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Apresentacado Q

O presente documento tem por objetivo divulgar orientacdes gerais aos
usudrios da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda de Pernambuco - Sefaz-
PE, disponibilizando a relacdo de servicos oferecidos, orientacoes sobre as
formas de atendimento e as principais etapas para processamento do

servico.
Neste documento ainda é possivel obter informacdes sobre os requisitos,
os documentos e as informacoes necessdrias para Acesso A0S Servicos,

bem como o prazo maximo para resposta.

Este documento serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente

divulgacdo, em nosso sitio eletronico.
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Quem somos? k

Criada em 04 de Agosto de 2000 pelo Decreto - N° 22.537, a Ouvidoria da
Secretaria da Fazenda de Pernambuco tem o objetivo de contribuir com o
aumento do nivel de qualidade da prestacdo dos Servicos Fazendarios,

possibilitando aos usudrios exercer mecanismos de controle social.

A Ouvidoria é um canal direto e permanente de comunica¢cdo com o
cidaddo; ouvindo, registrando, analisando e encaminhando para o setor
competente as demandas da sociedade. Além das demandas tradicionais,
a ouvidoria lida com os Pedido de Acesso a Informacdo, respeitando o

sigilo dos dados fiscais e demais dados sensiveis das solicitacoes.

A Ouvidoria também recebe comentdrios, criticas, denuncias, e sugestoes
sobre os atos e medidas do Governo Estadual e também sobre os servicos

do Portal da Transparéncia.
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Missao
Identificar oportunidades de melhoria dos servicos fazenddrios através k
das manifestacoes recebidas e auxiliar os demais 6rgdos da Secretaria da

Fazenda na implantagdo das solugoes necessdrias, atuando no sentido de

garantir a qualidade e a eficiéncia dos servicos prestados a sociedade.

Visado

Ser reconhecida como ferramenta de gestdo para melhoria dos servicos da
Secretaria da Fazenda do Estado de Pernambuco, na defesa do interesse
social.

Valores

. Etica;

« Compromisso Social;
- Equidade;

« Qualidade;

« Transparéncia;

« Imparcialidade;

+ Credibilidade;

« Empatia.
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SERVICOS Q

- MANIFESTACOES DE OUVIDORIA:

1.SUGESTAO;
2.ELOGIO;
3.SOLICITACAO;
4.RECLAMACAO;
5.DENUNCIA.

. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO.
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FORMAS DE ATENDIMENTO

A

O registro de manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informagcdo junto & Ouvidoria da Secretaria da Fazenda podem ser

realizadas das seguintes formas':

« Pela internet (formuldario de Ouvidoria);
« Pelo Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados), ou,

« Presencialmente.

OBSERVACAO:
1. Os pedidos de acesso & informacdo deverdo ser registrados
exclusivamente pela internet.
2. A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda ndo oferece servicos de
orientacdo tributdria. Os esclarecimentos sobre procedimentos

administrativos e legislacdo tributdria sao fornecidos pelo Telesefaz.
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FORMAS DE ATENDIMENTO k

MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

Para atendimento pela internet:

1. Acessar o site da Secretaria da Fazenda de Pernambuco.
2.Clicar no canto superior direito (conforme imagem abaixo).
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FORMAS DE ATENDIMENTO

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

. idori . . . I3 . I
3. Ao clicar em o formulario abaixo ficara disponivel para o

registro da manifestacdo:

Formulirio Ouvidoria
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Observagdo: Por este formuldrio poderdo ser registradas quaisquer das
manifestacées de ouvidoria (sugestdo, elogio, solicitacdo, reclamacdo ou

denuncia).

Importante: Uma boa manifestacdo precisa descrever a situacdo de forma
clara, incluindo detalhes como: datas, locais e fatos, e, se possivel,
documentos relevantes que auxiliem na comprovacdo dos fatos

apresentados.
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FORMAS DE ATENDIMENTO

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA I

Para atendimento pelo telesefaz:

« O Telesefaz funciona de segunda a sexta, das 8:00 as 18:00, e atende
pelos canais: whatsapp (81)73159062, telegram @pe_sefaz_bot, chat
www.sefaz.pe.gov.br e telefones 0800 285 1244 (se ligar de telefone
fixo) ou (81)31836401 (se ligar de celular ou de outros estados).

