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. 1- 0 QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria é um canal direto de comunicacao en-
tre o cidadao e o Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas. Exerce, assim, o papel de mediadora e
facilitadora entre o cidadao e a administracao pu-
blica.

A Ouvidoria do TCE-AM foi criada por meio da Reso-
lucao n° 02, de 9 de fevereiro de 2006, e tem como
sua principal funcao contribuir para a melhoria dos
padroes e mecanismos de transparéncias e eficién-
cia das atividades desenvolvidas por este Tribunal.

MISSAO

Impulsionar o controle social das atividades desen-
volvidas pelo TCE-AM, fortalecendo a Cidadaniae a
Democracia Participativa, atuando como um canal
de facil comunicacao e de interlocucao de denun-
cias em relacao aos anseios dos cidadaos, usuarios
e do interesse publico, oferecendo, ainda, elemen-
tos que auxiliem as auditorias realizadas pelo Tri-
bunal.

VISAO

Atingir a exceléncia no fomento do controle social,
sendo instrumento efetivo, eficaz e eficiente do re-
gime democratico.

VALORES

Autonomia
Celeridade
Comprometimento
Eficacia

Etica
Imparcialidade
Participacao
Transparéncia
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»» rrr-  2- ATRIBUICOES

» Receber e examinar comunicagao de irregulari-
dade, duvida, sugestéo, elogio, reclamacao e so-
licitagdo, relativas as atividades desempenhadas
pelo Tribunal de Contas, principalmente as rela-
tadas pela sociedade que tenham relacdo com a
prestacao de servigos publicos pelos érgaos e en-
tidades das administracdes direta e indireta do Es-
tado e Municipios;

» Organizar e interpretar as manifestagdes propos-
tas perante esta Ouvidoria;

» Encaminhar as areas competentes as manifesta-
cbes protocolizadas na Ouvidoria, acompanhando
as providéncias adotadas, garantindo, desta for-
ma, o retorno aos interessados;

» Encaminhar, no que couber, aos Excelentissimos
Conselheiros e Auditores, o resultado das manifes-
tacbes que possuam relacao com cada relatoria,
para que adotem ou determinem a adocgéao por par-
te dos setores competentes, das medidas cabiveis;

06 444444

» Buscar meios efetivos que viabilizem resposta
resolutiva das demandas recebidas;

» Produzir, de forma satisfativa, resposta as mani-
festacbes apresentadas;

» Divulgar através dos diversos canais de comu-
nicacdo da Ouvidoria e do TCE-AM, o trabalho
realizado pela Ouvidoria, assim como prestar in-
formacdes e orientagbes que sejam considera-
das necessarias para desenvolvimento das suas
acoes;

» Receber sugestdes, reclamagdes, denuncias e
propostas de qualquer cidaddo ou entidade relati-
va as questdes ambientais.



120 3- 0 QUE A OUVIDORIA NAO FAZ?

A Ouvidoria, canal de comunicacao entre a socie-
dade e o Tribunal de Contas, nao atua como 6rgao
julgador, auditoria, corregedoria, comissao pro-
cessante ou comissao de ética. Do mesmo modo,
a Ouvidoria do TCE-AM nao recebe solicitacao de
informacao regida pela Lein®. 12.527/2011 - Lei de
Acesso a Informacao.

SOLICITACAO DE INFORMACAO

Em obediéncia a Lei de Acesso a Informacao (Lei
n° 12.527, de 18/11/2011) - que tem como objeti-
vo regulamentar o direito constitucional de acesso
dos cidadaos as informacdes publicas - o Tribunal
de Contas do Estado do Amazonas (TCE-AM) dis-
ponibiliza as informacdes de interesse coletivo ou
geral, conforme estabelece a legislacao federal, por
meio do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) —
setor de responsabilidade da Presidéncia do TCE.

Logo, esse tipo de solicitacao de informacao foge
a competéncia da Ouvidoria, observadas no art.
29, paragrafo primeiro, inciso Xl da Resolucao Ne.

04/2002, e ainda, o disposto no art. 12, inciso |, da
Resolucao Ne°. 13/2012, que regulamenta o acesso
de informacao publica no ambito deste Tribunal.

Para solicita-la, o demandante precisa encaminhar
ao presidente do Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas, a quem compete, como fundamenta-
do, relatar, avaliar e decidir sobre processos admi-
nistrativos.

Conforme o paragrafo terceiro do artigo 10°,da LA,
que trata do“Pedido de Acesso’, apenas documen-
tos que nao possam vir a comprometer a tomada
de decisao e do ato podem ser disponibilizados.

