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14 DE OUTUBRO D 1955

Relatorio de Gestao

ouvidoria

Tribunal de Contas do Estado do Amazonas
Instrumento de cidadania.



Apresentacao

A Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado do
Amazonas, no exercicio de 2018,
sob a coordenagdo do Conselheiro
Ouvidor Erico Xavier Desterro
e Silva, envidou esforcos para
fortalecer o elo desta Corte de
Contas com o controle social,
buscando otimizar as  suas
rotinas, para que a sociedade
tenha cada vez mais respostas
céleres e qualificadas, assim como
as demandas tenham melhor
resolutividade.

Ressalta-se que a
Gestao da Ouvidoria para o
Biénio 2018/2019 equacionou
demandas pendentes de exercicios
anteriores, encerrando o rol de
manifestagdes com os seus devidos
encaminhamentos e/ou, quando
foi o caso, seu arquivamento.

As demandas recebidas
em 2018 foram analisadas e
diligenciadas por meio de rotinas
inspiradas na nova dtica da Lei n.
13.460/2017, chamada de Cdédigo
de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos, que fortalece o papel das
ouvidorias publicas e estabelece
novas premissas visando a
eficiéncia na prestacdo dos servicos
publicos.

Dessa feita, visando a uma
gestdo  participativa,  acessivel
e transparente, pautada pela
ética, confiabilidade, respeito e
cordialidade, a Ouvidoria deste
TCE tem buscado atingir a
exceléncia no fomento do controle
social, sendo instrumento efetivo,
eficaz e eficiente do regime
democratico.




Manifestacoes de Ouvidoria

Inicialmente, cabe destacar a atuagao da Ouvidoria no sentido de adotar providéncias
em relagdo as demandas de exercicios anteriores, as quais totalizavam 58 (cinquenta e oito)
manifestagdes, conforme quadro abaixo, em virtude de problemas técnicos ocorridos no
Sistema de Processos e Documentos Eletronicos (Spede), utilizado para a tramitag¢ao destes
expedientes.

Exercicios Processos pendentes Processos concluidos
2015 1 1
2016 10 10
2017 47 47

Exercicio de 2018

FORMA DE ENTRADA DAS MANIFESTAGCOES

Ordem Forma de Entrada Quantidade %
1 App Celular 76 20.27
2 Atendimento Pessoal 8 2.13
3 Caixa de Sugestdo (Formulario da Ouvidoria) 3 0.80
4 Correspondéncia 4 1.07
5 E-mail 109 29.07
6 Protocolo do TCE 3 0.80
7/ Site 172 45.87

Total de ManifestagGes: 375

 App Celular H Atendimento Pessoal
1 Caixa de Sugestdo (Formuldrio da Ouvidoria) m Correspondéncia
W E-mail M Protocolo do TCE

M Site
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TIPOS DE IDENTIFICAGAO

Ordem Tipos de Identificacdo Quantidade %
1 Aberta 193 51.47
2 Sigilosa 77 20.53
3 Andnima 105 28.00

Total de Manifestagdes: 375

H Aberta Sigilosa ®WAn6nima

CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGCOES

Ordem Classificagao Quantidade %
1 Comunicacgdo de Irregularidade 278 74.13
2 Consulta 41 10.93
3 Critica ou Reclamagdo 19 5.07
4 Elogio 4 1.07
5 Solicitagdo de Informagdo ao Publico 32 8.53
6 Sugestdo 1 0.27

Total de Manifestagées: 375

M Comunicagdo de Irregularidade M Consulta Critica ou Reclamagdo

M Elogio M Solicitagdo de Informagdo ao Publico ® Sugestdo
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SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES

Ordem Situagéo Quantidade %
il Aberto 1 0.027
2 Arquivado 374 99.73

Total de Manifestagdes: 375

374

- 14
ABERTO ARQUIVADO

Do total de 375 (trezentos e setenta e cinco) manifestagdes registradas na Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado, apenas 1 (uma) ainda estd em aberto, aguardando analise do
setor competente, pois fora registrada no periodo do recesso. Além disso, das 374 (trezentos
e setenta e quatro) manifestacdes arquivadas, 14 (cartoze) foram autuadas como Processo
de Dentincia ou Representagdo no ambito desta Corte Estadual de Contas, ensejando o
julgamento das supostas irregularidades e/ou ma gestdo, com a consequente reparac¢io do
dano e ressarcimento ao Erario.
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Acoes de desenvolvimento dos processos (servicos)

A Ouvidoria desenvolveu
um Fluxograma paraalinhar osseus
procedimentos internos e, assim,
uniformizar o acompanhamento
da tramitacdo das manifestagdes
nos orgaos subordinados ao
Controle Externo do Tribunal
de Contas do Estado, garantindo
maior celeridade na resoluc¢do das
demandas.