OBSERVACAO: A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda ndo oferece

servicos de orientacdo tributdria.

Importante: O canal oficial da Secretaria da Fazenda de Pernambuco para
esclarecimentos sobre procedimentos administrativos e legislacdo

tributdria é o Telesefaz.

Para atendimento presencial:

« Comparecer & Secretaria da Fazenda de Pernambuco na Rua do
Imperador Dom Pedro 11, 167, Sala 201. Bairro de Santo Anténio. Recife
— PE. CEP: 50.010-240, para registrar sua manifestacdo de ouvidoria.

OBSERVACAO: Por questdes operacionais, o atendimento presencial estd

sendo realizado de segunda & sexta de 08:00 as 12:00.

OBSERVACAOQ: O prazo méximo para atendimento das manifestacdes de
ouvidoria é de até 20 (vinte) dias prorrogdvel, de forma justificada e uma

Unica vez, por mais 10 (dez) dias.
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FORMAS DE ATENDIMENTO
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO I
Para registrar seu pedido de acesso a informacdo:

1. Acessar o site da Secretaria da Fazenda de Pernambuco.

2.Clicar no canto superior direito (conforme imagem abaixo).
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3. Em seguida clicar em Pedido de Acesso a Informacéo

imagem & seguir.
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FORMAS DE ATENDIMENTO

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

[EEERER—
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4. Em seguida clicarem * [ Formulario Pedido  «- conforme

imagem a seguir.
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FORMAS DE ATENDIMENTO

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO l

5. O cidaddo serd direcionado para a pdgina na qual deverd efetuar o
login e registrar seu pedido de acesso a informa¢do, conforme imagem

abaixo:

Login cidaddo
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6. Caso o cidaddo ndo possua login, devera realizar o cadastro clicando
em NAO POSSUI LOGIN antes do registro do pedido de acesso a

informacado.

OBSERVACAO: Ndo sendo possivel conceder o acesso IMEDIATO, a
informacdo serd fornecida em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa

expressa, da qual serd cientificado o requerente.
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Mecanismos de comunicacdao com
O usudrio e consulta das

manifestacoes e Pedidos de k
Acesso & Informacao

No caso de manifestacoes de Ouvidoria:

A Ouvidoria se comunica com o usudrio através do e-mail informado no

registro da manifestacdo (caso o usudrio se identifique).
Desse modo:

« Apos o registro da manifestacdo no sistema da Ouvidoria, serd
encaminhado ao usudrio, um e-mail com a parcial do atendimento e o
numero do protocolo.

« Quando do retorno do setor responsdvel, serd encaminhado um e-mail

com o registro da resposta final para o usudrio.

« Apds o encaminhamento da resposta final ao usudrio, a manifestacdo

de ouvidoria serd encerrada.

IMPORTANTE: Para que vocé possa acompanhar o andamento de sua
manifestacdo de forma mais célere registre um e-mail no qual vocé tenha

acesso.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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Mecanismos de comunicacdao com

O usudario e consulta das
manifestacoes e Pedidos de k
Acesso & Informacao

OBSERVACAO: Caso a manifestacdo seja andnima e o cidaddo desejar
obter informacoes sobre o seu andamento, deverd entrar em contato com
o Telesefaz (0800 285 1244, se ligar de telefone fixo ou (81)3183-640], se
ligar de celular ou de outros estados) e informar os dados de data e hora

do registro de sua manifestacdo.

