

Dessa forma, verificou-se que o total de manifestacdes efetivas recebidas em 2025
foi de 2.815.

A distribuicdo do quantitativo de manifestacdes recebidas pelos canais de
comunicag¢ao ao longo do ano encontra-se disposto nos Graficos 01 e 02, sendo que o
Grafico 03 trata dos motivos de arquivamento.
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GRAFICO 01: TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2025

Total de manifestagoes
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Plataforma Fala.BR: Ouvidoria

Plataforma Fala.BR: Acesso a Informacgao
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espag¢o disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025].

GRAFICO 02: TOTAL DE MANIFESTACOES EFETIVAS RECEBIDAS EM 2025

Total de manifestacdes Total
recebidas em 2025

2.815 Fale Conosco
E-mail institucional

Plataforma Fala.BR: Ouvidoria l

Plataforma Fala.BR: Acesso a Informacgao I51
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).
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GRAFICO 03: MOTIVOS DE ARQUIVAMENTO

Total de manifestacdes
arquivadas em 2025

Falta de ubarnidade 193

Falta de clareza/ insuficiéncia de dados | 14

Duplicidade de manifestacao

Fonte: Extracao feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).

Com o objetivo de registrar o histérico das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
durante o ano, informamos que o quantitativo de manifesta¢des recebidas pela Plataforma
Fala.BR soma 470 solicitagcdes, sendo que 61 foram pedidos de Acesso a Informacao; 409
classificadas como manifestacdes tipicas de Ouvidoria; destas, 212 foram arquivadas,
resultando em 197 manifestacdes efetivas para tratamento; 1.173 manifestacdes foram
encaminhadas ao e-mail institucional do setor e 1.384 manifestacdes enviadas pelo canal
Fale Conosco. Segue abaixo o quantitativo de manifestacdes recebidas por cada canal de
comunicagao:
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GRAFICO 04: MANIFESTACOES RECEBIDAS POR CANAL DE COMUNICACAO

@ E-mail Institucional Fale Conosco @ Plataforma Fala.BR: Ouvidoria
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).

GRAFICO 05: MANIFESTACOES EFETIVAS POR CANAL DE COMUNICACAO
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).
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Conforme se depreende dos Graficos 04 e 05, verificam-se valores atipicos nos
meses de maio e junho, periodo em que foi registrado quantitativo zerado de demandas
em decorréncia de falha sistémica no processo de registro das manifestacdes. A referida
inconsisténcia foi devidamente identificada e sanada, com a regularizagdo do sistema a
partir do més de julho, restabelecendo-se a normalidade dos langamentos.

Cumpre destacar, ainda, que ao final do més de outubro o canal Fale Conosco
passou por processo de aprimoramento, mediante a implementacdo de mecanismo de
redirecionamento automatico para os canais institucionais adequados de atendimento. Tal
medida, alinhada as boas praticas de gestdao e organizacdo do fluxo de demandas,
contribuiu para a reducao do encaminhamento indevido de manifestacbes ao setor,
refletindo-se na diminuicdo do volume registrado nos meses subsequentes, com 19
registros em novembro e 22 em dezembro.
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D 3.MANIFESTACOES

Os pedidos de Acesso a Informacdao encaminhados pelos usuarios por meio da
Plataforma Fala.BR totalizaram 61 solicitacdes no periodo anual a que se refere este relatério,
distribuidas da seguinte forma: 21 demandas destinadas a Secretaria Executiva da Receita
(SER]), 17 & Secretaria Executiva do Tesouro (SET), 12 a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos (SEA), 3 a Secretaria Executiva de Orcamento (SEO), 1 a Controladoria
Fazendaria (CONTFAZ) e 1 a Corregedoria Fazendaria (CORFAZ), além de 6 solicitagdes
respondidas diretamente ao usuario pela unidade competente.

GRAFICO 06: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES PLATAFORMA FALA.BR
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).
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Em relacdo as manifestacées de Ouvidoria recebidas por meio da Plataforma Fala.BR,
no exercicio de 2025, conforme mencionado anteriormente, registrou-se o total de 409

manifestagdes, das quais 212 foram arquivadas, resultando em 197 manifesta¢des efetivas

para tratamento.

Desse conjunto, 64 foram encaminhadas a Secretaria Executiva da Receita (SER), 17 a
Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos (SEA), 01 a Secretaria Executiva do Tesouro
(SET), 01 a Auditoria Tributaria (AT), 01 ao Gabinete do Secretario de Estado da Fazenda
(GSEFAZ), 01 a Corregedoria Fazendaria (CORFAZ) e 01 para o setor da LGPD, enquanto 111

manifestagcdes foram respondidas diretamente na plataforma Fala.BR.

GRAFICO 07: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES EFETIVAS NO SISTEMA FALA.BR
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rei2025 (dado

de janeiro a dezembro de 2025).
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Sobre as manifesta¢des recebidas pelo canal de comunicacdo e-mail, que engloba o
e-mail institucional da Ouvidoria Fazendaria referentes a 2025, totalizaram 1173
manifestacdes pelo e-mail institucional e 1.384 manifesta¢des pelo canal Fale Conosco.

Informamos que das 1.173 mensagens recebidas no e-mail institucional da Ouvidoria
Fazendaria, 953 demandas foram destinadas a Secretaria Executiva da Receita (SER), 57
demandas a Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos (SEA), 22 demandas
destinadas ao Gabinete do Secretdrio de Estado da Fazenda (GSEFAZ), 20 demandas para a
Secretaria Executiva do Tesouro (SET), 11 demandas foram encaminhadas a Auditoria
Tributdria (AT) e 110 demandas foram respondidas diretamente ao usuario.

Quanto as 1384 demandas anuais encaminhadas pelo Fale Conosco, foram
destinadas 1.092 para a Secretaria Executiva da Receita (SER), 101 demandas a Secretaria
Executiva de Assuntos Administrativos (SEA), 20 demandas para a Auditoria Tributaria (AT),
11 manifestagdes para a Secretaria Executiva do Tesouro (SET), 01 demanda para o Gabinete
do Secretdrio de Estado da Fazenda (GSEFAZ) e 159 demandas foram respondidas
diretamente ao usuario.

O tratamento conferido as referidas demandas observou critérios de complexidade
e a necessidade de adequada instru¢do técnica. As manifestacdes classificadas como de
baixa complexidade, passiveis de solucdo célere, foram previamente submetidas a
orientacdo dos setores competentes e, apds o devido alinhamento técnico, respondidas
diretamente ao usudrio, assegurando-se agilidade sem prejuizo da precisdao das
informacgdes prestadas.

Por sua vez, as demandas de maior complexidade, que demandavam analise
aprofundada e resposta circunstanciada, foram formalmente encaminhadas a area técnica
competente por meio de processo administrativo, com solicitacdo expressa de exame,
adocado das providéncias cabiveis e apresentacdo de resposta no prazo de até 07 (sete)
dias uteis, em consonancia com os principios da eficiéncia, da formalidade e da
responsabilidade administrativa.
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A distribuicdo do quantitativo de manifestacdes recebidas pelos canais de comuni-
cacgao ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 08 e no Grafico 09:

GRAFICO 08: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES E-MAIL INSTITUCIONAL
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Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).

GRAFICO 09: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES FALE CONOSCO

AT SET
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Fonte: Extracao feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025].
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’ 4. UNIDADE INTERNA RELACIONADA A ANALISE

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

A unidade com maior numero de demandas para o tratamento foi a Secretaria
Executiva da Receita (SER) com cerca de 76% do total das manifestacoes, seguida pela
Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos (SEA), com aproximadamente 7%,
correspondendo a somatodria de 83%.

E importante ressaltar que muitas das areas internas da Sefaz/AM demandadas
durante o exercicio de 2025 responderam prontamente e dentro do prazo esperado as
manifestacdes de Ouvidoria Fazendaria, quando acionadas.

Enfatizamos que a Ouvidoria Fazendaria € um 6rgdao novo na instituicdo, cuja
implantacao teve inicio em outubro de 2020. Houve, portanto, um trabalho do érgao
perante os demais setores da instituicdo, por meio da divulgag¢ao 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 participagdo e controle social e, assim, contar com a
colaboragcao das areas internas da Secretaria, tanto na capital como nas agéncias e os
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 situagdes de erro, equivoco ou problema.

Ressaltamos que das 2.815 manifestacdes efetivas recebidas, 2.130 foram destinadas
a Secretaria Executiva da Receita (SER), 187 para a Secretaria Executiva de Assuntos
Administrativos (SEA), 49 manifestagdes para a Secretaria Executiva do Tesouro (SET), 03
foram encaminhadas a Secretaria Executiva do Or¢camento (SEO), 24 para o Gabinete do
Secretario de Fazenda (GSEFAZ), 32 para Auditoria

Tributaria (AT), 02 para a Corregedoria Fazendaria (CORFAZ), 01 para a Controladoria
Fazendaria (CONTFAZ], 01 para o setor da LGPD e 386 demandas foram respondidas
diretamente ao usuario, sendo 117 na plataforma Fala.BR e 269 através do e-mail institucional
e Fale Conosco.

15 OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ



A distribuicao do quantitativo de manifestagdes por Secretarias Executivas recebidas
pelos canais de comunica¢ao ao longo do ano encontra-se disposto no Grafico 10.

GRAFICO 10: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES PARA A SER
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestao da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dado
de janeiro a dezembro de 2025).
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) 5.TEMPO DE RESPOSTA AS MANIFESTAGOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdao da Ouvidoria Fazendaria sao
encaminhadas de forma imediata aos setores competentes para analise, providéncias e
resposta no prazo de 07 (sete) dias Uteis.

As demandas mais simples recebidas por telefone sao resolvidas de imediato, em
geral, no momento do atendimento telefébnico ou no mesmo dia quando se tem a
necessidade de obter alguma orientagao com os setores responsaveis pela informagao. Em
relacdo as demandas mais complexas, essas sao encaminhadas via processo aos setores
competentes.

A titulo de exemplo, informamos que dos 162 processos encaminhados pela
Ouvidoria Fazendaria no ano de 2025, referentes as manifestacdes complexas recebidas
pelo e-mail Institucional, Fale Conosco e Fala.BR, cujo teor exigia uma resposta mais
elaborada, 162 foram respondidos pelos setores, correspondendo aproximadamente 100%.
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FIGURA 01: PAINEL RESOLVEU?
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Rospostas
©@ Muito Satisfeito
0@ Regular
25,00% —|
sim Néo
0,
1,46% 5938%
1250% —
Satistagao Média
* Considera as manifestages com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 8
ue aqui e consulte as Tabela comdados sumarizados das Ouvidorias

orientagdes do Painel Resolveu?

Lista as ouvidorias, conforme filtros, e os dados consolidados na data da consulta. Para mudar a ordenacao, clique na coluna desejada.

Orgao Segmento Esfera  UF Total  Respondidas Tempo Mé Arquivadas  Encaminhadas % Resolutividade %
Manifestagses Resposta (Dias) Tratamento s satisfacao
Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ - AM  Administragao Direta  Estadual AM 09 197 54 212 n 98,54% 59,38%

covERNOG DO

Acessoa CONTROLADORIA-GERAL N
Informacao CIYTOCN | .