Foram definidos requisitos
minimos de  admissibilidade
das demandas, pautados em
consisténcia, possibilidade fatica
ou juridica e nexo. A partir da
implementac¢do deste Fluxograma,
consequentemente,  estabeleceu-
se um controle mais rigoroso
dos prazos de tramitagdo das
manifestagoes.

REGISTRO DA MANIFESTACAO

NA OUVIDORIA

RESPOSTA
IMEDIATA OU ATE
PROXIMO DIA UTIL

CONFIRMAGAO [}
DO REGISTRO

ATE 3 DIAS UTEIS PARA A OUVIDORIA
INFORMAR QUAL SERA O
ENCAMINHAMENTO

IMPROCEDENCIA

INFORMAR O CIDADAO.
SE FOR CASO DE

INCOMPETENCIA DO TCE-AM,
DAR O CANAL CORRETO

J— PRESIDENCIA**

EM 30 DIAS A CONTAR DO REGISTRO

ARQUIVAMENTO

Reuniao Técnica com as Diretorias do TCE

Com o objetivo de
promover a interagdo entre a
equipe da Ouvidoria e as areas
técnicas do Tribunal de Contas do
Estado, responsaveis pela analise
e promogdo de providéncias em
relacdo as demandas apresentadas,
o Conselheiro Ouvidor, Erico
Xavier Desterro e Silva, conduziu
reunido, no dia 27 de agosto de
2018, com a presenca do Secretario
Geral de Controle Externo, Stanley
Scherrer de Castro Leite, bem
como diretores e membros dos
orgaos técnicos.

Nesta reuniao, o
Conselheiro Ouvidor esclareceu
sobre os prazos e padrio de
atendimento desejaveis a luz da Lei
n. 13.460/2017 (Cddigo de Defesa
do Usuario de Servicos Publicos),
buscando, assim, otimizar
as rotinas de tramitacio das

manifestagdes e, por consequéncia,
alcancar maior celeridade na
anadlise e resolu¢do das demandas,
bem como melhorar a qualidade
das respostas aos demandantes.
Como  resultado  das
tratativas desta reunido, na 33a
Sessdo Administrativa do Tribunal
Pleno, foi discutida e aprovada a
aplicagdo de Peso 2 as demandas

oriundas da Ouvidoria, que
antes nem contavam para efeito
de produtividade dos setores do
Tribunal de Contas do Estado. Tal
mudanga garantiu maior atengdo
e celeridade na andlise e resolucdo
das demandas da sociedade.
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Pesquisa de Satisfacao
dos Servicos Prestados

Em  cumprimento ao
Codigo de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos (Lei n.
13.460/2017), a Ouvidoria, em sua
pagina virtual, criou um espago
para o manifestante avaliar, a partir
de julho, os servi¢os prestados
ao fim do processo de analise
e resposta a sua manifestagdo.
Foram realizadas 22 avaliagbes, o
que corresponde a 12% do total de
demandas recebidas apds o més de
junho do ano passado.

Tal  avaliagdo  servird
como um instrumento de
aperfeicoamento dos servicos a
serem prestados pela Ouvidoria
em 2019, intentando melhores
indicadores e, assim, um
atendimento ainda mais eficaz aos
usuarios, em relagdo, por exemplo,
ao cumprimento dos prazos e as
medidas adotadas para a resolugdo
das demandas.

O resultado da pesquisa
(graficos abaixo) sera registrado no
sitio eletréonico desta Ouvidoria,
com vistas a garantir a sua
publicidade (transparéncia), de
acordo com a aludida Lei.

1 - Emuma escala de 1 a 5, 0 quanto vocé avalia a qualidade do nosso

atendimento?

2 - Em uma escala de 1 a 5, 0 quanto vocé avalia o tempo de anélise da sua *
demanda por esta Ouvidoria?

®ooe

3 - Emuma escala de 1 a 5, qual o seu nivel de satisfagdo com a resposta
final dada pela Ouvidoria?

®ooe

*

4 - Emuma escala de 1 a 5, 0 quanto vocé recomendaria a Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas?