No caso de Pedidos de acesso a informacgdo:

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE), por ser a unidade administrativa que
centraliza e monitora os pedidos de acesso a informacdo, poderd entrar
em contato com o usudrio, pelo e-mail cadastrado na solicitacdo de Pedido

de acesso d informacdo, para solicitar maiores informacoes.
O usudrio podera acompanhar o andamento do referido pedido por meio

do login e senha que utilizou para fazer o registro do seu Pedido de acesso

a informacado.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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PRINCIPAIS ETAPAS PARA
PROCESSAMENTO DO SERVICO [

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

1. Recebimento da Manifestacdo de Ouvidorig;

2.Tratamento da manifestacdo. Caso as informacoes sejam insuficientes,
solicita-se complementacdo ao cidaddo. Caso as informacdes sejam
suficientes, segue-se para o passo 3;

3.Encaminhamento para o setor responsavel pela demanda;

4.Encaminhamento de parcial da manifestacdo para o cidaddo com o
numero do protocolo do atendimento;

5.Recebimento do retorno do setor responsavel pela demanda;

6.Tratamento da resposta. Caso a resposta seja insuficiente, solicita-se
complementacdo da resposta; Caso seja suficiente, encaminha-se a
resposta final para o cidadao;

7.Encerramento da manifestacado.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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PRINCIPAIS ETAPAS PARA
PROCESSAMENTO DO SERVICO [

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

1.Recebimento do Pedido de Acesso & Informacdo (PAI) através da
Ouvidoria Geral do Estado (OGE);

2. Andlise preliminar do conteudo do pedido;

3.Encaminhamento ao setor técnico competente com a devida requisicdo
da informacgdo solicitada, devendo a resposta ser fornecida no prazo
de 20 dias corridos;

4.Recebimento da informacdo do setor técnico competente;

5.Andlise da informacdo fornecida pelo setor técnico competente, no
sentido de verificar se a informacdo contém algum dado que possa
estar sujeito a sigilo fiscal;

6.Envio da informacdo a OGE.
No caso de recursos, tanto de 12 como de 22 instancia:

1.Recebimento do recurso através da Ouvidoria Geral do Estado (OGE);

2. Andlise preliminar do conteudo do recurso;

3.Encaminhamento & autoridade competente e ao setor técnico com a
devida requisicdo da informacdo solicitada, devendo a resposta ser
fornecida no prazo de 10 dias corridos;

4.Recebimento da informacdo do setor técnico competente;

5.Andlise da informacdo fornecida pelo setor técnico competente, no
sentido de verificar se a informacdo contém algum dado que possa
estar sujeito a sigilo fiscal;

6.Envio da informacdo & OGE.
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Manifestacoes de Ouvidoria

SUGESTAO k

Definicdo do Servico:

« Proposta de melhoria de politicas e servicos prestados pela
Administracdo Publica Estadual.

Publico Alvo:
« Qualquer cidadado.
Requisitos bdsicos sugeridos*:

« Dispositivo com acesso & internet;

« E-mail para recebimento da resposta.

* E possivel registrar a sugestdo presencialmente sem necessidade de
dispositivo com acesso & internet e e-mail, no entanto, caso o cidaddo
deseje receber um retorno, deverd comparecer presencialmente para
recebimento de resposta, visto que ndo retornamos por telefone, apenas

por e-mail.
Documentos necessdarios:

« Qualquer documento que ajude a embasar sua sugestdo (caso julgue
necessario).

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA
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Manifestacoes de Ouvidoria

SUGESTAO k

Importante: Detalhar ao maximo a sugestdo encaminhada para que seja

possivel realizacdo de estudo para implementacdo da sugestdo.
Como solicitar:

. Pelo formulario de Ouvidoria (disponivel em
<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/Pa
ginas/Formulario-Ouvidoria.aspx>

. Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados)

« Presencialmente.

Quanto Custa?
« Gratuito.
Prioridades de atendimento:
« Ordem de registro da manifestacdo.

Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« A depender da demanda.
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Manifestacoes de Ouvidoria

ELOGIO k

Definicdo do Servico:

« Demonstracdo de reconhecimento da atuacdo da Administracdo
Publica Estadual, seus agentes e acdes desenvolvidas.

Publico Alvo:
« Qualquer cidadado.
Requisitos bdsicos sugeridos*:

» Dispositivo com acesso a internet;

« E-mail para recebimento da resposta.