Fonte: Extracdo feita na data do dia 03/02/2026 no Painel Resolveu da CGU
link: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu (dados de janeiro a dezembro de 2025).
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Nas tabelas 01 e 02, abaixo, demonstramos o quantitativo do total de manifestagcdes
recebidas e manifestacdes efetivas distribuidas pelos canais de comunicagao utilizados
pelo usuario para encaminhar sua demanda.

Foram classificadas da seguinte forma: manifestacdes atendidas e/ou arquivadas
dentro do prazo sao as respondidas de pronto ao usuario e as arquivadas; manifestagdes
atendidas fora do prazo correspondem as demandas respondidas fora do prazo de 20 dias
prorrogdveis por mais 10 dias, determinado pela Lei n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacédo - LAI) e fora do prazo de 30 dias prorrogaveis por igual periodo segundo a Lei
n° 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracdo publica; manifestagdes ainda ndo atendidas pelas
areas competentes, contudo encontram-se dentro do prazo de resposta; e manifestagdes
nado atendidas e fora do prazo.

TABELA 01: Manifestagdes Recebidas por cada Canal de Comunica¢ao em 2025.

Atendidas/ |Atendidas/ gtaei didas Nao
Canal de Total de Arquivadas |Arquivadas atendidas
. . ~ Dentro do
Comunicagao Manifestagbes | Dentro do  |Fora do Fora do
Prazo
Prazo Prazo Prazo
PIatgforma Fala.BR: 409 409 i i i
Ouvidoria
Plataforma Fala.BR:
. ~ 61 61 - - -
Acesso a Informacao
E-mail 1173 1.006 38 18 m
Fale Conosco 1.384 1.191 61 14 118
TOTAL 3.027 2.667 99 32 229

FONTE: Dados Ouvidoria 2025.
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GRAFICO 11: QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES CONSOLIDADAS NA TABELA 01
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FALE CONOSCO: 1.384

Nip atendidas O Ndo atendidas
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Fora do
Prazo

TOTAL: 3.027 DEMANDAS

Fonte: Extracdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espaco disponivel
aos Relatorios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dados
de janeiro a dezembro de 2025).

TABELA 02: Manifestacoes Efetivas recebidas por cada Canal de Comunica¢cdao em 2025.

Total de Atendidas/ Atendidas/ [ Nao Nao

Canais de . - Arquivadas Arquivadas | atendidas |atendidas
. Manifestacoes

Comunicagao . Dentro do|Fora do|Dentro do|Fora do

Efetivas

Prazo Prazo Prazo Prazo

Plataforma
Fala.BR: 197 197 - - -
Ouvidoria
Plataforma
Fala.BR: Acesso 61 61 - - -
a Informacgao
E-mail 1.173 1.006 38 18 m
Fale Conosco 1.384 1.191 61 14 118
TOTAL 2.815 2.455 99 32 229

FONTE: Dados Ouvidoria 2025.
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GRAFICO 12: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES CONSOLIDADAS NA TABELA 02
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Fonte: Extragdo feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazendaria, no espac¢o disponivel
aos Relatoérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dados

de janeiro a dezembro de 2025]).

TABELA 03: Tempo Médio de Resposta das Manifesta¢des Atendidas (dados em dias),

referente ao ano de 2025

Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Atendidas em Dias/2025

Plataforma Fala.BR: Ouvidoria 5,7 dias
Plataforma Fala.BR: Acesso a Informagao 12,4 dias
E-mail 2,9 dias
Fale Conosco 2,7 dias

TABELA 04: Tempo Médio de Resposta das Manifestacoes Ndo Atendidas (dados em dias),

referente ao ano de 2025

Tempo Médio de Resposta das Manifestagdes Nao Atendidas em Dias/2025

Plataforma Fala.BR: Ouvidoria

Plataforma Fala.BR: Acesso a Informagao

E-mail

46,5 dias

Fale Conosco

58,2 dias
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D 6.PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Os 08 pontos mais recorrentes durante o ano de 2025, em ordem decrescente de
frequéncia demandada mensalmente pelo cidaddao/contribuinte, foram os seguintes:
Orientacdes gerais IPVA, Desembaraco de Nota Fiscal, Orientagcdes gerais sobre Inscricao
Estadual, Orientagdes sobre NF-e, DT-e e Protocolo Virtual, Informag¢des sobre Demandas
da DEFIS (NF retida e baixa de L.E.), Orientagdes emissdo de Certiddao Negativa de Débitos
(CND), Informagdes sobre restituicdo indébito tributario e Informagdes sobre ITCMD.

GRAFICO 13: PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

OrientagGes gerais sobre IPVA

Desembaraco de Nota Fiscal
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Informagde sobre ITCMD
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Fonte: Extracao feita na data do dia 05/01/2026 no Portal Ouvidoria Fazenddria, no espaco disponivel
aos Relatérios de Gestdo da Ouvidoria, link: https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025 (dados
de janeiro a dezembro de 2025].

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

Com vistas ao aperfeicoamento continuo da gestao participativa, da transparéncia
publica e da qualidade dos servicos prestados ao cidaddo, a Ouvidoria Fazendaria
identificou oportunidades de evolucdo institucional a serem priorizadas no exercicio
subsequente. Tais iniciativas estdo alinhadas as diretrizes estabelecidas pela Lei n°
13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario de Servicos Publicos), pela Lei de Acesso a
Informacdo (Lei n°® 12.527/2011) e as consolidadas boas praticas de governanga publica,
reafirmando o compromisso com a escuta qualificada da sociedade e o fortalecimento do
controle social.

Os Relatérios Trimestrais de Gestao da Ouvidoria Fazendaria, correspondentes aos
periodos de janeiro a marco (1° trimestre, acesse aqui), abril a junho (2° trimestre, acesse
aqui), julho a setembro (3° trimestre, acesse aqui) e outubro a dezembro (4° trimestre,
acesse aqui), foram disponibilizados no Portal da Ouvidoria Fazendaria, com o objetivo de
assegurar ampla publicidade as atividades desenvolvidas, promovendo transparéncia ativa
e acesso facilitado a informacgao por parte da sociedade.

Destacam-se as seguintes propostas de melhoria

| - Fortalecimento da comunica¢dao com o cidadao

Com vistas ao fortalecimento da comunicacgao institucional e ao aprimoramento da
experiéncia do cidadao no acesso aos servicos fazendarios, identificou-se a necessidade
de reformulagao e atualizagdo do canal “Fale Conosco”, enquanto instrumento primario de
atendimento destinado ao esclarecimento de duvidas e a prestacao de orientagdes gerais.
A iniciativa visa conferir maior racionalidade aos fluxos de atendimento e assegurar que
cada canal cumpra adequadamente sua finalidade institucional.

A analise do perfil das manifestacdes recebidas evidenciou expressivo volume de

demandas relacionadas a esclarecimentos sobre servicos, procedimentos administrativos,
legislagdo tributaria, calendario fiscal e emissao de documentos. Constatou-se que tais
solicitagdes vinham sendo, em grande parte, registradas de forma indevida no canal da
Ouvidoria, o que gerava sobrecarga operacional, retrabalho e desvio da finalidade legal do
instituto, cuja atuacao deve permanecer voltada a mediag¢ao qualificada, ao tratamento de
reclamagdes, sugestdes, elogios e denuncias, nos termos da legislacdo vigente.
Diante do diagndstico realizado, foram adotadas medidas estruturantes voltadas a
reorganizacao do canal, com énfase na melhoria da usabilidade, na padronizagdo das
orientacdes prestadas e na qualificagao técnica das respostas, bem como na promog¢ao de
acdes educativas direcionadas ao publico externo acerca da adequada utilizagdo dos
canais de atendimento disponibilizados pela Secretaria.
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A iniciativa buscou restabelecer a coeréncia funcional entre os instrumentos de
comunicacgao institucional e suas respectivas finalidades legais e administrativas.

As providéncias implementadas compreenderam: (i) a atualizagdo das informacdes
e instru¢des disponibilizadas ao cidaddo, com revisdo de conteudos e adequacdo da
linguagem; (ii) a ampla divulgacdo dos fluxos corretos de atendimento, esclarecendo as
distingdes entre o “Fale Conosco”, a Ouvidoria e os demais servicos especializados; (iii) a
adocgao de orientacdo ativa nas respostas, com direcionamento claro e fundamentado ao
canal competente; e (iv) o fortalecimento do carater resolutivo do atendimento em
primeira instancia, privilegiando a solucdo célere das demandas de menor complexidade.
Como resultados esperados, projeta-se: a redu¢ao do registro de manifestacdées em canal
inadequado; o incremento da celeridade e da qualidade no tratamento das solicitacdes; a
otimizacdo da atuagao da Ouvidoria em suas atribui¢des tipicas, conforme previsto na Lei
n° 13.460/2017; e a garantia de respostas mais tempestivas, claras e eficazes ao cidadao.
Nesse contexto, o fortalecimento do Canal “Fale Conosco” consolida-se como medida
estratégica de gestdao do atendimento, contribuindo para maior efici€ncia administrativa,
melhor alocacdo de recursos publicos e elevacdo do padrao de qualidade dos servigos
prestados a sociedade.

Il — Atualiza¢do anual da Carta de Servigos

No ambito das a¢des voltadas ao fortalecimento da transparéncia ativa e a
qualificagdao do atendimento ao cidadao, foi realizada, no exercicio de 2025, a atualizacdao
da Carta de Servicos da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas — Sefaz/AM,
contemplando a revisdo, consolidagao e adequacgao das informacdes relativas aos servigos
ofertados pela instituicdo, disponivel em: CARTA DE SERVICOS (clique aqui). A iniciativa
observou as diretrizes estabelecidas na Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a divulgacdao
clara e atualizada dos servi¢os publicos ao usuario.

A acdo envolveu a padronizagao das informagdes, a revisdo de conteudos e a
correcao de eventuais inconsisténcias, com o objetivo de assegurar maior clareza,
acessibilidade, confiabilidade e atualizacdo dos dados disponibilizados ao publico.
Buscou-se, ainda, harmonizar a linguagem institucional e conferir uniformidade a
apresentacdo dos servicos, em consonancia com boas praticas consolidadas de
transparéncia publica.

A iniciativa contribui para o fortalecimento da transparéncia institucional, o
aprimoramento da comunicagdo com o cidadao e a melhoria da experiéncia do usuario,
além de subsidiar a gestdao interna na organizacdo dos processos de trabalho, no
monitoramento da qualidade dos servicos prestados e na promoc¢ao da melhoria continua,
reafirmando o compromisso institucional com a prestacao de servigos publicos eficientes e
orientados ao interesse coletivo.
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lli- Uso de dados para gestao e prevencao

Implementacdo de mecanismos sistematicos de controle e monitoramento dos
canais de entrada das manifestacdes da Ouvidoria, abrangendo a plataforma Fala.BR,
correio eletrénico institucional, atendimento presencial e demais meios oficiais, com a
finalidade de estruturar, parametrizar e consolidar informacdes de natureza quantitativa e
gerencial. A medida visa conferir maior rastreabilidade aos registros e fortalecer a gestao
orientada por dados.

A iniciativa busca identificar padroes de demandas recorrentes e volumes de
atendimento por canal, possibiltando a priorizacdo de ac¢des corretivas, o
redirecionamento de fluxos, a adequada alocacdo de recursos de atendimento e a
proposi¢cao de melhorias continuas na prestacao dos servicos ao cidadado. Tal abordagem
favorece a antecipacao de problemas e o aperfeicoamento dos processos decisérios, em
consonancia com praticas consolidadas de governanca publica.