®ocoe

Tribunal de Contas do Estado do Amazonas - Ouvidoria 7



Resultados

1- Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé avalia a qualidade do nosso
atendimento?

10,0

10 (45,5%)

75

50

4(18,2%)
2,5 3 (13,6%) 3 (13,6%)
0,0
1 2 3 4

2- Em umaescala de 1 a5, 0 quanto vocé avalia o tempo de andlise da
sua demanda por esta Ouvidoria?

8
7 (31,8%)
6 0,
5(22,7%)
4(18,2%) 4 (18,2%)
2
0
1 2 3 4 5
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3-Emuma escala de 1 a5, qual o seu nivel de satisfacdo com a
resposta final dada pela Ouvidoria?

8
6 7 (31,8%)
4 5(22,7%)
4(18,2%)
2 N
0
1 2 3

4- Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé recomendaria a Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas?

6 6 (27,3%)
4 5(22,7%) 5(22,7%)
2
3(13,6%) 3(13,6%)
1
0
1 2 3 4 5
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Acoes da Ouvidoria

Termo de Cooperacao Técnica com a Escola de Contas Publicas

Em 16 de maio de 2018, por
meio da assinatura de Termo de
Cooperagdo Técnica, a Ouvidoria
firmou parceria com a Escola de
Contas Publicas do Tribunal de
Contas do Estado objetivando o
fomento ao controlesocial ea defesa
dos usuarios dos servigos publicos,
por meio de agdes voltadas para a
capacitacido técnica de cidadaos,
servidores e gestores publicos, bem
como a sensibilizacdo a respeito
da necessidade de melhoria
e simplificagdo dos servigos
prestados por esta Corte de Contas.

Ainda, faz parte do objeto
do Termo de Cooperagao Técnica
a elaboragdo e implementagdo do
Programa de Defesa dos Usudrios
dos Servicos Publicos prestados
pelo Tribunal de Contas do Estado.

Carta de Servicos

Yy A ’ /
Em atendimento a Lei n. / / ’ / s ’ / ‘ /7
13.460/2017 (Cddigo de Defesa do ys P4
Usuério de Servicos Publicos), a / y , d 7/ / ¢
Ouvidoria do Tribunal de Contas / / ’
2 4

do Estado do Amazonas langou, 3
em 21 de junho de 2018, a sua / Carta de Servigos
¥ 4

Carta de Servigos, com o objetivo
9 Ouvidoria

de informar aos cidadaos, de
forma clara e objetiva, quais sao )

. . i ribunal de contas do Estado do Amazonas
as suas competéncias, os canais e
formas de acesso aos seus servicos

Instrumento de cidadania.

e a qualidade que se deve esperar ’ ’
do atendimento de sua equipe, 7 ¢ /7 /

como prazos legais de respostas e / &

confidencialidade no recebimento F / 7

e tratamento das manifestagoes. V4 " / ? 7/
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Rede de Ouvidorias do Amazonas

No dia 19 de junho de 2018,
o Conselheiro Ouvidor, Erico
Xavier Desterro e Silva, realizou
reunido com o0s representantes
dos orgaos de ouvidoria que
atuam no Estado do Amazonas,
nas diversas esferas de Governo
e nos 3 (trés) Poderes, contando
com 13 (treze) institui¢des, com o
objetivo de promover a integragao
institucional, o compartilhamento
deinformagdes e boas praticas, com
vistas a otimizar a prestacao dos
servicos de ouvidoria a sociedade
amazonense.

Apdés mais 4 (quatro)
reunides ocorridas nos meses
subsequentes, por meio da

assinatura de Protocolo de
Inten¢des, ocorrida durante o 20
Simpdsio Nacional de Ouvidorias,
foi criada no dia 08 de novembro

e

de 2018, a Rede de Ouvidorias

do Amazonas, com a participagao
de 16 (dezesseis) instituicdes
signatdrias

,

No dia 09 de novembro
de 2018, foi eleita a primeira
Coordenaciao  Executiva desta
Rede de Ouvidorias, com a
seguinte composi¢ao: Presidente
de Honra - Erico Xavier Desterro
e Silva, Conselheiro Ouvidor do
Tribunal de Contas do Estado;
Coordenadora - Fabiana Pacifico
Seabra, Coordenadora da
Ouvidoria da Camara Municipal
de Manaus; 1lo Secretario -
Harleson dos Santos Arueira,
Chefe de Gabinete da Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado; e,
2a Secretéria - Seilani Almendros,
Subcontroladora-Geral de
Ouvidoria da Controladoria-Geral
do Estado.
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Encontro Estadual de Ouvidorias “de
olho no futuro”

Em  evento  realizado
pela  Controladoria-Geral  do
Estado (CGE), em 04 de julho de
2018, no Centro de Convengoes

do Amazonas Vasco Vasques

(CCAVV).

