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Em cumprimento ao disposto no art. 30, inciso I, da Lei Fe-
deraln®12.527,de 18/11/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) , assim
como no art. 14, inciso Il, da Lei Federal n°® 13.460, de 26/06/2017
(Lei sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio
dos servicos publicos), a Ouvidoria do Ministério Piblico de Contas
de Santa Catarina (MPC/SC) apresenta relatorio anual contendo in-
formacdes sobre o recebimento e o atendimento de denuncias, re-
clamacoes, elogios, sugestoes e solicitacOes, bem como pedidos de
acesso a informacdo, relativos ao ano de 2019.
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Ministério Publico de Contas de Santa Ca-
tarina foi implantada em 27 de marco de 2019 e atualmente tem
sua regulamentacdo estabelecida pelo seu Regimento Interno,
Portaria MPC n°® 48/2018, de 4 de setembro de 2018, que assim
define sua competéncia:

Art. 78. A OQuvidoria tem por objetivo contribuir para elevar
continuamente os padrdes de transparéncia, presteza e seguranca
das atividades dos membros, 6rgdos e servicos auxiliares da
Instituicdo.

§ 1° A ouvidoria deverd criar canais permanentes de comunicacdo
e interlocucdo que permitam o recebimento de representacoes,
dendncias, reclamag0es, criticas, apreciacdes, comentarios, elogios,
pedidos de informacOes e sugestdes de cidaddos, entidades
representativas, orgdospublicoseautoridades,bemcomoaobtencdo,
por parte destes, de informacdes sobre aces desenvolvidas pela
Instituicdo.

§ 2° As noticias de irreqularidades, representacdes, reclamacoes e
denlncias deverdo ser minimamente fundamentadas e, quando
possivel, acompanhadas de elementos de prova.

Art. 79. Compete a Ouvidoria:

| - receber, examinar e encaminhar reclamacdes, criticas, aprecia-
¢Bes, comentarios, elogios, pedidos de informacdes e sugestdes so-
bre as atividades desenvolvidas pelo Ministério Publico de Contas;

Il - receber e registrar representacdes, dendncias e comunicacdes
contendo informacdes relevantes sobre atos administrativos e de
gestdo praticados por 6rgdos e entidades da Administracdo PUbli-
ca, distribuindo-as aos Procuradores do Ministério PUblico de Contas
para o devido encaminhamento, mediante critérios definidos pelo
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Colégio de Procuradores;

IIl - elaborar e encaminhar ao Procurador-Geral e ao Conselho Supe-
rior do Ministério PUblico de Contas, trimestralmente, relatério con-
tendo a sintese das representacdes, das denuncias, das reclamacdes,
das criticas, das aprecia¢des, dos comentarios, dos elogios, dos pedi-
dos de informacdes e das sugestdes recebidas, destacando os enca-
minhamentos dados a cada expediente e, se for o caso, os resultados
concretos decorrentes das providéncias adotadas;

IV - manter os registros dos expedientes enderecados a Ouvidoria,
informando ao interessado sobre as providéncias adotadas, exceto
nas hipoteses legais de sigilo;

V - organizar e manter arquivo da documentacdo relativa as repre-
sentagdes, denuncias, reclamagoes, criticas, apreciagbes, comen-
tarios, elogios, pedidos de informacdes e sugestdes enderecadas a
Ouvidoria, inclusive das respectivas decisoes;

VI - informar ao Procurador-Geral, ao Conselho Superior do Ministé-
rio Publico de Contas e ao Conselho Nacional do Ministério PUblico,
sempre que solicitado, sobre o panorama geral das representacoes,
das denuncias, das reclamagoes, das criticas, das apreciacdes, dos co-
mentdrios, dos elogios, dos pedidos de informacdes e das sugestdes
recebidas bem como sobre questées pontuais a elas relacionadas;
VIl - propor ao Procurador-Geral a elaboracdo de levantamentos e
diagnosticos acerca das rotinas e resultados operacionais dos rgaos
do Ministério Publico de Contas, podendo coordenar projetos com
tais objetivos e sugerir medidas tendentes ao equacionamento de
anomalias ou problemas pontuais eventualmente detectados;

VIl - divulgar, permanentemente, seu papelinstitucional na socieda-
de, em articulacdo com a Assessoria de Comunicagdo;

IX - propor e definir critérios, junto as unidades do Ministério PUblico
de Contas, para o encaminhamento, exame da demanda e comuni-
cacdo do resultado da averiguacdo e das providéncias requeridas,
para garantir ao cidaddo o retorno rapido de orientacdo, informacdo
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ou resposta; e
X - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.

Art. 80. A comunicacdo com a Ouvidoria poderad ser feita:

| - pessoalmente, mediante depoimento que sera reduzido a termo;
Il - por correspondéncia remetida por via postal ou fac-simile;

Il - por via telefénica, hipotese em que o conteddo da conversacao
serd gravado e reduzido a termo, mediante autorizacdo dos interlo-
cutores; e

IV - porvia eletronica, por mensagem eletrdnica ou na pagina oficial
do Ministério Publico de Contas na internet.

Art. 81. As func¢Oes da Ouvidoria serdo desempenhadas por servidor
nomeado pelo Procurador-Geral, apds aprovacdo pelo Colégio de
Procuradores.

Paragrafo Unico. O servidor responsavel pela Ouvidoria sera substi-
tuido, nas suas faltas, impedimentos, férias e licencas, por servidor
designado pelo Procurador-Geral.

Subsec¢do I: Servico de Informagdo ao Cidadao

Art. 82. 0 Servico de Informacdes ao Cidaddo vincula-se a Ouvido-
ria do Ministério Publico de Contas, e tem por finalidade garantir ao
cidaddo obter informacdes dos drgdos publicos em observancia ao
principio da publicidade e da transparéncia da Administracdo PUbli-
ca, nos termos da Lei Federaln. 12.527/11.