Dessa forma, o tratamento qualificado dos dados contribui para a racionalizacdo dos
processos internos, refletindo diretamente na elevacdao da qualidade da gestdo, no
fortalecimento da seguran¢a da informagao e na ampliagdo da confianga institucional na
atuacao da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas, por intermédio da Ouvidoria
Fazendaria, reafirmando seu papel estratégico na mediacdo entre o cidadao e a
Administracdo Publica.
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D 8.SATISFAGAO DO USUARIO

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

A Ouvidoria Fazenddria ressalta a importancia de um feedback positivo aos
servidores envolvidos no processo, que podera motivar, engajar e 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 Satisfacdo no Atendimento da Sefaz/AM
implantada em 01 de julho de 2021, observamos um aumento extremamente significativo
dos elogios recebidos no ano de 2025 com a inclusdo das avaliagdes pelas agéncias e os
postos de arrecadacao do interior do Estado, totalizando 10.992, sendo que 4.898 elogios
sdo relativos ao ranking da capital e 6.094 elogios referentes ao ranking do 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 Avaliacdo de
Satisfacdo 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 0s
setores que trabalham diretamente com o publico externo (contribuintes e cidaddaos em
geral).

A Ouvidoria Fazendaria adotou o retorno da satisfacdo do usuario como instrumento
de incentivo ao aprimoramento continuo e de fortalecimento do engajamento entre os
setores da Secretaria de Estado da Fazenda. Nesse contexto, instituiu-se o reconhecimento
aos trés setores de maior destaque no exercicio de 2025, considerando tanto aqueles
responsaveis pelo atendimento ao publico externo (contribuintes e cidaddos) quanto os
voltados ao publico interno (servidores e colaboradores). Ademais, no mesmo periodo,
foram igualmente reconhecidas as trés Agéncias da Sefaz no interior do Estado que se
sobressairam pela exceléncia no atendimento ao usudrio, com base no quantitativo de
elogios registrados na Avaliacdo de Satisfacdo do Usuario, ferramenta implantada pela
OUVFAZ.

Os setores premiados, tanto no atendimento ao publico externo
(contribuintes/cidaddos) quanto ao publico interno (servidores e colaboradores),
receberam placa de reconhecimento entregue pelo Secretdrio de Estado da Fazenda, Alex
Del Giglio, no dia 10 de dezembro de 2025.
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Na categoria Exceléncia no Atendimento ao Contribuinte/Cidaddo, o 1° lugar foi
concedido ao Departamento de Arrecadacdo (DEARC]), sob a administracdo da servidora
Anny Karolliny Saraiva Coelho. O 2° lugar foi entregue ao Nucleo de Educacao Fiscal (NEF),
coordenado pelo servidor Augusto Bernardo Sampaio Cecilio, enquanto o Departamento
de Informagbes Econdmico-Fiscais (DEINF), coordenado pela servidora Karén Valeska
Cavalcante, foi agraciado com o 3° lugar.

Na categoria Exceléncia no Atendimento ao Publico Interno, o 1° lugar foi
conquistado pelo Departamento de Desenvolvimento e Gestdao de Pessoas (DDGEP),
conduzido pela servidora Bianca Falcdo de Azédo. O 2° lugar foi atribuido ao
Departamento de Infraestrutura e Logistica (DILOG), sob a dire¢do do servidor Fran Clinton
Andrade Bezerra, e o 3° lugar ao Departamento de Administracdo (DEPAD), coordenado
pela servidora Danielle Maia Queiroz Batista.

As Agéncias da Fazenda localizadas no interior do Estado do Amazonas também
foram contempladas com placas de homenagem. O 1° lugar em Exceléncia no Atendimento
ao Contribuinte/Cidadao foi concedido a Agéncia da Fazenda em Humaita, sob a gestdao do
servidor Joao Bosco Loto Holanda; o 2° lugar foi entregue a Agéncia da Fazenda em Coari,
conduzida pelo servidor Alexei Chaves de Moura Costa; e o 3° lugar foi atribuido a Agéncia
da Fazenda em Itacoatiara, coordenada pela servidora Rosa Paula Ferreira Magalhaes.

QUANTITATIVO DE AVALIACOES RECEBIDAS — CAPITAL 2025

AVALIAGAO DE SATISFACAO / ELOGIOS - 2025

SETORES JAN FEV MAR | ABRIL | MAIO | JUN JuL AGO SET OUT | NOV | DEZ | TOTAL
DEARC 190 123 103 107 42 38 65 85 122 60 62 38| 1073
NEF 109 140 54 107 1 31 190 144 20 14 34 47 893
DEINF 82 151 83 70 51 42 60 46 56 29 36 14 780
DDGEP 13 68 112 70 43 67 23 26 34 31 9 14 520
CAC 22 10 8 95 5 g 18 13 12 12 2 2 242
DILOG 2 0 6 29 36 31 17 27 25 14 30 19 236
DEFIS 9 19 14 16 8 9 20 17 23 14 8 9 200
DETRI 12 11 6 4 1 35 32 21 17 10 32 45 243
DECEM 16 11 8 14 15 10 10 21 12 12 12 1 155
DEPAD 0 1 0 1 3 11 11 23 25 10 80 44 215
DETIN 5 1 0 1 2 2 4 6 5 8 3 2 42
DEARF 5 5 0 12 0 0 1 35 2 60
OUVIDORIA 0 0 0 4 2 5 3 14
GSEFAZ 2 1 2 1 1 4 11
CORFAZ 0 3 0 0 0 1 4
ASSH 1 1 0 0 0 1 1 5
ASCOM 1 0 0 0 2 1 4
DEDIV 0 0 0 0 1 1 1 3
DECON 1 0 0 0 0 1 1 1 4
SET 0 0 0 1 0 2 3
SER 0 0 0 0 0 12 13
AT 0 0 0 1 0 2 3
DEFIP 0 0 0 0 1 1
DATEC 0 0 0 1 0 1
SEFAZ 0 0 0 0 0 1 1
DEFIN 0 0 0 0 0 0
SEA 0 0 0 0 0 0
SEO 0 0 0 0 0 172 172
CONTFAZ 0 0 0 0 0 0
TOTAL 470]  545] 396] 534] 214] 290] 456| 433] 384 230] 516 240] 4.898

Tabela 05 — Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro/2025.
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QUANTITATIVO DE AVALIAGOES RECEBIDAS — INTERIOR 2025

AVALIACAO DE SATISFACAO / ELOGIOS - 2025

SETORES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL

Ag. Humaitd 175 163 171 103 207 187 146 222 94 36 123 71 1778
Ag. Coari 238 193 76 75 75 64 43 132 96 49 125 83 1326
Ag. Itacoatiara 24 5 2 12 222 153 177 04 42 57 63 23 845
Ag. Boca do Acre 46 129 107 10 85 211 90 26 206 61 971
Ag. Parintins 48 25 7 58 51 15 80 18 35 8 112 41 529
Ag. Pr. Figueiredo 52 12 1 4 14 33 31 37 20 19 15 239
Ag. Maués 4 2 9 10 14 47 28 11 66 31 26 255
Posto de Arrec. Rio Preto da Eva 18 21 13 52
Ag. Manicoré 15 4 2 4 7 3 3 2 3 1 1 45
Ag. Manacapuru 3 4 11 3 1 8 30
Ag. De Eirunepé 1 1 5 1 8
Posto de Arrec. Labrea 1 1 2 1 1 1 7
Ag. Tefé 3 1 1 5
Ag. Tabatinga 2 2
Ag. Novo Aripuand 1 1
Posto de Arrec. Carauari 1 1
TOTAL 590 544] 375] 292] 607 472 615] 717] 408] 267] 689 321] 6094

Tabela 06 — Elogios recebidos pelos setores referentes aos meses de janeiro a dezembro/2025.
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DS DETIN - SEFAZ/AM @ s & 2@
- Qui, 30/10/2025 14:12

Para: @ Subgerencia de Controle de IPVA
Cc: @ Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE

Data
30/10/2025 14:12
Assunto
IPVA
Avaliacéo
Excelente
Comentario
Infelizmente é até de se impressionar um érgdo publico com tamanha

atenciosidade,e diferenciamento no atendimento, fico muito feliz e agradecido
em saber que hd esperanca na sociedade e muitas pessoas que servem de licdo

para um amanha melhor!

DETIN - SEFAZ/AM D
Para: @ Subgerencia de Controle de IPVA
Cc © Owvidoria SEFAZ

DS
o

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data

24/09/2025 10:12

Remetente

Assunto
IPVA
Avaliacio
Excelente
Comentério
Bom dia Herifrancce!

Gostaria de agradecer pelo excelente atendimento e pela rapidez de conclusio do processo.

parabéns pele seu atendimento |
Obrigado.

D) DETIN - SEFAZ/AM @ ~ | &
Para; @ Geréncia de Regimes
Ce: ® Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data

23/09/2025 12:14
Remetente

Email

Assunto

Isencdo de ICMS (PCD/TAXI) e Regimes Especiais - GERE
Avaliagio

Excelente
Comentario

Ter, 23/09/2025 12:14

Ds) DETIN - SEFAZ/AM

Tudo melhorou, as isengbes de ICMs ndo demoram a serem respondidas os email
enviado para o GERE também, as informagdes sao bem claras quando tem pendencias,
eu estou achando um atendimento de “exceléncia, quem dera se todos os 6rgaos
publicos fossem assim!! Parabéns!!

Para: ® Gerencia de Cadastro

Cc: @ Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAQ: EXCELENTE
Data

23/09/2025 10:16
Remetente

Email

Assunto
Plblico Interno SEFAZ
Setor
GCAD - GERENCIA DE CADASTRO
Avaliagao
Excelente
Comentério
Atendente Alessandra. Muito anteciosa, me direcionou excelentemente no meu
processo de abertura da empresa

Qua. 24/08/2025 10:12

D% DETIN - SEFAZ/AM E

o5

Para: & Gerencia de Cadastro
Cc @ Ouvideria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Data
01/04/2025 09:35
Remetente

Email

Assunto
Servigos Cadastrais
Avaliagao
Excelente
‘Comentério
Execelente atendimento pela atendente Meire jane

Responder % Responder a todos > Encaminhar
DETIN - SEFAZ/AM < F -
Para: @ Geréncia de Anslise de Estimativa Fixa - GEEF Qui, o

Ce: @ Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE
Data
06/11/2025 0%:56

Remetente
Email

Assunto
Estimativa Fixa -

Avaliagao
Excelente

@

Comentario
Excelente iniciativa por parte do setor & do orgéo sefaz, esse contato com o contribuinte
para esclarecimentos é fundamental para a harmonia das apuragBes e arrecadacBes. A
¢do foi bastante 2 e pontual e nos ajudou a resolver duvidas em
nossas operagdes bastante pontuias. A 05 aveis e

DETIN - SEFAZ/AM @ & &
Pars: © Subgerencia de Controle de IPVA
Cc ® Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAQ: EXCELENTE

Data
24/05/2025 13:32
Remetente

Email

Assunto
IPVA

Avaliagio
Excelente

Ter. 01/04/2025 09:35

‘Comentério

Eu

fago todos os anos esse processo € dessa vez foi rapido, fluido e com um

atendimento maravilhoso feito pela Cristiane. EXCEPCIONAL.