Despesas e receitas da Corte de Contas, legislagoes,
contratos, convénios sao algumas das informacdes
que o cidadao pode consultar.
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»»>»rrr-  4- CANAIS DE COMUNICACAO

1. ATENDIMENTO PESSOAL

Av. Efigénio Salles, 1155 - Parque 10 de Novembro, 1° andar,
prédio anexo, Manaus - AM. De segunda-feira a sexta-feira -
8h as 15h.

2. ATENDIMENTO ELETRONICO

2.1 E-mail: ouvidoria@tce.am.gov.br

2.2 Site: ouvidoria.tce.am.gov.br

3. ATENDIMENTO TELEFONICO

3.1 Disque-Ouvidoria: 0800 280 0007;

3.2 Telefones da Ouvidoria: +55 92 3301-8107 e
+5592 3301-8222;

3.3 WhatsApp: +55 92 8815-1000.
4. ATENDIMENTO POSTAL

Formularios disponiveis gratuitamente pelos Correios ou cor-
respondéncia normal para o seguinte destinatario: Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, Av. Efigénio
Salles, 1155 Parque 10, Manaus/AM - CEP: 69055-736.

08 444444




»»»»>>- 5. TIPOS DE MANIFESTACOES

MANIFESTACAO

COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE

DUVIDA

DEFINICAO NORMATIVA

Comunicacao de possivel ato considera-
do ilegal ou pratica que demonstre uma
ma gestao publica, cuja solucao depen-
da da atuacao de érgao de controle in-
terno e externo.

Pedido de esclarecimento acerca de
uma incerteza em relacao ao fato ou
uma noticia.

CONCEITUACAO

A comunicacao de irregularidade deve
envolver a comunicacao de infracoes dis-
ciplinares, crimes, pratica de atos de cor-
rupcao ou improbidade administrativa
que venham ferir a ética e a legislacao,
bem como as violag¢bes de direitos.

Contribuem para que a finalidade de um
fato ou noticia seja passada a sociedade
de forma correta.
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»»»>>> 5. TIPOS DE MANIFESTACOES

SUGESTAO

ELOGIO

0 114444

Apresentacao de ideia ou formulacao
de proposta de procedimentos de poli-
ticas e servicos prestados pelo Tribunal
de Contas do Estado do Amazonas.

Demonstracao de reconhecimento ou
satisfacao acerca do servico oferecido
e atendimento recebido no Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas.

Essas manifestacdes contribuem de for-
ma individual ou coletiva para o aper-
feicoamento da politica, norma, padrao,
procedimento, decisao, ato de érgao ou
entidade dos Poderes ou servico publico
prestado.

O elogio é uma forma de demonstrar
satisfacao ou felicidade com um atendi-
mento ou com a prestacao de um servi-
co publico.



»»>>>r>- 5. TIPOS DE MANIFESTACOES

RECLAMACAO

SOLICITACAO

Demonstracao de insatisfacao relativa a
um servico publico prestado pelo Tribu-
nal de Contas do Estado do Amazonas.

Requerimento de adoc¢ao de providén-
cia por parte do Tribunal de Contas do
Amazonas, nao abrangido pela Lei de
Acesso a Informacao (Lei n° 12.527, de
18/11/2011).

Para efeito de padronizacao, também
serao consideradas nessa categoria as
criticas a atos da Administracao, de con-
cessionarias de servico publico ou de
servidores, bem como eventuais opini-
oes desfavoraveis.

Este tipo de manifestacao que deve con-
ter, necessariamente, um requerimento
de atendimento ou servico, pode se re-
ferir a uma solicitacdo material ou nao.
A solicitacao pode ser utilizada inclusive
para comunicar problemas.

| 4 23 3 TRT



»»»>»»>  6- RECEBIMENTO E REGISTRO DAS MANIFESTACOES

Sobre o tratamento dado as denuncias an6nimas e a reser-
va de identidade, perfilhamos o entendimento constante
no site da CGU e nas suas instru¢des normativas, conforme
transcricao a seguir.

DENUNCIAS ANONIMAS E
RESERVA DE IDENTIDADE

“A Instrucao Normativa Conjunta
CRG/OGU n° 01, de 24 de junho
de 2014, é uma norma editada em

conjunto pela Ouvidoria-Geral da
Uniao e pela Corregedoria-Geral
da Uniao, com o objetivo de regu-
lamentar o recebimento da denun-
cia anénima e protecao de infor-
macoes relacionadas a identidade
do denunciante.”