/\“ = *_ QN
N :

\g
R

Encontro de Ouvidorias do
Estado do Amazonas

(® pEoLHO
NO FUTURO

04 de julho de 2018

Centro de Convencdes do Amazonas Vasco Vasques,
Avenida Constantino Nery, 5001 - Flores

Inscrigées: www.cge.am.gov.br

oo AT LSUNR.  Cowmoce

&

O evento visando estreitar
as relagdes entre as ouvidorias e
promover a participagao popular,
o Conselheiro Ouvidor Erico
Xavier Desterro e Silva participou
na qualidade de palestrante e a
equipe da Ouvidoria também

Redes Sociais

Em 29 de agosto de 2018,
a Ouvidoria langou suas paginas
virtuais nas Redes Sociais, tais
como o Facebook e o Instagram,
com o objetivo de divulgar sua
atuacdo, eventos e temas relevantes
a esta seara, almejando, por
consequéncia, a aproximagido do
Tribunal de Contas do Estado com
a sociedade.

esteve presente para a realizagdo
de intercambio de experiéncias e
boas praticas, bem como aquisi¢do
de conhecimentos vislumbrando a
otimizag¢ao dos servigos prestados.

A programagdo contava
com palestras de temas voltados

@ ouvidoriatceam v :_o
'8 19 162 145
publicagbes seguidores seguindo
90 Promogoes Editar perfil

Ouvidoria TCE/AM

Produto/servico

A Ouvidoria exerce o papel de mediador e o
facilitador entre o cidad&o e a adm. publica,visando a
prevencdo e combate as praticas ilegais. DENUNCIE!
www.ouvidoria.tce.am.gov.br/

Av. Efigenio Sales, 1155, Parque 10, Manaus, Brazil

VER TRADUGAO

Destaques dos stories v

Ligar Email

F

O
b}

17

AN A A //\ ‘
= L o &
2 Encontro de Ouvidorias do

@ Estado do Amazonas 1%

r. @DE OLHO F

NO FUTURO ¥

= 1 - >
| e e, ) TR ~

aos novos conceitos de atendi-
mento ao publico e transforma-

¢Oes sociais. Foram abordados
temas como a mediacio de con-
flitos na administragdo publica e
a utilizagdo das novas tecnologias.

Q. Ouvidoria Tce/am

Disque Dentncia:
Percebeu irregularidades? 0800 280 0007
Denuncie! Whatsapp:
(92) 98855-0214

-

y‘

?@ Ouvidoria Tce/am
Q @ouvidoriatceam

Adicionar um botao

4 w ®

Publicar Foto Promover Ver como
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Rodas de Cidadania (Programa
de Formacao de Agentes de

Controle Social)

A partir da assinatura do
Termo de Coopera¢ao Técnica
retromencionado, a Ouvidoria
colaborou com o Programa
de Formag¢ao de Agentes de
Controle Social (Profac), de
responsabilidade da Escola de
Contas Publicas, realizando a
atividade complementar intitulada
“Rodas de Cidadania”

As Rodas de Cidadanias
ocorreram em 3 (trés) edicoes
sempre ao fim da sequéncia de 2
(dois) médulosdoProfac,deacordo
com 0s eixos tematicos abordados
neste Programa de Capacitagao.
Os cursistas faziam visitas aos
6rgaos publicos para exercer o
controle social e traziam para o
Tribunal de Contas as dificuldades
e problemas encontrados,
como o descumprimento de
determinagdes legais, por exemplo,
em relacdo ao acesso a informagao
e ao atendimento ao cidadao.