DS
®

DETIN - SEFAZ/AM @ « & ~ | S
Para: ® Agencia de Manicore G SRR

Ce: ® Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data

24/09/2025 12:33
Remetente

Email

Assunto
Atendimento Agéncia Manicoré

Avaliacdo
Excelente

Comentério
Na agencia Manicoré, sempre o atendimento € agio, atendem com educagdo e sédo
bastante atenciosos e esclarecedores gquanto as duvidas que tenho, super indico.
Parabéns!

Foram retiradas as informacées pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2018
(Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD)
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Ds DETIN - SEFAZ/AM

® Para: @ Central de Atendimento ao Contribuinte Qua, 24/08/2025 11:01

Cc: @ Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAQ: EXCELENTE
Data
24/08/2025 11:01
Remetente

Assunto

Atendimento da Central de Atendimento ao Contribuinte - CAC
Avaliagio

Excelente

Comentario
Atendimento excepcional, muito competente e educada. Lillian Lucena.

© Responder  ® Responderatodos 7 Encaminhar

IN - SEFAZ/AM
D Py @ Subgerencia de Controle de IPVA Ter, 23/06,

Ce ® Ouvidoria SEFAZ

MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIAGAO: EXCELENTE

Remetente

Email

Assunto
IPVA
Avaliagao
Excelente
Comentario
Gostei da eficiéncia do atendimento.
Cristiane.

FAZ/AM @ o =

uvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAC: EXCELENTE
Data

01/10/2025 05:32
Remetente

Email

Assunto
IPVA

Avaliagio
Excelente

Comentério

Tive toda atengo necessaria pra resolver meu problema, por isso agradego pelo excelente trabalha

prestado pela pessoal que me ajudou

B8, DETIN - SEFAZZAM @ e |6
D Para: ® Gfis Gis Seq, 22/08/2025 1930
C: @ Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data
22/09/2025 19:30
Remetente

Email
Assunto
Geréncia de Fiscalizagdo - GFIS
Avaliagdo
Excelente
Comentario
Excelente: sempre que preciso sempre fui bem atendido, obrigado a todos

© Responder € Responderatodos 7 Encaminhar

a ® 2 8| B

Subgerencia de Controle de IPVA Qua, 01/10/2025 0532

DETIN - SEFAZ/AM S
Gerencia de Cadastro e
Ouwvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA QUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data

23/09/2025 10:51
Remetente

Email

Assunto
Publico Interno SEFAZ

Setor

GCAD - GERENCIA DE CADASTRO
Avaliacdo

Excelente

Comentario
Atendendo Alessandra, muito gentil

Cc: ® Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO: EXCELENTE
Data

13/11/2025 15:11
Remetente

Email

Assunto
Secretaria Executiva de Orgamento

Avaliagio
Excelente

Comentario
Quero agradecer ao excelente trabalho de toda uma equipe gue nos da todo o suporte
necessdria para uma Otima execucdo or¢amentaria, nos orientando sempre que
precisamos, com muita clareza e profissionalismo para o bom uso do recurso publico.
Obrigada pelo apoio de todos da equipe SEO, conduzidos pela lideranca da Secretdria
Christiane Travassos.

DSl DETIN - SEFAZ/AM e &« & 2~ BB
®  para: @ Cidadania Fiscal Ter, 19/08/2025 10:43

Cc: ® Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAO:
EXCELENTE
Data

19/08/2025 10:43
Assunto

Nota Fiscal Amazonense - NEF
Avaliacio

Excelente
Comentario

Otimo programa de cidadania

3 Responder %\ Responder a todos 7 Encaminhar

DETIN - SEFAZ/AM @ ~ &
Para: ® Subgerencia de Controle de IPVA
i ® Ouvidoria SEFAZ
MENSAGEM ENVIADA PELA OUVIDORIA - AVALIACAQ: EXCELENTE
Data

24/09/2025 11:35
Remetente

Email

Assunto
IPVA
Avaliagdo
Excelente
Comentario
Gostaria de agradecer o atendimento da Cristiane, que atendeu prontamente minha
demanda de iseng&o no IPVA de Pcd com muita gentileza e agilidade.

“ Responder  © Responderatodos 7 Encaminhar

Foram retiradas as informagdes pessoais dos usudrios, em respeito a Lei 13.709/2018

(Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD)

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ

30



8.1 Avaliagao de Satisfacdao do Atendimento

Implantada em 2021, a Avaliagdo de Satisfacdo 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 avaliacdo por meio de figuras que expressam
se o atendimento prestado pela instituicdo foi excelente, bom, regular, ruim e péssimo. A
identificacdo do usuario é opcional, assim como o campo de comentarios.

Em 2025, 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 os Postos de Arrecadacao da Sefaz no interior do Estado do Amazonas

intensificaram a divulgacdo da Avaliacdo de Satisfacgdo ao Contribuinte/Cidadao,
aumentando significativamente a participacdao do cidadao no processo.

FIGURA 02: Tela Inicial da Avaliacdao de Satisfacao do Atendimento Sefaz/AM

31

Deixe seu Comentario
Agora wocd pode avalar o5 sericos & atendimentos realizados pela SEFAZ,

E necessdria a identificacio do servigo ou assunto do atendimento e a avaliagao se di por meio das figuras abaixo,

MN&o é obrigatdria a identificacdo nem ¢ comentario, no entanto gostariamos de saber as crcunstancias gue o levaram a presente avaliagdo para
que possames incentivar as boas aghes e repensar o que nao deu certo,

ASSLINTD

Escolha um Assunio d
Avaliacao

- - Remlﬂr - -

Comentdrio (Opcional):

Voltar ao TIZ"FJD
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8.2 Divulgac¢ao da Avaliagao de Satisfacao do Atendimento

Os elogios encaminhados pelos usuarios aos setores pela Avaliacdo de Satisfacdo do
Atendimento foram divulgados, a partir do més de janeiro/2025 até dezembro/2025, como
demonstrado nas Figuras 03 e 04, referente ao Ranking de Elogios na Capital e no Interior
do Estado do Amazonas.

FIGURA 03: Ranking de Elogios na Capital

DOS ATENDIMENTOS DOS ATENDIMENTOS BOS ATENDIMENTOS

DO5S ATENDIMENTOS DO5 ATENDIMENTOS
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FIGURA 04: Ranking de Elogios no Interior
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D 9.LINHA DO TEMPO

Com o propésito de fortalecer a gestao, ampliar a transparéncia e consolidar a
cultura de melhoria continua dos servi¢os prestados, foi elaborada uma linha do tempo
contemplando os principais eventos, acdes, iniciativas, entregas e marcos operacionais da
Ouvidoria Fazendaria ao longo do exercicio de 2025, abrangendo o periodo de janeiro a
dezembro. O instrumento foi concebido como ferramenta de registro estruturado e de
acompanhamento sistematico da atuacao institucional.

A sistematizacdo desses acontecimentos tem por finalidade preservar a memoria
institucional do setor, permitir a analise evolutiva das atividades desenvolvidas e subsidiar
o planejamento estratégico, a definicdo de metas, o monitoramento de resultados e a
implementacao de projetos e acdes de aperfeicoamento. Trata-se de pratica alinhada a
modelos tradicionais de gestao publica, que valorizam o registro histérico como
fundamento para decisdes mais seguras e responsaveis.

A iniciativa contribui, ainda, para o aprimoramento dos processos internos, o
fortalecimento da governanca e a qualificagao do atendimento ao contribuinte, ao cidadao
e a sociedade, assegurando maior coeréncia entre planejamento, execu¢ao e avaliagao de
resultados, e alinhando a atuacdao da Ouvidoria Fazendaria as diretrizes de eficiéncia,
transparéncia e exceléncia na prestacao do servico publico.

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 34



FIGURA 05: LINHA DO TEMPO

LINHA DO TEMPO
2025
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9.1 Projeto Sefaz em Acao

A Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas desenvolveu o Projeto Sefaz em
Agcdo com o proposito de aprimorar os servicos prestados a sociedade, fortalecer a
aproximacgao institucional com os municipios do interior e ampliar o acesso da populag¢ao
as informacgdes, orientacdes e canais de atendimento da administragdo fazendaria. A
iniciativa é executada de forma integrada pela Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), pela
Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (GARD) e pelo Nucleo de
Educacdo Fiscal (NEF), cuja atuacdo conjunta busca orientar cidaddos e contribuintes,
esclarecer duvidas e incentivar o exercicio da cidadania fiscal.

O projeto contempla a realizacdo de visitas técnicas aos 18 municipios do interior do
Estado que possuem Agéncias e Postos de Arrecadacdo da Sefaz/AM, abrangendo
localidades estratégicas como Tabatinga, Tefé, Parintins, Itacoatiara, Manacapuru e outras
unidades regionais, com o objetivo de promover maior proximidade institucional e
eficiéncia na prestacdo dos servicos publicos fazendarios.

Em 2023, foi concluida a primeira etapa do projeto, com a realizacdo de visitas aos
municipios de Tabatinga, Boca do Acre, Eirunepé, Sao Gabriel da Cachoeira, Tefé, Humaita,
Labrea, Rio Preto da Eva e Presidente Figueiredo, cumprindo integralmente o cronograma
estabelecido. No exercicio de 2024, houve continuidade das a¢cdes, com visitas técnicas
aos municipios de Coari, Maués e Parintins, priorizando o fortalecimento da educacao fiscal,
a ampliagdo dos canais de escuta qualificada e a promoc¢ao da transparéncia e do controle
social.

Em 2025, o projeto foi retomado e ampliado, alcancando os municipios de
Manacapuru, Manicoré, Itacoatiara, Apui e Novo Aripuana. Destacou-se, nesse periodo, a
parceria institucional com o Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas (CRC-AM]),
que contribuiu para o fortalecimento da integracdo entre os profissionais da contabilidade
e a administracdo tributaria estadual, ampliando o alcance e a efetividade das a¢des
desenvolvidas.
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FIGURA 06: MANACAPURU - 13° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Acao

Sejam bem-vindos

A0 UNIVERSO DA EDUCACAO PROFISSIONAL
NO SENAC AMAZONAS

21 de margo de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicacao da Sefaz/AM - ASCOM

Programa Sefaz em Acao realiza workshops e palestras em Manacapuru

Com o objetivo de ampliar a presenca e o didlogo da Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz/AM)
com o cidaddo em todo o estado, o Programa Sefaz em Acao realizou mais um ciclo de encontros e palestras
no interior do Amazonas, dessa vez no municipio de Manacapuru (a 68 quildmetros de Manaus).

Ocorrida durante os dias 19, 20 e 21 de marco, a a¢ao foi capitaneada pelos setores de Arrecadacdo
de Unidades Descentralizadas, Educacdo Fiscal e Ouvidoria Fazendaria, que trataram temas como cidadania
fiscal, empreendedorismo e regularizacao fiscal, ouvidoria, entre outros.