"MANUAL DE OUVIDORIA PUBLICA rumo ao sistema participativo. Edicio revisada e ampliada da Colecao OGU. p 36-37. Disponi-
vel em: https://repositorio.cqu.gov.br/handle/1/29959
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»m - a) Denldincia anénima

“A Constituicao Federal de 1988 garante a livre
manifestacao do pensamento, proibindo o ano-
nimato (art. 5°, IV). Entretanto, o Supremo Tribu-
nal Federal relativizou esta proibicao, decidindo
que as autoridades publicas nao podem iniciar
medidas de persecucao, ou seja, processos ju-
diciais ou administrativos, apoiando-se, unica-
mente em pecas apdcrifas ou em escritos anoni-
mos (STF, Ing. 1.957-PR, Rel. Min. Carlos Veloso,
julgado 19/12/2005). Em outras palavras, nada
impede que o Poder Publico, provocado por
uma denuncia anénima, adote medidas desti-
nadas a apurar previamente, com prudéncia e
discricao, a possivel ocorréncia do ato ilicito. O
que nao se pode é iniciar um processo puniti-
vo baseando-se exclusivamente na denuncia
andnima. Nao se pode sequer iniciar um proce-
dimento punitivo somente a partir de uma de-
nuncia anénima. Ou seja, tudo o que se pode
fazer a partir de uma denuncia anénima é a ins-
tauracao de um procedimento investigativo ini-
cial, instaurado e desenvolvido sob responsabi-
lidade do préprio 6rgao publico. Se, a partir dos

resultados dessa investigacao preliminar, novos
fatos forem descobertos, pode-se, ai sim, ter ini-
cio um procedimento investigativo com cara-
ter punitivo (como um processo administrativo
disciplinar). As ouvidorias publicas, portanto,
podem e devem receber denuncias andénimas
e dar-lhes encaminhamento, desde que haja
elementos minimos que permitam a apuracao
dos fatos. Afinal de contas, quando a denuncia
for an6nima nao havera possibilidade de pedir
esclarecimentos adicionais ao cidadao. Se uma
denuncia nao trouxer elementos minimos, a
ouvidoria nao deve encaminha-la ao 6rgao res-
ponsavel pela apuracao, pois nada podera ser
feito. Sobre o tema, veja-se o enunciado n°. 03
da CGU, de 05 de maio de 2011:

Enunciado CGU n.° 03. Dela¢Go anénima.
Instauragdo. A dela¢Go anbénima é apta a
deflagrar apuracéo preliminar no dmbi-
to da Administragdo Publica, devendo ser
colhidos outros elementos que a compro-
vem.”

"MANUAL DE OUVIDORIA PUBLICA rumo ao sistema participativo. Edicio revisada e ampliada da Colecdo OGU. p 36-37. Disponi-
vel em: https://repositorio.cqu.gov.br/handle/1/29959
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»e - b) Reserva de identidade

“Com relagao a protecao da identidade do de-
nunciante, surge uma questao complicada:
diante da Lei de Acesso a Informacao, como o
orgao ou entidade deve proceder quando um
agente publico denunciado formulou pedido
para conhecer a identidade daquele que o de-
nunciou? A Lei de Acesso a Informacao prevé,
como regra geral, o acesso ainformacao publica,
enquanto o sigilo deve ser tratado como exce-
¢ao. Por um lado, conhecer o denunciante é im-
portante para o exercicio da ampla defesa. Por
outro, a nao revelacao de sua identidade pode
ser fundamental para a preservacao de sua inte-
gridade fisica ou para que nao sofra represalias
por parte do denunciado. Tentando solucionar a
questao, no intuito de proteger tanto a integri-
dade do denunciante quanto o direito de ampla
defesa do acusado, a CGU vem considerando
que o nome do denunciante constitui informa-
¢ao pessoal, protegida, nos termos do art. 31 da
LAI, pelo prazo de cem anos. Este é o entendi-
mento que prevaleceu na redagao da Instrucao
Normativa Conjunta CRG/OGU n°01/2014”

"MANUAL DE OUVIDORIA PUBLICA rumo ao sistema participativo. Edicio revisada e ampliada da Colecdo OGU. p 36-37. Disponi-

vel em: https://repositorio.cqgu.gov.br/handle/1/29959
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Antes de serem classificadas, as manifestacoes, se
for o caso, devem preencher determinados requisi-
tos minimos de admissibilidade a fim de que sejam
consideradas APTAS ou INAPTAS para apuracao.