Estiveram reunidos no
Auditério do TCE, as sextas-feiras,
estes cursistas e os representantes
do Poder Publico para ouvir as
demandas oriundas do controle
social e assumir o compromisso de
atendé-las por meio de solugdes e
melhorias nos respectivos servigos

prestados.
Estas demandas e
encaminhamentos ficaram

registrados nas  Cartas de
Compromisso, assinadas pelos
participantes, ao fim de cada
evento. Foram abordados os
seguintes temas: transparéncia

publica e acesso a informagdo, em ||

31 de agosto de 2018; planejamento
orcamentario e licitagdes, em 21 de
setembro de 2018; e Educacgao e
gestdo dos recursos do Fundo de
Manutengao e Desenvolvimento da
Educacao Basica e de Valorizagao
dos Profissionais da Educagio
(Fundeb), em 19 de outubro de
2018.
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Resumidamente, foram assumidos os seguintes compromissos:

O Transparéncia Piblica e Acesso a Informacao

- Aprimorar os respectivos Portais
de  Transparéncia, sobretudo
quanto a disponibiliza¢dio em

tempo real e detalhada das
informagdes, em cumprimento
a Lei da Transparéncia (Lei

Complementar n. 131/2009);

- Promover a capacitagdo dos
servidores publicos estaduais e
municipais a fim de que tomem
conhecimento do disposto na Lei
de Acesso a Informagdo (Lei n.
12.527/2011), por meio de parceria
entre o Tribunal de Contas do
Estado, Controladoria-Geral do
Estado, Associagdo Amazonense
dos Municipios e demais 6rgaos do
Poder Publico;

- Implementar, no ambito das
reparti¢oes publicas, o Servigo de
Informagéo ao Cidadao, com local
adequado destinado a atender e

orientar o publico quanto ao acesso
a informagdes, em atendimento a
Lei de Acesso a Informacao;

- A Secretaria Geral de Controle
Externo se comprometeu a inserir
no escopo de suas auditorias
a afericdo dessas estruturas de
atendimento ao cidadao.

&

[ Planejamento Orcamentario e Licitacoes

- Ampliar e possibilitar a efetiva
participacao popular nos
procedimentos licitatorios, visando
ao acompanhamento do controle
social em todas as fases da licitacao;

- Garantir a concretizacao do
Orcamento Participativo, com a
realiza¢do de ampla divulgagdo das
audiéncias publicas;

- Disponibilizar, nos Portais de
Transparéncia, o inteiro teor das
licitagbes imediatamente apds a
publicag¢do nos diarios oficiais

— 1

g

1
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[ Educacio e gestao dos recursos do Fundeb

- Disponibilizar, nos Portais de
Transparéncia, o inteiro teor das
Prestacoes de Contas ligadas aos
recursos do Fundo de Manutencao
e Desenvolvimento da Educacao
Basica e de Valorizagdo dos
Profissionais da Educacao
(Fundeb), bem como aqueles
oriundos das Associa¢oes de Pais,
Mestres e Comunitarios (APMCs);

- Ampliar e possibilitar a
efetiva  participagdo  popular,
especialmente nos  Conselhos
de Politicas Publicas, com a
implementagdo de um Programa
de Capacitagdo Continuada;

- Garantir a concretizacdo da duragdo do ano escolar, fixado em pelo
menos 200 dias pela Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo, e que as
escolas fundamentais oferecam aos alunos pelo menos 800 horas de
atividades por ano.

27 Simposio Nacional de Ouvidorias

Nos dias 08 e 09 de
novembro de 2018, o Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas
realizou o 20 Simpdsio Nacional
de Ouvidorias, com o tema “Os
30 anos da Constituicdo Cidada
e a evolugio dos mecanismos
de controle’, com o objetivo
de proporcionar a sociedade
amazonense uma discussdo e
reflexdo a respeito da evolugdo dos
mecanismos institucionais e sociais
de controle, acompanhamento e
participa¢do nagestdo publica, ap0ds
a promulgacdo da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de
1988 - a Carta Cidada -, de modo
a debater o papel atual dos 6rgaos
controladores e do controle social,
visando a melhoria dos servicos
publicos, assim como também
propagar os valores fundamentais
do Estado Democratico de
Direito instituidos a partir deste
importante marco normativo.

nusidalEunsttuicaieifaial
3 \ B &) T 5
‘ mecanismosiiejcontsole

Tribunal de Contas do Estado do Amazonas - Ouvidoria 15



Estiveram presentes
membros das institui¢des publicas
de todas as esferas e Poderes do
Estado brasileiro, destacando-
se os oriundos de diversos
Tribunais de Contas do pais, bem
como de instituicdes de ensino e
aquelas voltadas para o exercicio
da cidadania, ou seja, gestores
e servidores publicos, como
também a comunidade académica,
imprensa, movimentos sociais e a
sociedade civil em geral.