Recentemente laureado no prémio de Boas Préticas no Servico Publico da Controladoria Geral da

Unido (CGU), o programa realizou a 132 acdo no interior do estado. Em Manacapuru, o evento contou a
presenca do Presidente do Conselho Regional de Contabilidade da Bahia (CRC-BA), Sérvio Tulio, que elogiou
a iniciativa.
“E uma iniciativa das mais importantes que ja vi do servico publico e na questdo tributaria, porque vocé esta
educando cidadao. Vocé estd educando todas as pessoas que fazem parte do dia-a-dia da prépria Sefaz, seja
o contribuinte, um empresario, o profissional de contabilidade. Entdo é de suma importancia para a sociedade
e a Sefaz esta de parabéns”, declarou.

Sorteio regional da NFA
O representante foi um dos mais de 130 participantes do ciclo de palestras, que além da troca de informacoes
e conhecimento, também divulgou os ganhadores do sorteio regional da Campanha Nota Fiscal Amazonense,
nova modalidade da Campanha que traz sorteios divididos por regides do estado.
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Na ocasido, foram divulgados os nomes dos 30 vencedores dos prémios de RS 1 mil, além das
instituicdes sociais indicadas por eles no ato do cadastro na campanha.

Um dos representantes da Campanha, o controlador da fazenda Neiraldo Dixo, comentou a importancia de se
exigir a nota fiscal, objetivo maior da Campanha.

“Temos percebido que muitos empresdarios e consumidores ainda desconhecem os beneficios da
exigéncia de uma nota fiscal. O Sefaz em A¢do tem sido fundamental para levar essa conscientiza¢cdo para o
interior, demonstrando como a emissdo correta dos documentos fiscais impacta diretamente na arrecadagao
do Estado e, consequentemente, no retorno de investimentos em areas como saude e educac¢do”, explicou.
Oficinas

Esclarecendo duvidas e aproximando mais a Sefaz da populacdo, o chefe do setor de Arrecadacao

das Unidades Descentralizadas, Joel Brito, ministrou duas oficinas para empresdrios, comerciantes,
produtores rurais e estudantes. Entre os assuntos, estd a emissdo de Nota Fiscal Avulsa (NFA-e).
“A gente percebe como tem sido fundamental a realizagdo dessas oficinas. Muitas pessoas hdo sabem como
usar certas ferramentas e acabam dependendo de outras pessoas para resolver. Nossa intencdo € que cada
pessoa que participa saia da sala de aula com esclarecimento e sabendo das facilidades e apoio que a
secretaria pode dar a eles em suas devidas competéncias”, comentou.

Sobre o Programa

O Programa, iniciado em 2023, é desenvolvido com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria
Fazendaria da Sefaz e conta com a participacdo da Geréncia de Arrecada¢do das Unidades Descentralizadas
(Gard) e do Nucleo de Educacao Fiscal [NEF). O mesmo teve o apoio do Conselho Regional de Contabilidade
do Amazonas (CRCAM), do Sindicato dos Fazendarios do Amazonas (Sifam) e do Servigco Nacional de
Aprendizagem Comercial (SENAC) no municipio de Manacapuru.

Desde seu langamento, o Sefaz em Ac¢do ja percorreu 12 municipios do estado, realizando atividades
voltadas para artesaos, produtores rurais, empresarios, contadores, professores e servidores publicos. Entre
as ac¢des promovidas estdo palestras, oficinas e reunides que fortalecem os vinculos entre a gestdo estadual,
o setor produtivo e as autoridades locais.

Fotos: Divulgagdo Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicacdo da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM]): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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FIGURA 06.2: Chegada em Manacapuru

FIGURA 06.4: Visita a Camara Municipal
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FIGURA 06.3: Entrevista Radio Manacapuru
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FIGURA 07: ITACOATIARA — 14° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em A¢ao

30 de abril de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM - ASCOM

Programa Sefaz em Acao ja alcancou mais de 4 mil pessoas no interior do Amazonas

Com oficinas, palestras e atendimentos voltados a cidadania fiscal, o Programa Sefaz em Acdo ja
beneficiou mais de 4 mil pessoas desde que foi lancado em 2023. A iniciativa, promovida pelo Governo do
Amazonas e coordenada pela Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz/AM), chegou nesta semana ao
municipio de ltacoatiara (a 176 quildmetros de Manaus), a 142 cidade a receber a acdo.

No local, entre os dias 28 e 30 de abril, a equipe da Sefaz realizou visitas técnicas, treinamentos e um
ciclo de palestras com foco em temas como empreendedorismo, parcelamento de débitos fiscais, emissdao da
Nota Fiscal Avulsa (NFA), educacdo fiscal e cidadania. As atividades no municipio ocorreram em parceria com
o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e o Servigo Nacional de Aprendizagem
Comercial (SENAC) e encerraram com uma oficina voltada para produtores rurais, estudantes e empresarios
locais.

Para a chefe da Ouvidoria Fazenddria da Sefaz, Ellen Patricia, a experiéncia em cada municipio reforga
a importancia do contato direto com a populagao.

“E muito gratificante ver o retorno positivo das pessoas em cada cidade que visitamos. Em ltacoatiara
nao foi diferente. Encontramos um publico participativo e interessado em aprender e dialogar com a Sefaz.
Esse contato direto fortalece a cidadania fiscal e mostra que estamos no caminho certo”, destacou.

A responsavel pela Agéncia da Sefaz em Itacoatiara, Rosa Paula Ferreira Magalhaes, também avaliou
positivamente a passagem do Programa pelo municipio. “Foi uma experiéncia extremamente produtiva e
enriquecedora para todos os envolvidos. O Sefaz em A¢ao trouxe informacgao, orientacdo e dialogo direto
com a populacdo, fortalecendo os lacos entre a Secretaria e os cidaddos ndo sé do ltacoatiara, como dos
demais municipios por onde tem passado”, afirmou.

Criado com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria Fazendaria, o Programa conta com a
participacdo da Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (Gard) e do Nucleo de Educacao
Fiscal (NEF), além do apoio do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas (CRCAM] e do Sindicato
dos Fazendarios do Amazonas (Sifam).
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No pouco mais de um ano do inicio do projeto o Sefaz em Acdo ja passou por Tabatinga, Boca do
Acre, Eirunepé, Sao Gabriel da Cachoeira, Tefé, Humaitd, Labrea, Rio Preto da Eva, Presidente Figueiredo, Coari,
Maués, Parintins, Manacapuru e Itacoatiara.

Fotos: Divulgacdo Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicacdo da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM]): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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FIGURA 07.2: Visita técnica em Itacoatiara
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FIGURA 07.3: Oficina Pratica
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FIGURA 08: MANICORE — 15° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Acdo

21 de maio de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM - ASCOM

Em Manicoreé, ciclo de palestras do Sefaz em Acdo retine mais de 300 pessoas.

Mais de 300 pessoas participaram do ciclo de palestras do Programa Sefaz em A¢do, que ocorreu no
municipio de Manicoré (a 332 quildbmetros de Manaus) esta semana. A atividade faz parte das a¢des do
Governo do Estado, feitas por meio da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM). Na cidade
as acdes duraram trés dias e encerraram nesta quarta-feira, 21, com uma oficina e treinamento sobre emissao
de nota fiscal avulsa para produtores rurais, empresdrios e estudantes.

Além das palestras e oficinas, onde foram abordados temas sobre os beneficios da Nota Fiscal
Amazonense, empreendedorismo, Nota Fiscal Avulsa, IPVA, parcelamentos, canais de comunicacdo da
Ouvidoria Fazendaria e a importancia do cumprimento fiscal, a equipe da Secretaria realizou visitas técnicas e
encontros com empresdrios, contadores, produtores locais e autoridades envolvidas na administra¢do
publica da cidade, buscando fortalecer a relacdo da populacdo com o Estado, esclarecendo duvidas e
incentivando a cidadania fiscal.

O coordenador do Nucleo de Educacao Fiscal [NEF) da Sefaz, Neiraldo Dixo, foi um dos responsaveis
por ministrar no ciclo de palestras, onde refor¢ou a importancia da Campanha Nota Fiscal Amazonense, que
agora também tem os sorteios regionais voltados a popula¢do do interior do Amazonas.

“Essa presencga tem feito uma grande diferenca, reforcando sempre a importéncia da atuacdo da
Sefaz em prol do desenvolvimento do Estado. Em todas as acdes do Programa a gente reforca como o nosso
trabalho impacta diretamente na vida do cidaddo. Um exemplo disso € Campanha, que ao ampliar a
possibilidade para os moradores do interior do Estado, incentiva a regularizacdo fiscal dos comércios locais”,
destacou.

O Programa tem apoio da Geréncia de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (Gard) e do
Nucleo de Educacdo Fiscal (NEF), além do apoio do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas
(CRCAM]) e do Sindicato dos Fazendarios do Amazonas (Sifam). No municipio de Manicoré, a acdo teve
parceria da Universidade do Estado do Amazonas (UEA).
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Sobre o Sefaz em A¢do

O Sefaz em Acgdo foi iniciado em 2023, desenvolvido com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria
Fazendaria da Sefaz. Além da Ouvidoria, ele conta com a participacdo da Geréncia de Arrecadag¢do das
Unidades Descentralizadas (Gard) e do Nucleo de Educacao Fiscal [NEF) da Secretaria. As agdes do programa
também tém o apoio do Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas (CRCAM]), do Sindicato dos
Fazendarios do Amazonas (Sifam) e do Servigco Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai).

Desde seu lancamento, o Sefaz em Acdo ja passou por Tabatinga, Boca do Acre, Eirunepé, Sdo Gabriel da
Cachoeira, Tefé, Humaitd, Labrea, Rio Preto da Eva, Presidente Figueiredo, Coari, Maués, Parintins,
Manacapuru, Itacoatiara.

Fotos: Divulgacdo Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicacdo da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM]): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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FIGURA 08.2: Chegada em Manicoré
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FIGURA 08.3: Atendimento Agéncia Sefaz
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FIGURA 09: NOVO ARIPUANA - 16° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em Ac¢do
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02 de julho de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicacao da Sefaz/AM — ASCOM

Sefaz em Acdo alcanca 16° municipio desde sua criacdo em 2023

O Programa Sefaz em A¢do, implementado pelo Governo do Estado por meio da Secretaria de Estado
da Fazenda (Sefaz/AM]), chegou ao 16° municipio desde seu langamento, em 2023. Com proposta voltada ao
didlogo, a orientagdo e ao fortalecimento da cidadania fiscal, a mais recente edi¢do foi realizada em Novo
Aripuana (a 227 quildmetros de Manaus) do dia 30 de junho até esta quarta-feira, 2.

No municipio, a equipe da Sefaz realizou oficinas, encontros e palestras com acdes voltadas para empresarios,
profissionais da agricultura e estudantes.

Em uma das agdes, o gerente de Arrecadacdo das Unidades Descentralizadas (GARD) da secretaria,
Joel Brito, ministrou oficinas praticas sobre incentivos fiscais destinadas ao setor primario e emissao de nota
fiscal avulsa, voltadas para produtores e técnicos do Instituto de Desenvolvimento Agropecuario e Florestal
Sustentavel do Estado do Amazonas (IDAM).

As oficinas, conforme explicou o gerente “tem como objetivo, além de atender os produtores rurais,
orientar artesaos, moradores de comunidades indigenas e demais pessoas que ainda ndao tém conhecimento
sobre o tema”.

Além das oficinas, o Sefaz em A¢ao também promoveu um seminario com palestras sobre diversos
temas ministradas pela chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia; pelo gerente da GARD, Joel Brito; pelo
coordenador do Nucleo de Educacdo Fiscal da Sefaz, Neiraldo Dixo; e pelo presidente do Conselho Regional
de Contabilidade do Amazonas (CRC-AM]), André Carias.