* E possivel registrar o elogio presencialmente sem necessidade de
dispositivo com acesso & internet e e-mail, no entanto, caso o cidaddo
deseje receber um retorno, deverd comparecer presencialmente para
recebimento de resposta, visto que ndo retornamos por telefone, apenas
por e-mail.

Documentos necessdarios:

« Qualquer documento que ajude a embasar seu elogio (caso julgue
necessario).
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Manifestacoes de Ouvidoria

ELOGIO k

Importante: Caso o elogio seja a um servidor ou servico, se possivel,
repassar as seguintes informacoes: data, hora, local onde o servico foi
prestado, além do nome do servidor para que possamos cientificd-lo do
elogio.

Como solicitar:

. Pelo formulario de Ouvidoria (disponivel em
<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/Pagi
nas/Formulario-Ouvidoria.aspx>

. Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados)

« Presencialmente.

Quanto Custa?

 Gratuito.

Prioridades de atendimento:

« Ordem de registro da manifestacdo.

Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« A depender da demanda.
ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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Manifestacoes de Ouvidoria
SOLICITACAO

Definicdo do Servico:

« Pedido de orientagcdo ou comunicacdo a respeito dos servicos prestados
pelos o6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, bem como
requerimento de implementacdo de acoes, procedimentos e projetos

pelos referidos responsaveis.
Publico Alvo:
« Qualquer cidadado.
Requisitos basicos sugeridos*:

« Dispositivo com acesso a internet;

« E-mail para recebimento da resposta.

* E possivel registrar a solicitacdo presencialmente sem necessidade de
dispositivo com acesso & internet e e-mail, no entanto, caso o cidaddo
deseje receber um retorno, deverd comparecer presencialmente para
recebimento de respostaq, visto que ndo retornamos por telefone, apenas por

e-mail.
Documentos necessdarios:

« Qualquer documento que ajude a embasar sua solicitagdo, como, por
exemplo: nUmero de processos ja abertos, comprovantes de pagamento,
boletos, etc.
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Manifestacoes de Ouvidoria

SOLICITACAO k

Como solicitar:
. Pelo formulario de Ouvidoria (disponivel em

<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/P

aginas/Formulario-Ouvidoria.aspx>
. Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados)
« Presencialmente.
Quanto Custa?
« Gratuito.
Prioridades de atendimento:
« Ordem de registro da manifestacao.

Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« A depender da demanda.
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Manifestacoes de Ouvidoria

RECLAMACAO k

Definicdo do Servico:

« Insatisfacdo relativa & atuacdo do Poder Executivo, seus agentes, bem
como da prestacdo de servico publico estadual.

Publico Alvo:
« Qualquer cidadado.
Requisitos bdsicos sugeridos*:

« Dispositivo com acesso & internet;

« E-mail para recebimento da resposta.

* E possivel registrar a reclamacdo presencialmente, sem necessidade de
dispositivo com acesso & internet e e-mail, no entanto, caso o cidaddo
deseje receber um retorno, deverd comparecer presencialmente para
recebimento de resposta, visto que ndo retornamos por telefone, apenas
por e-mail.

Documentos necessarios:
« Qualquer documento que ajude a embasar sua reclamacdo, como, por

exemplo: numero de processos ja abertos, comprovantes de
pagamento, boletos, etc.
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Manifestacoes de Ouvidoria

RECLAMACAO k

Como solicitar:
. Pelo formulario de Ouvidoria (disponivel em

<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/Pa

ginas/Formulario-Ouvidoria.aspx>
« Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados)
. Presencialmente.
Quanto Custa?
« Gratuito.
Prioridades de atendimento:
« Ordem de registro da manifestacao.

Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« A depender da demanda.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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Manifestacoes de Ouvidoria
DENUNCIA

Definicdo do Servico:

« Comunicacdo da pratica de ato irregular na atuacdo do Poder
Executivo, seus agentes, bem como referente a prestacdo de servico
publico estadual.

Publico Alvo:
« Qualquer cidadao.
Requisitos bdsicos sugeridos*:

« Dispositivo com acesso a internet;

« E-mail para recebimento da resposta.