Tal analise deve pautar-se pelos parametros abai-
xo elencados e sera realizada com base nas infor-
macodes prestadas pelo reclamante/denunciante,
devendo ser ressaltado que nao cabe a Ouvidoria
do TCE-AM investigar acerca da veracidade das in-
formacobes prestadas, nao impedindo, no entanto,
que a Ouvidoria busque previamente, informacoes
adicionais para o encaminhamento adequado do
assunto.

Esses requisitos minimos de admissibilidade sao:
consisténcia, possibilidade fatica ou juridica e
nexo causal.

Havera consisténciaquandoasideiasapresentadas,
a exposicao dos fatos e estrutura de pensamentos
contidos na manifestacao permitirem deduzir ou

dddddds 7- REQUISITOS MiNIMOS DE ADMISSIBILIDADE

inferir uma narrativa plausivel. A possibilidade fati-
ca é verificada com base na légica, devendo o ob-
jeto da manifestacao ser passivel de ser alcancado
no mundo real. A possibilidade juridica, ressalte-se
também que o fato de uma de manifestacao ter
sido acolhida, ou seja, considerados presentes 0s
requisitos minimos de admissibilidade, nao impli-
ca necessariamente na abertura de protocolo.

Abaixo, listamos um rol exemplificativo de alguns
temas relacionadas com as atividades de controle
do TCE, com alguns elementos basicos que pos-
sam facilitar e/ou auxiliar na apuracao das mani-
festacoes.

PPOPIr s 15



dddddds 7- REQUISITOS MiNIMOS DE ADMISSIBILIDADE

7.1. LICITACAO 7.2. CONTRATOS

7.1.1 Orgéo contratante;

7.1.2 Empresa vencedora da licitacao;
7.1.3 Tipo de Licitacao;

7.1.4 Edital;

7.1.5 Objeto e valor;

7.1.6 Data da licitacao;

7.1.7 Publicacao do edital;

7.1.8 Contrato formalizado com o numero, ano,
data, e publicacao;

7.1.9 Descricao da irregularidade e data que ocor-
reu.
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7.2.1 Orgéo contratante;
7.2.2 Empresa contratada;
7.2.3 Processo Licitatério;

7.2.4 Numero do contrato, ano, data, valor e publi-
cagao;

7.2.5 Objeto;
7.2.6 Empenho, valor e data;

7.2.7 Origem do Recurso (Federal, Estadual ou Mu-
nicipal);

7.2.8 Descricao da irregularidade e data que ocor-
reu.



dddddds 7- REQUISITOS MiNIMOS DE ADMISSIBILIDADE

7.3. CONCURSO PUBLICO

7.3.1 Numero do edital com indicacao da data de
publicacao do mesmo;

7.3.2 A homologacao do resultado final com a indi-
cacao da data do mesmo;

7.3.3 Atos de nomeacdes com a indicacao da data
de publicagcao dos mesmos;

7.3.4 Relagao de classificacao do resultado prelimi-
nar;

7.3.5 Criacao da comissao de concurso;

7.3.6 Descricao da irregularidade;

7.4. OBRAS PUBLICAS

7.4.1 Localizacao da obra;
7.4.2 Descricao da obra em execucao;

7.4.3 Reforma ou ampliacao;

7.4.4 Contrato ou Convénio;
7.4.5 Descricao da irregularidade;

7.4.6 Registro fotografico.

7.5. CONTRATACAO DE PESSOAL E ACUMU-
LO DE CARGOS

7.5.1 Nome do favorecido;

7.5.2 Cargo ou funcao ocupada;
7.5.3 Lotacao;

7.5.4 Data da irregularidade;

7.5.5 Descricao da irregularidade.

I3
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dddddds 7- REQUISITOS MiNIMOS DE ADMISSIBILIDADE

7.6. CONTRATACAO TEMPORARIA DE PESSOAL 7.8. PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO

7.6.1 Relacao nominal de servidores temporarios 7.8.1 Orgéo prestador;
com a indicacao do “cargo” para o qual foi contra- 7.8.2 Area de Atuacao:
tado e a data de admissao;

7.8.2.1 Saude;
7.6.2 Indicacao do edital do Processo Seletivo Sim- -
plificado que os selecionou ou se foi contratado de 7.8.2.2 Educacao;
forma direta; 7.8.2.3 Seguranca Publica;