Evento este que para o chefe do posto de arrecadacdo da Sefaz de Novo Aripuand traz um impacto muito
positivo.

"O Sefaz em Acdo contribui significativamente, esclarecendo duvidas, orientando a populagao e
destacando a importancia da cidadania fiscal. Essa iniciativa de aproximar a Secretaria do cidadao reforga o
comprometimento da Sefaz com as politicas publicas desenvolvidas pelo Governo do Estado do Amazonas”,
destacou Valmir Cetauro Raposo.
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Sobre o Sefaz em Acdo

Idealizado com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria Fazenddria, o Sefaz em A¢do tem como
objetivo principal aproximar a Secretaria da populagdo, promovendo atendimentos, escuta ativa e acoes
educativas junto aos contribuintes, contadores, empresarios e servidores locais.
Além da Ouvidoria, o Programa envolve diretamente a Geréncia de Arrecadacdo das Unidades
Descentralizadas (GARD) e o Nucleo de Educagdo Fiscal [NEF), setores estratégicos que atuam em conjunto
para garantir o sucesso das atividades desenvolvidas. O mesmo também conta com importantes parcerias
institucionais, incluindo o Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas (CRCAM), o Sindicato dos
Fazendarios do Amazonas (Sifam) e o IDAM.

Desde o langamento o Sefaz em A¢do ja esteve presente nos municipios de Tabatinga, Boca do Acre,
Eirunepé, Sdo Gabriel da Cachoeira, Tefé, Humaita, Labrea, Rio Preto da Eva, Presidente Figueiredo, Coari,
Maués, Parintins, Manacapuru, Itacoatiara, Manicoré e Novo Aripuang, reforcando o compromisso da Sefaz
com a interiorizagdo dos servigos e o fortalecimento da educagéo fiscal em todo o estado.

Fotos: Divulgagdo Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunica¢do da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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FIGURA 09.2: Chegada em Novo Aripuana FIGURA 09.3: Divulgagao na cidade
T - |
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FIGURA 10: APUI — 17° Municipio visitado pelo Projeto Sefaz em A¢ao

31de julho de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicacao da Sefaz/AM - ASCOM

Sefaz em Acao mobiliza mais de 200 pessoas em Apui e reforga cidadania fiscal no interior

Com a participacdo de mais de 200 pessoas, o seminario realizado na noite do dia 30 de julho marcou
o ponto alto da passagem do Programa Sefaz em A¢do pelo municipio de Apui. A acdo, promovida pelo
Governo do Amazonas por meio da Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz/AM), ofereceu a populagdo local
a oportunidade de se aprofundar em temas como emissao de nota fiscal, cidadania fiscal e os canais de
atendimento da secretaria.

Durante o semindrio, realizado na Universidade do Estado do Amazonas (UEA), os participantes
puderam tirar duvidas e receber orientagdes praticas sobre temas como “Nota Fiscal Avulsa”, “IPVA e
Parcelamentos”, “Ouvidoria Fazendaria: Canais de Atendimento e Qualidade dos Servicos Publicos”, além de
conhecer melhor a Campanha Nota Fiscal Amazonense e saber como ela contribui para o desenvolvimento
do estado e para o fortalecimento de instituicdes sociais.

“A Campanha Nota Fiscal Amazonense ndo é so sobre sorteios. Ela envolve educacdo, solidariedade
e participagdo cidada. Levar esse entendimento para cidades como Apui é fundamental para construir uma
sociedade mais consciente e comprometida com o bem coletivo”, destacou o representante do Nucleo de
Educacdo Fiscal da Sefaz, Neiraldo Dixo, ao reforcar a importancia de levar esse tipo de conhecimento ao
interior.

Além de Dixo, o seminario contou com palestras ministradas pelo gerente de Arrecadag¢do das
Unidades Descentralizadas da Sefaz, Joel Brito, e pela chefe da Ouvfaz, Ellen Nogueira. O seminario também
contou com a participacdo do presidente do Conselho Regional de Contabilidade (CRC-AM]), André Caria.
“Tratamos de assuntos como empreendedorismo, parcelamentos, entre outros temas relacionados a
realidade dos pequenos negdcios e do contribuinte local. Esses encontros tém sido um momento importante
para todos nés”, afirmou Joel Brito.

A edicdo de Apui, que encerrou nesta quinta-feira, 31, contou com uma série de atividades ao longo
de trés dias, com o objetivo de fortalecer a presenca da Sefaz junto a sociedade, ao setor produtivo e ao
poder publico no interior do estado.
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O Programa

Idealizado com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria Fazendaria, o Sefaz em A¢do tem como
objetivo principal aproximar a Secretaria da populagdo, promovendo atendimentos, escuta ativa e acoes
educativas junto aos contribuintes, contadores, empresarios e servidores locais.

Além da Ouvidoria, o Programa envolve diretamente a Geréncia de Arrecadacdo das Unidades
Descentralizadas (GARD) e o Nucleo de Educacdo Fiscal [NEF), setores estratégicos que atuam em conjunto
para garantir o sucesso das atividades desenvolvidas.

Com apoio de parceiros como o Conselho Regional de Contabilidade (CRC-AM) e o Sindicato dos
Fazendarios do Amazonas (Sifam), o Sefaz em Acdo tem consolidado sua atuagdo como um elo entre a
Secretaria e os cidaddos do interior. Desde o langamento, o Programa ja impactou mais de 4.400 pessoas em
17 municipios visitados.

Fotos: Divulgacdo Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicacdo da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM]): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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FIGURA 10.2: Chegada em Apui FIGURA 10.3: Equipe Sefaz em A¢ao
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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 Ac¢ao, dados
dos municipios visitados em 2025, 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 11: Resultados Sefaz em A¢ao 2025
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Na figura a seguir pode-se observar os resultados atingidos pelo Projeto nos anos de
2023 a 2025, que totalizam 17 municipios do interior do Estado contemplados com a visita
da equipe idealizadora do Projeto.

FIGURA 12: Resultados Gerais do Projeto Sefaz em A¢ao
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9.1.2 Projeto Sefaz em Acdo vence o VIl Concurso de Boas Praticas

Em decorréncia da atuacao integrada entre as areas envolvidas, o Projeto Sefaz em
Acdo obteve reconhecimento em ambito nacional ao ser vencedor do VII Concurso de
Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV), iniciativa promovida pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) em parceria com o Conselho Diretivo da rede. A
premiagdo foi anunciada durante a ceriménia de abertura do Il Seminario Nacional de
Ouvidorias de 2025, realizado no Teatro Amazonas, em Manaus.

O reconhecimento institucional evidencia a relevancia das agées desenvolvidas pela
Ouvidoria Fazendaria da Sefaz/AM, em articulagdo com a Geréncia de Arrecadacdo das
Unidades Descentralizadas (GARD) e o Nucleo de Educacdo Fiscal (NEF), destacando a
efetividade da atuacdo intersetorial na implementagcdo de iniciativas voltadas a
aproximagao entre a administragcao tributaria e a sociedade.

A premiacao obtida demonstra, ainda, os resultados alcangados a partir da adogao
de praticas orientadas a escuta qualificada do cidadao, a promog¢ao da educacao fiscal e ao
fortalecimento dos mecanismos de transparéncia e controle social, contribuindo para o
aprimoramento da gestao publica e para a qualificacdo dos servigos prestados ao
contribuinte.
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9.2 | Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas de 2025

FIGURA 13: Convite para o Seminario Nacional de Ouvidorias/2025 em Manaus

30 de junho de 2025
Matéria da Assessoria de Comunicagdo da Sefaz/AM — ASCOM

Sefaz leva destaque ao cendrio nacional e anuncia evento sobre ouvidorias no estado

No contexto do fortalecimento institucional e da consolidacdo de uma cultura de escuta qualificada
e participacdo social, destaca-se a realizacdo, em Manaus, do semindrio nacional voltado as ouvidorias
publicas, ocorrido entre os dias 15 e 17 de outubro de 2025. A iniciativa representou um marco estratégico para
a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas, por meio da Ouvidoria Fazenddria, ao promover a
integracdo entre instituicdes, o intercdmbio de experiéncias e a disseminacdo de boas praticas no dmbito da
gestao publica.

O anuncio do evento ocorreu durante o | Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas de 2025,
realizado em Belo Horizonte (MG), ocasido em que a Sefaz/AM participou como 6rgdao convidado,
reforcando o reconhecimento nacional das praticas desenvolvidas no Estado. Tal protagonismo evidenciou o
alinhamento da Ouvidoria Fazendaria com principios contemporaneos de transparéncia, didlogo institucional
e fortalecimento da relacdo entre administra¢do publica e cidadao.

A realizacdo do semindrio em Manaus contribuiu significativamente para a ampliagdo do debate
sobre o papel estratégico das ouvidorias na gestdo fazendaria e no aprimoramento das politicas publicas,
consolidando o Amazonas como referéncia regional e nacional na promo¢do da governanca participativa. A
programacado, composta por painéis tematicos, oficinas técnicas e espacos de discussdo, abordou temas
essenciais como inovacgao digital, protecdo de dados, escuta ativa, mediacdo de conflitos, diversidade e
gestdo estratégica, favorecendo a qualificagcdo técnica dos participantes e o fortalecimento das praticas
institucionais.
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Nesse sentido, a iniciativa se alinha diretamente as diretrizes do Plano de Gestdo da Ouvidoria
Fazendaria, ao estimular a formacdo de redes colaborativas, promover o aprimoramento continuo dos
processos internos e fortalecer os mecanismos de controle social. Como resultado, houve o incremento da
eficiéncia administrativa, o fortalecimento da seguranga da informagdo e a ampliacdo da confianca da
sociedade na atuacdo da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas, reafirmando o papel da Ouvidoria
como instrumento essencial de gestao, transparéncia e cidadania.

Fotos: Divulgacao Sefaz

Contatos para a imprensa: Assessoria de Comunicagdo da Secretaria de Estado de Fazenda (Sefaz/AM]): (92)
2121-1668 / 98494-1051
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9.3 Il Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas de 2025

FIGURA 14: Prémio Boas Praticas da Renouv
sl
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A Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria da Secretaria de Estado da
Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM) e instituicdes apoiadoras como a Secretaria de Estado de
Cultura e Economia Criativa, Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, Universidade do
Estado do Amazonas, Centro de Educacao Tecnolégica do Amazonas, Secretaria da Pessoa
com Deficiéncia, promoveram, de 15 a 17 de outubro, o Il Seminario Nacional de Ouvidorias
de 2025.

No periodo de 15 a 17 de outubro de 2025, foi realizado, em Manaus, o Il Seminario
Nacional de Ouvidorias, iniciativa promovida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), em
parceria com a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM]) e
com o apoio de instituicdes publicas, entre as quais a Secretaria de Estado de Cultura e
Economia Criativa, Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, Universidade do Estado do
Amazonas, Centro de Educacdo Tecnolégica do Amazonas, Secretaria da Pessoa com
Deficiéncia. O evento contou com o apoio institucional do Secretario de Estado da Fazenda,
Alex Del Giglio, da Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos, Alana Valério, e da
Chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia Nogueira da Costa, no ambito das acdes
voltadas ao fortalecimento da governanca, da transparéncia e da participacdo social na
administra¢ao publica.