* E possivel registrar a denlncia presencialmente ou por carta, sem
necessidade de dispositivo com acesso & internet e e-mail, no entanto, caso
o cidaddo deseje receber um retorno, devera comparecer presencialmente
para recebimento de resposta, visto que ndo retornamos por telefone,

apenas por e-mail.

Importante: Para que a denlncia seja considerada suficiente é necessario
que as informacoes encaminhadas contribuam com a identificagcdo do
denunciado. Desse modo, sdo informacoes importantes para registro de
denuncias: CPF ou CNPJ do denunciado, endereco completo da empresa
denunciada, ponto de referéncia, outras informacoes que julgar

necessario, etc.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA
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Manifestacoes de Ouvidoria

DENUNCIA k

OBSERVACAO: Em geral, como as denlincias sdo andnimas, a Ouvidoria
fica impossibilitada de retornar a resposta para o cidaddo. Porém, todas as
demandas, desde que apresentem conteldo suficiente para identificar o
responsdvel, sdo encaminhadas para o setor responsdavel para as devidas

providéncias.
Documentos necessdarios:

« Qualquer documento que ajude a embasar sua dendncia, como, por
exemplo (se houver): notas de balcdo, comprovantes de pagamento,
imagens do google com a localizacdo da empresa denunciada, se for o

caso, etc.
Como solicitar:

. Pelo formuldrio de Ouvidoria (disponivel em
<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/Pa
ginas/Formulario-Ouvidoria.aspx>

« Telesefaz: 0800 285 1244 (telefone convencional) ou 3183-6401
(telefone celular e outros Estados)

. Presencialmente.

Quanto Custa?

« Gratuito.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA

o

. OUVIDORIA secretaria { faY . PER
_/i SEFAZ da Fazenda




30

Manifestac¢oes de Ouvidoria
DENUNCIA k
Prioridades de atendimento:
« Ordem de registro da manifestacdo.
Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« A depender da demanda.

ORIENTACOES GERAIS AOS USUARIOS DA OUVIDORIA k
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Pedido de Acesso a Informacgdo

Definicdo do Servico:
« Pedido de acesso a informacoes publicas.
Publico Alvo:
« Qualquer cidadado.
Requisitos basicos:
« Dispositivo com acesso a internet;
+ E-mail para recebimento da resposta.
« Readlizar cadastro no sistema.
OBSERVACAO: Sdo vedadas, por parte da Administracdo Publica,
quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitagcao de
informagoes de interesse publico.
IMPORTANTE: Descrever de forma clara e precisa quais informacoes

publicas deseja ter acesso, delimitando um lapso temporal em relagdo as
informacoes solicitadas.
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Pedido de Acesso a Informacgado

Documentos necessdrios:

« Nao ha.

Como solicitar:

. Pelo formuldrio de pedido de acesso & informacdo (disponivel em
<https://www.sefaz.pe.gov.br/Institucional/Secretaria/Ouvidoria/Pa
ginas/Pedido-de-Acesso-a-Informacao.aspx>

Quanto Custa?

« Gratuito.
Prioridades de atendimento:

« Ordem de registro do Pedido de acesso & informacado.
Previsdo de tempo de espera para atendimento:

« Ndo sendo possivel conceder o acesso IMEDIATO, a informacdo sera
fornecida em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, podendo ser

prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da

qual serad cientificado o requerente.
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« BRASIL. Lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017. Dispoe sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos

publicos da administragdo publica.

« PERNAMBUCO. Lei n° 16.420 de 17 de setembro de 2018. Dispoe sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos

publicos da administracdo publica estadual.

« PERNAMBUCO. Decreto n° 48.659 de 13 de fevereiro de 2020.
Regulamenta a Lei n° 16.420, de 17 de setembro de 2018, que dispoe

sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos

servicos publicos da administracdo publica estadual.

« Portaria SCGE n° 3, de 04 de fevereiro de 2022.

« Site: www.sefaz.pe.gov.br
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