Participaram como
palestrantes, entre outros,
representantes de institui¢oes da
area do controle como o Ministro
do Tribunal de Contas da Unido
Benjamin Zymler, o Ouvidor Geral
da Uniao Gilberto Waller Junior,
Procurador-Chefe da Republica
no Estado do Amazonas Edmilson
Barreiros da Costa Junior, a
Promotora de Justica Silvana Nobre
de Lima Cabral, a Superintendente
do Ministério da Transparéncia
e Controladoria-Geral da Uniao
no Amazonas Mona Liza Prado
Benevides Ruffeil e o Secretario
Executivo de Controladoria e
Ouvidoria do Estado do Ceara
Antdnio Marconi Lemos.

O 20 Simpésio Nacional
de Ouvidorias, ainda, foi o
momento da entrega simbolica
dos Certificados dos alunos que
participaram do Programa de
Formagao de Agentes de Controle
Social (Profac), coordenado pela
Escola de Contas Publicas desta
Corte de Contas, bem como
de homenagem ao Relator da
Constituinte de 1988, o Senador da
Republica José Bernardo Cabral.
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1? Corrida das Ouvidorias daRegiao Norte

No dia 08 de dezembro
de 2018, aconteceu a la Corrida
das Ouvidorias da Regido Norte,
iniciativa  capitaneada  pelo
Tribunal Regional do Trabalho
da 1la Regido, contando com o
apoio da Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado do Amazonas
e outros 6rgaos de ouvidoria para
divulgar a sociedade em geral
os servicos prestados por estas
Instituicoes.

Além da divulgagdo dos
servicos prestados pelas ouvido-
rias, o evento, que contou com
mais de 2000 (dois mil) participan-
tes, foi uma comemorac¢do ao Dia
Internacional contra a Corrupgao
(9 de dezembro) e divulgagao da
luta contra o trabalho infantil.

Aplicativo

A Ouvidoria colaborou
com um projeto visando ao de-
senvolvimento de aplicativo de
denuncias e outras manifestacoes
para o Tribunal de Contas do Es-
tado e o Ministério Publico de
Contas, a partir da identificagao
das necessidades dos usuarios dos
servios publicos destas institui-
¢oes. A ferramenta estara dispo-
nivel para download, no exercicio
de 2019, nas plataformas Android
e I0S, como um meio de facilitar
e estimular o exercicio do controle
social, como também de aproximar
a Corte de Contas da sociedade.

O projeto foi coordenado pelo
professor da Universidade

de Ouvidoria

Federal do Amazonas
(UFAM) Danilo Egle Santos Barbo-
sa, Doutor pelo Programa Doutoral

em Informagdo e Comunicagdo
em Plataformas Digitais das
Universidades de Aveiro e do
Porto, em Portugal.

Como uma de suas etapas
de desenvolvimento, o projeto
contou com a realizacio de 3
(trés) reunides de grupo focal, que
contaram com a participacdo de
representantes da Ouvidoria, de
outros segmentos do Tribunal de
Contas do Estado, bem como de
usudrios dos servigos prestados por
esta Corte de Contas e cidadaos em
geral.
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Conclusao

No exercicio de 2018, em suma, a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas, sob a coordenacio do Conselheiro Ouvidor Erico Xavier Desterro e Silva,
conseguiu cumprir o seu desiderato institucional de fortalecer o controle social e aproxima-lo
desta Corte de Contas. Além disso, também garantiu maior celeridade e qualidade na analise
das manifestagoes recebidas, bem como nas diligéncias pertinentes, registrando-se como um
dos fatores positivos de sua atua¢ao o fato de que nenhum cidadéo ficou sem resposta de sua
manifestacao, respeitando-se os prazos legais.

A Ouvidoria otimizou os servi¢os prestados a luz da Lei n. 13.460/2017 (Cddigo de
Defesa do Usuario de Servigos Publicos), por exemplo, por meio da implementagao de sua
Carta de Servicos, que estabeleceu regras e padroes de atendimento, assim como esclareceu
a sociedade quais sao os canais e formas de acesso aos seus servicos, destacando-se, ainda, a
criagdo de ferramenta para a realizacdo de Pesquisa de Satisfacdo, que proporcionard mais
avancos no exercicio vindouro.

Portanto, diante dos avancos e bons resultados alcan¢ados em 2018, considerando
também um diagnoéstico das agdes realizadas, tem-se como perspectiva para o exercicio de
2019 a efetivagdo de mais medidas de aprimoramento em sua atua¢ao, de modo a garantir um
atendimento ainda mais eficaz e efetivo ao cidaddao, bem como, consequente e principalmente,
a melhoria na prestagdo dos servigos publicos dos 6rgaos jurisdicionados do Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas.
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