O Seminario Nacional de Ouvidorias reune representantes de ouvidorias publicas de
diferentes esferas e instituicdes com o objetivo de promover o didlogo institucional, o
intercambio de experiéncias e o fortalecimento técnico das unidades de ouvidoria,
consolidando-se como espaco relevante para a disseminacdo de boas praticas e para o
aprimoramento dos mecanismos de escuta e participacao cidada no setor publico.
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Com o tema “Ouvidoria Contemporanea — Inovacao, Sustentabilidade e Gestao
Publica com Escuta Cidada”, o semindrio promoveu reflexdes sobre o papel estratégico das
ouvidorias publicas no contexto da administracdo publica contemporanea, considerando
desafios relacionados a transformacado digital, as mudancgas climaticas, as desigualdades
regionais e a necessidade de ampliacdo dos mecanismos de transparéncia e controle
social.

A cerimbnia de abertura ocorreu no Teatro Amazonas, com a presenca de
autoridades locais e nacionais, programagao cultural e a entrega dos troféus do Vil
Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV), iniciativa
coordenada pela CGU, destinada a reconhecer experiéncias exitosas no ambito das
ouvidorias publicas. Na ocasido, foram premiadas duas iniciativas do Estado do Amazonas:
Categoria 1 — Ouvidorias publicas vinculadas a municipios com populag¢ao de até 300 mil
habitantes:

¢ 1° Jugar: Camara Municipal de Parintins, com o projeto “Vozes do Rio”.

Categoria 2 — Ouvidorias publicas vinculadas a municipios com mais de 300 mil

habitantes, a estados, ao Distrito Federal ou a érgaos e entidades federais:

e 1° lJugar: Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM), com o

Programa Sefaz em Acgao.

Nos dias 16 e 17 de outubro, as atividades do seminario foram realizadas no auditério
do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, com transmissdao ao vivo pelo canal oficial
da CGU no YouTube, ampliando o acesso de participantes de diferentes regides do pais.
Paralelamente, foram promovidas oficinas técnicas nas dependéncias da Escola de Contas
Publicas do TCE-AM, voltadas a capacitacdo de servidores que atuam no sistema de
ouvidorias.

A programacao foi estruturada em trés eixos principais:

» Palestras magnas, destinadas a apresentacdo de reflexées estratégicas sobre o
papel das ouvidorias na gestao publica contemporanea;

» Painéis tematicos, voltados a apresentacao de experiéncias institucionais, estudos
de caso e debates técnicos;

e Oficinas técnicas, direcionadas a capacitacdo pratica em ferramentas,
metodologias e estratégias de atuacdao no ambito das ouvidorias publicas.

O evento contou com a participacao de diversas autoridades e representantes
institucionais, entre os quais a Ouvidora-Geral da Unidao, Valdirene Paes de Carvalho, o
Conselheiro e Ouvidor do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, Mario José de
Moraes Mello, e o Controlador-Geral do Estado do Amazonas, Jeibson dos Santos
Justiniano, além de secretdrios de Estado, servidores publicos e representantes de
ouvidorias municipais, estaduais e federais de diferentes regides do pais.

A realizacdo do seminario contribuiu para o fortalecimento institucional das
ouvidorias publicas, ampliando o intercdmbio de experiéncias, a disseminacdo de boas
praticas e a qualificagdo técnica das equipes envolvidas, em consonancia com as diretrizes
de governancga publica, transparéncia e participa¢do social.

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ 58



FIGURA 14.2: Secretario Alex del Giglio e
Secretaria Alana Valério
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FIGURA 14.6: Secretarios da Sefaz/AM e a
Ouvidora-Geral da Unidao Valdirene Paes
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FIGURA 14.3: Secretario Alex del Giglio
e Ouvidora Fazendaria Ellen Patricia Costa

FIGURA 14.7: Secretario Alex del Giglioe a
equipe do Projeto SEFAZ EM ACAO
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FIGURA 14.10: Equipe Ouvidoria Fazendaria

FIGURA 14.16: Ouvidores Nacionais e a
Ouvidora Fazendaria Ellen Patricia Costa

..

_.-’:'-.'mﬂiﬂ'“.
L i isal =i _“. A

OUVIDORIA FAZENDARIA . OUVFAZ

FIGURA 14.11: Servidores Sefaz/AM

FIGURA 14.17: Apresentac¢ao Cultural da
Orquestra de Camara do Amazonas
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FIGURA 14.18: Credenciamento Seminario FIGURA 14.19: Secretario e Ouvidora SEFAZ

FIGURA 14.24: Painel Tematico Ouvidoria
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FIGURA 14.26: Ouvidora Valdirene Paes FIGURA 14.27: Equipe CGU Brasilia

FIGURA 14.28: Painel Tematico FIGURA 14.29: Painel Tematico
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FIGURA 14.34: Mestre Cerimdnia Shirley Assis FIGURA 14.35: Palestra Magna
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Il Seminario Nacional de Ouvid

FIGURA 14.36: Palestra Magna FIGURA 14.37: Entrega de Certificados
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FIGURA 14.40: Painel Tematico
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FIGURA 14.42: Fala Final da Secretaria Alana FIGURA 14.43: Fala Final da Ouvfaz
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FIGURA 14.46: Servidores Sefaz/AM
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9.4 Participacao Institucional em Eventos Estratégicos

No exercicio de 2025, a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz/AM),
por meio da Ouvidoria Fazendaria, participou da solenidade de abertura do ano letivo da
Escola de Contas Publicas e da celebracdo do Ouvidoria Day, promovidos pelo Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas (TCE-AM), realizada em 20 de fevereiro.

O evento reuniu autoridades, especialistas e servidores publicos, sendo conduzido
pela conselheira-presidente Yara Amazonia Lins, pelo conselheiro-ouvidor Mario de Mello
e pelo conselheiro Jalio Pinheiro, coordenador-geral da Escola de Contas Publicas.

A solenidade contou com a presenc¢a do governador do Estado do Amazonas, Wilson Lima,
do presidente do Superior Tribunal de Justi¢a, ministro Herman Benjamin e do ministro do
Tribunal de Contas da Unidao, Benjamin Zymler.

A Sefaz/AM foi representada pela Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos,
Alana Valério, pela Compliance Officer e Coordenadora do Comité de Integridade
Institucional, Keniffer Tupinamba e pela representante da Ouvidoria Fazendaria, Lilliam
Umana.

A participacao da Ouvidoria Fazendaria nesse evento institucional contribuiu para o
fortalecimento da articulagao interinstitucional, da capacitacdo continuada dos servidores
e da disseminacdo das boas praticas relacionadas a integridade publica, a transparéncia e
ao controle social, em consonancia com as diretrizes da Lei n° 13.460/2017, que dispde
sobre a participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos.

FIGURA 15: Secretaria Alana Valério FIGURA 16: Representante OUVFAZ
e Servidora Keniffer Tupinamba Servidora Lilliam Umaiia
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9.5 Reconhecimento Institucional

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas
(Sefaz/AM]) foi homenageada durante o evento “Ouvidorias da Mulher como Instrumento
de Equidade: Celebrando Vozes e Conquistas”, realizado em 29 de agosto, no auditério do
Tribunal Regional do Trabalho da 112 Regido (TRT-11), em Manaus.

Na ocasido, a chefe da Ouvidoria Fazendaria, Ellen Patricia, recebeu placa de
homenagem em reconhecimento a atuacdo da unidade, destacada entre as ouvidorias que
se sobressairam no ano, em razdo de sua contribuicdo para a escuta qualificada, a
promoc¢ao da equidade e a defesa dos direitos das usuarias dos servigos publicos.

O evento foi promovido pelo Conselho Regional de Contabilidade do Amazonas
(CRC-AM), em parceria com a Rede de Ouvidorias do Amazonas, com apoio do TRT-11, e
teve como lema “Escuta que transforma — pela garantia de direitos e dignidade”.

A iniciativa integrou as a¢cdées comemorativas do primeiro ano de atuag¢dao da
Ouvidoria da Mulher do CRC-AM e evidenciou o papel das ouvidorias publicas como
instrumentos de participacao social, promo¢ao da equidade e fortalecimento da cidadania.

FIGURA 15: Secretaria Alana Valério e Servidora Keniffer Tupinamba
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9.6 Relatérios Trimestrais de Gestao da Ouvidoria

Foram divulgados, por meios eletrénicos e digitais, os Relatérios Trimestrais de

Gestdao da Ouvidoria Fazendaria referente a 2025, contendo o resumo consolidado das
manifestacdes recebidas no periodo. O documento apresenta o quantitativo de
atendimentos por canal de comunicagdo, incluindo Fala.BR, e-mail institucional, Fale

Conosco e atendimento telefénico, bem como o tempo médio de resposta das demandas
atendidas e pendentes, a identificacdo de pontos recorrentes, sugestdes de melhorias e o
nivel de satisfacdo dos usuarios. Os relatorios encontram-se disponiveis para consulta no
Portal da Ouvidoria, no endereco https://online.sefaz.am.gov.br/ouvidoria/#rel2025,
hospedado no site da SEFAZ/AM.

FIGURA 18: Relatério Trimestral De Gestao Da Ouvidoria
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9.7 Placas de Homenagem aos Setores Destaque/2025

Na capital foram entregues placas de reconhecimento aos seis setores que
obtiveram destaque em exceléncia no atendimento no ano de 2025. Trés setores, DEARC,
NEF e DEINF foram homenageados pela exceléncia no atendimento ao publico externo
(contribuintes/cidadado) e trés setores, DDGEP, DILOG e DEPAD receberam placas de
reconhecimento pela exceléncia no atendimento ao publico interno
(servidores/colaboradores). Assim como as Agéncias da Sefaz de Humaitd, Coari e
Itacoatiara, 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/cidadao, respectivamente.

b
:
.?_.

FIGURA 21: DEINF - 3° Lugar / Publico Externo
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FIGURA 22: DDGEP - 1° Lugar / Publico Interno
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FIGURA 25: Agéncia de Humaita - 1° Lugar
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FIGURA 26: Agéncia de Coari - 2° Lugar
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FIGURA 28: Entrega das Estrelas de Reconhecimento aos Setores Destaque/ 2025
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FIGURA 29: Entrega das Estrelas de Reconhecimento aos Setores Destaque/ 2025
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9.8 Materiais Jornalisticos sobre a Ouvidoria Fazendaria

A Revista Comsefaz, publicacdo do Comité Nacional dos Secretadrios de Fazenda,
destacou inovagdes estaduais, com a 112 edicdo evidenciando o Programa Sefaz em A¢ao
do Amazonas como modelo de sucesso, ao lado de iniciativas de outros estados na se¢ao
Comsefaz 360°. O Sefaz em Ac¢do visa aproximar a Fazenda da populacgdo ribeirinha por
meio da Ouvidoria Fazendaria (OUVFAZ), Geréncia de Arrecadacao (GARD) e Nucleo de
Educacao Fiscal (NEF), com parcerias como CRCAM e Sifam.