7.6.3 Descricao da irregularidade. 7.8.2.4 Incentivo a economia;

7.8.2.5 Incentivo a atividade rural/agricola;

7.7. ACUMULO DE CARGOS PUBLICOS 7.8.2.6 Vigilancia Sanitéria:

7.7.1 Nome completo do servidor; 7.8.2.7 Infraestrutura;

7.7.2 Os cargos e/ou fungdes que acumula; 7.8.2.8 Cultura e Turismo;

7.7.3 Data de admissao em cada cargo; 7.8.2.9 Transito;

7.7.4 Orgéos envolvidos; 7.8.2.10 Outros;

7.7.5 Alotacao em cada cargo; 7.8.3 Data do ocorrido;

7.7.6 Cargo horaria em cada cargo; 7.8.4 Servidor/Envolvidos;

7.7.7 Data da irregularidade. 7.8.5 Descricao da irregularidade.
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24 d 42

8- FASE DE ENCAMINHAMENTO

Finalizada a fase de classificacao,
as manifestacbes serao encami-
nhadas por meio eletrénico aos
setores do Controle Externo com-

petentes para processamento da
matéria e eventuais providéncias
e resposta a Ouvidoria Geral.




4444448

As manifestacdes que gerarem protocolos de ouvi-
doria serdo cadastradas em banco de dados infor-
matizado, contendo numero sequencial, que sera
reiniciado anualmente.

O registro devera informar a distribuicao que foi
promovida, conforme sua natureza e/ou érgao a
que se direcionem, permitindo ao publico e a Ou-
vidoria 0 acompanhamento do encaminhamento
dado as manifestacoes.

Os interessados poderao acompanhar o andamen-
to dos seus protocolos por meio do Sistema da Ou-
vidoria, disponibilizados no sitio eletrénico: http://
www.tce.am.gov.br/ouvidoria.

Os requerentes serao notificados acerca das con-
clusoées alcancadas em suas reclamacoes.
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9- ACOMPANHAMENTO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS




As manifestacdes apresentadas a Ouvidoria, uma
vez analisadas e devidamente classificadas e enca-
minhadas, serao consideradas concluidas para fins
de relatorio.

A classificacao quanto a conclusao devera ser feita
utilizando um dos seguintes motivos: a) Proceden-
te; b) Improcedente; ¢) Parcialmente Procedente.

As manifestacdes procedentes sao autuadas como
Processo de Representacao ou Denuncia, confor-
me 0 caso, ou serao levadas ao relator para juntada
ao Processo que ja trate sobre 0 assunto. Apos isso,
serao arquivadas no ambito da Ouvidoria, uma vez
que receberao analise em processo de controle ex-
terno.

As manifestacdes improcedentes, assim que co-
municada essa classificacdao ao demandante, serao
arquivadas.

232 10- CONCLUSAO DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes parcialmente procedentes ocor-
rem quando o demandante apresenta mais de
uma demanda dentro de uma Unica manifestacao,
e somente parte da demanda é considerada proce-
dente. Nesse caso, a demanda improcedente sera
arquivada e a demanda procedente recebera o
mesmo tratamento das manifestacdes proceden-
tes citadas no paragrafo anterior.
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JA 20 11- CONCEITOS

DEMANDAS/MANIFESTACOES: todos os atendi-
mentos realizados pela Ouvidoria (comunicacao
de irregularidade, duvida, sugestao, elogio, recla-
macao e solicitacao), através de seus diversos ca-
nais de atendimento.

MANIFESTACOES CADASTRADAS: atendimentos
realizados pela Ouvidoria cadastrados no sistema
informatizado de gerenciamento de dados (SPE-
DE) pelo préprio demandante/manifestante ou
pela equipe técnica da Ouvidoria;

DEMANDANTE/MANIFESTANTE: pessoa fisica ou
juridica que encaminha uma manifestacao a Ouvi-
doria do TCE-AM;

UNIDADE TECNICA: setor ligado a Secretaria de
Controle Externo do TCE-AM que atua em matéria
relacionada com o conteudo da manifestacao en-
caminhada;

22 444444

ENVOLVIDOS: pessoa fisica ou juridica descritas
no objeto da manifestacao.

RELATOR: conselheiro do Tribunal de Contas do
Estado do Amazonas responsavel por analisar pre-
cipuamente um processo, sendo de sua compe-
téncia apresentar o relatério (resumo sobre o que
ocorreu No processo) e o voto (a sua decisao a res-
peito do caso) aos demais membros do Tribunal
Pleno.

SPEDE: sistema de Processos e Documentos Ele-
tronicos.






@T Ouvidoria

Av. Efigénio Salles, 1155 - Parque 10 de No-
vembro, 1° andar, prédio anexo, Manaus - AM

ouvidoria.tce.am.gov.br

ouvidoriatceam €9 ouvidoriatceam