FIGURA 31: Publicagdao da Revista COMSEFAZ

COMSEFAZ
360

FISCO DO AMAZONAS
DESBRAVA INTERIOR DO
ESTADO COM PROGRAMA
SEFAZ EM ACAO

A fim de reduzir as grandes distancias entre a
capital e o interior, e aproximar cidadios e seto-
res produtivos da Fazenda Estadual, a Secretaria
de Estado da Fazenda do Amazonas (Sefaz-AM)
criou o Programa Sefaz em Agdo. A iniciativa pro-
move encontros com autoridades, palestras para
produtores rurais, empreendedores e estudan-
tes, além de capacitacdo para os servidores de
agéncias e postos fiscais da secretaria no interior.

Coordenado pelos setores de Arrecadacdo,
Educagao Fiscal e Ouvidoria Fazendaria, o
programa, iniciado em 2023, j& percorreu mais
de 18 mil quildmetros e passou por 17 cidades.
Entre elas estdo Eirunepé, a 1160 quilémetros
de Manaus, e Boca do Acre, distante 1.028 qui-
lémetros da capital — ambos os municipios
mais longe do que Brasilia em relagac ao litoral
brasileiro.

“As dimensées continentais do estado sdoum
desafio. Passamos 14 horas para chegar a Boca
do Acre (de avido). Fomos para Brasilia e depois
para Rio Branco (AC), para pegar um carro que
levou mais cinco horas até o municipio”, lembra

“Os auditorios estavam lotados em todos
os seminarios. Teve municipio, como Librea,
com mais de 400 participantes, e Parintins,
com mais de 500. E muito gratificante, porque
estamos fazendo algo muito positivo, aproxi-
mando a Sefaz do contribuinte-cidadao, além
de melhorar a i dos servigos p
pela secretaria”, conta.

RESULTADOS

Como resultado, a Sefaz viu multiplicar
o numero de manifestagées a Ouvidoria
Fazendaria, o numero de dendncias de sonega-
Ao fiscal, assim como o crescimento de emissdo
de notas fiscais nos municipios pelos quais o
programa ja passou.

De acordo com ¢ gerente de Arrecadacao das
Unidades Descentralizadas do Departamento de
Arrecadacao da Sefaz (Dearc/Sefaz), Joel Brito, as
palestras sobre regularizagao fiscal e emissao de
notas fiscais tém reflexos positivos inclusive na
arrecadacao dos municipios.

“A gente busca explicar que a regularizagio
¢a juridica aos empreendi-

a geral do projeto, a i da
Sefaz, Ellen Patricia Costa.
Caso fosse de barco, o grupo levaria de cinco a

sete dias para chegar ao municipio. O esforgo, no
entanto, vale a pena, conta Ellen.
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p
mentos e permite o acesso a programas de
empréstimos e financiamentos, linhas de cré-
dito fornecidas pelo governo e por bancos pri-
vados, além de evitar a suspensao da empresa”,
explica.

EDUCAGAO FISCAL

O setor de Educacdo Fiscal, responsavel pela
Campanha Nota Fiscal Amazonense (NFA),
também tem aproveitado essa maior interacdo
com o interior do estado. Abordando assuntos
como cidadania fiscal e a prépria campanha
NFA, que incentiva a exigéncia da Nota Fiscal de
Consumidor Eletrénica (NFC-e) a partir de sor-
teios de prémios em dinheiro, os representantes
da NFA no Sefaz em Agdo vém atraindo cada vez
mais cidaddos para o time de defensores da nota
fiscal.

“Criamos os Sorteios Regionais (com prémios
especificos para o interior). Os primeiros resul-
tados s3o bem animadores, pois a populagio
dessas regides tem interagido significativa-
mente com os canais de dendncias, além de
ampliado o nimero de cadastrados e notas
fiscais emitidas nessas regides”.

“0 Amazonas € um estado gigan-
tesco, com aproximadamente 1,57
milhdo de quilémetros quadrados
— maior, por exemplo, que a soma
da Franga, Espanha e Alemanha,
que juntos tém cerca de 1,4 milhéo
de quilémetros quadrados. Além
disso, abriga a parte mais pre-
servada da Floresta Amazénica
brasileira. Trata-se de um esforco
institucional historico, que contri-
bui significativamente para a inte-
riorizagdo da politica fazenddria e
para o proprio desenvolvimento
do estado”, declarou o secretdrio.

11" EDICAD + REVISTA COMSEFAZ

DIVISOR DE AGUAS

Para o secretdrio de Estado da Fazenda, Alex
del Giglio, o Sefaz em Acdo & um divisor de dguas
na atuagdo institucional da secretaria.

De acordo com a ouvidora fazendaria, Ellen
Costa, o Sefaz em Agdo inspirou cutras secreta-
rias e foi uma das iniciativas reconhecidas pelo
VIl Concurso Nacional de Boas Praticas da Rede
Nacional de Ouvidorias (Renouv).
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O Projeto Sefaz em Acao realizado pela Secretaria de Estado da Fazenda, por meio
da Ouvidoria Fazenddria (OUVFAZ), Geréncia de Arrecadacdo das Unidades

Descentralizadas (GARD) e Nucleo de Educacdo Fiscal (NEF) teve grande destaque em
matérias jornalisticas em 2025.

FIGURA 32: Publicacdao do Jornal do Commercio

Sefaz em Ac¢ao 2025 Manacapuru — 13° Municipio visitado
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Novo Aripuana — 16° Municipio visitado Apui — 17° Municipio visitado
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A Secretaria de Estado da Fazenda, por meio da Ouvidoria Fazendaria homenageou
0s setores que mais receberam elogios no atendimento ao publico em 2025. Na capital, o
Secretdrio de Estado da Fazenda, Alex Del Giglio, entregou placa de reconhecimento, ao
lado da Secretaria Executiva de Assuntos Administrativos, Alana Valério aos setores DEARC
(Arrecadacdo), 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 Humaita, Coari e Itacoatiara no interior do Estado do Amazonas.

FIGURA 33: Publicacdao do Jornal do Commercio
Homenagem aos Setores destaques/2025
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O Jornal do Commercio conferiu ampla divulgagdo ao Seminario Nacional de
Ouvidorias realizado em Manaus, evidenciando a relevancia do evento no contexto do
fortalecimento das ouvidorias publicas no Brasil. A cobertura jornalistica destacou a
participacdo de representantes de diversas esferas governamentais, bem como a
importancia do encontro para o intercdambio de experiéncias, o aprimoramento

institucional e a promoc¢ao da transparéncia e do controle social.

FIGURA 34: Publicag¢do do Jornal do Commercio

Il Seminario Nacional de Ouvidorias de 2025 em Manaus/AM
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FIGURA 35: Publicacao do Jornal do Commercio

Il Seminario Nacional de Ouvidorias de 2025 em Manaus/AM
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D 10. CONSIDERACOES FINAIS

A luz das informacées apresentadas neste Relatério de Gestdo, reafirma-se que a
Ouvidoria Fazendaria, instituida com a finalidade de assegurar a participagcao do cidadao e
fortalecer o controle social sobre as atividades da Secretaria de Estado da Fazenda,
cumpriu, no exercicio de 2025, seu papel institucional de instancia de interlocu¢ao
qualificada e mediacdo entre o contribuinte/cidaddao e a Sefaz/AM, bem como de
integracao entre as unidades internas da Secretaria.

A atuacdo da Ouvidoria esteve orientada pela promoc¢ao do didlogo institucional,
pelo tratamento adequado e tempestivo das manifestacbes e pelo monitoramento
sistematico das demandas recebidas, assegurando a devida prestagcdao de contas a
sociedade. Nesse contexto, destacou-se o esfor¢o continuo na defesa dos direitos dos
usuadrios dos servigos publicos, mediante a mediacdo de conflitos e a indugao de melhorias
nos processos administrativos, sempre em consonancia com os principios da ética, da
eficiéncia, do sigilo e da transparéncia.

No exercicio em analise, manteve-se como diretriz central o aprimoramento
continuo dos servicos prestados pela Sefaz/AM, tendo a Ouvidoria atuado de forma
propositiva na identificacdo de oportunidades de melhoria. Destaca-se, nesse sentido, a
continuidade do Projeto Sefaz em Ac¢do, que, em 2025, alcangou os municipios de
Manacapuru, Itacoatiara, Manicoré, Novo Aripuana e Apui. A iniciativa consolidou-se como
instrumento relevante de interiorizacdo das acgdes institucionais, promovendo a
aproximagao com o cidadao, a disseminacdo de informacdes e a orienta¢cdo quanto aos
servicos fazendarios, por meio da atuacao integrada da Ouvidoria Fazendaria, da Geréncia
de Arrecadacao de Unidades Descentralizadas e do Nucleo de Educacao Fiscal.

Cumpre destacar, ainda, como marco institucional de elevada relevancia no periodo,
a realizacdo do Il Semindrio Nacional de Ouvidorias em 2025, sediado em Manaus/AM,
tendo a Secretaria de Estado da Fazenda do Amazonas, por meio da Ouvidoria Fazendaria,
atuado como anfitria do evento. A iniciativa reuniu representantes de ouvidorias de
diversas esferas e entes federativos, consolidando-se como espac¢o qualificado de
intercambio de experiéncias, disseminagcao de boas praticas e fortalecimento das diretrizes
nacionais voltadas a escuta ativa da sociedade. A realizacdo do Seminario projetou a
Ouvidoria Fazendaria no cenario nacional, reafirmando seu compromisso com a
modernizacdo da gestao publica e com o aprimoramento continuo dos mecanismos de
participacdo social.

Paralelamente, os canais de atendimento mantiveram elevado nivel de
funcionamento, registrando incremento significativo na demanda em compara¢do ao
exercicio anterior. Esse crescimento refletiu maior visibilidade e confianca dos usuarios,
bem como possibilitou o aumento das avaliagdes sobre os servicos prestados, com
destaque para a ampliacdo expressiva de manifestacdes de reconhecimento e elogio aos
atendimentos realizados.
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Nao obstante os avancos verificados, permanecem desafios estruturais a serem
enfrentados, especialmente no que se refere a limitacdo do quadro de pessoal da unidade.
Ainda assim, considerando a composicao reduzida: formada por trés servidoras e duas
colaboradoras terceirizadas, e o volume de atividades desempenhadas, inclusive com a
realizacdo de cinco ag¢des presenciais no interior do Estado, evidencia-se o
comprometimento e a atuagao diligente da equipe da Ouvidoria ao longo de 2025.

Para o exercicio de 2026, vislumbra-se o fortalecimento institucional da Ouvidoria
Fazendaria, notadamente com a incorporagao de nova servidora oriunda do concurso
publico realizado em 2022, ja efetivada em novembro de 2025. A ampliacdo da equipe
permitird avancar em iniciativas estruturantes, tais como a definicdo e padronizacdo de
fluxos de trabalho, a manualizacdo de procedimentos, a criacdo e o aprimoramento de
canais de comunicacdo e a implementacdo de sistema informatizado de gestdo de
manifestacdes, medidas essenciais para qualificar o acompanhamento, a analise e a
resposta as demandas dos usuarios.

Projeta-se, assim, a continuidade do aperfeicoamento da Ouvidoria Fazendaria, com
atuacdo mais técnica, independente e célere, fortalecendo a governanga publica e a
relacdo transparente e eficiente entre a Sefaz e os cidadaos.

FIGURA 36: Equipe Ouvidoria Fazendaria

il

Lilliam UmafAa, Amanda Amador, Ellen Patricia Costa, Kelly Nunes e Maria de Nazaré Paz
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