Art. 83. Compete ao Servico de Informacdes ao Cidaddo do Ministério
PUblico de Contas:

| - orientar o cidaddo sobre o local e meios de comunicacdo viabili-
zados pela tecnologia de informacdo, disponibilizados para acessar
ainformacdo desejada;
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Il - informar sobre a forma de acesso ou adotar providéncias para
disponibilizacdo de informacdes auténticas contidas em registros ou
documentos mantidos pelo Ministério Publico de Contas;

[l - orientar o acesso ou fornecer informacdes sobre:

a) as atividades exercidas pelo Ministério Publico de Contas, sua es-
trutura organizacional, enderecos e telefones das unidades e hora-
rios de atendimento ao publico;

b) a gestdo do Ministério Publico de Contas, utilizacdo dos recursos
orcamentdrios, licitacdes e contratacdes;

) gestdo e despesas com pessoal.

IV - orientar sobre os procedimentos para acessar informacdes sobre
as atividades de controle externo;

V - prestar informac@es sobre a tramitacdo de documentos e proces-
sos no ambito do Ministério Publico de Contas;

VI - receber os pedidos encaminhados ao SIC e remeté-los as unida-
des competentes para deferimento e manifesta¢cdo, conforme o caso;
VIl - registrar, monitorar o andamento e prestar a informacdo reque-
rida, ressalvadas as informacoes sigilosas ou pessoais, observado o
prazo legal; e

VIII - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.

Suaformalizacao acompanha o movimento de consolidagdo
dos canais de comunicacdo efetivos entre usuarios e organizacdes,
bem como o processo de atualizacdao do MPC/SC junto ao controle
social. Desse modo, com a colabora¢do do cidadao, a Ouvidoria tra-
balha para a melhoria dos servicos publicos prestados no ambito do
Estado de Santa Catarina.

Portanto, a Ouvidoria é um canal de comunicacdo direto e
desburocratizado entre o cidaddo e o Ministério Publico de Contas,
pronto para receber, analisar e encaminhar dentncias, reclama-
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¢Oes, elogios, sugestdes, solicitacbes e pedidos de informacdes re-
lacionados aos servicos e atividades desenvolvidas no ambito desta
Instituicdo e pelo Governo do Estado e seus Municipios.

2. DEMANDAS ATENDIDAS PELA OUVIDORIA

Além de ser um canal de comunica¢do entre o cidaddo e o 6r-
gdo, a Ouvidoria também desempenha o papel de informar a popu-
lacdo acerca das atribuicbes e dos limites de atuacdo deste Ministério,
orientando os cidaddos a buscarem atendimento nos érgaos corretos
- seja no ambito da nossa prépria Instituicdo, seja em entidades exter-
nas - a fim de que suas demandas sejam efetivamente atendidas.

No ano de 2019 foram registradas 98 demandas.

Manifestacdes recebidas por més

20
18
16
14

12
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Manifestacoes recebidas por trimestre e total anual

Manifestacoes | Manifestacoes indice de
recebidas Resolvidas |resolutividade

27 de margané 21 - Lo0%
de junho
27 de junho a 26 55 5 005
de setembro
27 de setembro a ]
31 de dezembro 100%

2.1.Mudanca do sistema adotado pela Ouvidoria

A Ouvidoria do MP(/SC, desde sua inauguracao, utilizou o
sistema e-0Ouv, oferecido de forma gratuita pela Controladoria-
-Geralda Unido - CGU, para cadastro e gerenciamento de suas ma-
nifestacdes.

Em agosto de 2019 foi disponibilizada pela CGU a nova Pla-
taforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala-Br.
Em substituicdo ao e-Ouyv, essa plataforma permite aos cidaddos
fazer pedidos de informacdes publicas e manifestacfes de ouvi-
doria, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o C6-
digo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

2.2.Tipos de manifestacOes recebidas na Ouvidoria

Neste primeiro ano de funcionamento da Ouvidoria, foram
registradas 74 denuncias, sendo 37 delas com identificacdo do de-
nunciante (38%). As outras 37 foram recebidas de forma anénima, o
que o sistema classifica como comunicacdo (38%), sendo que destas,
3 foram recebidas e 1 encaminhada para ouvidorias de outros Orgao.

Ainda com relacdo ao tipo de manifestacdo, foram recebidos
9 pedidos de informacdo (9%) e 15 solicitacOes (15%), sendo que 2
delas foram encaminhadas aos 6rgaos competentes.

Manifestagdes por tipo

Solicitagdo encaminhada para outra ouvidoria
Solicitagdo

Pedido de informagdo

Dendincia

Comunicagdo recebida de outra ouvidoria

Comunicagdo encaminhada a outra ouvidoria

Comunicacao

2.3.Canais de entrada utilizados

No exercicio de 2019, 31 manifestacbes foram registrada
através do e-Ouv/Fala-Br (31%), disponivel no link da Ouvidoria, no
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sitio do MPC/SC (www.mpc.sc.gov.br), 37 foram recebidas por e-mail
(38%), 20 recebidas por carta (21%), 1 presencialmente (1%), 7 por
whatsapp (7%), 1 por twitter (1%) e 1 pelo Instagram (1%). Portanto,
o meio eletronico foi 0 mais utilizado pela maioria dos manifestantes
que procuram este 6rgdo, totalizando 77 dos registros.

Canais de entrada utilizados

Presencial
Whatsapp
Twitter

Instagram

e-Ouv/Fala-BR

E-mail

Carta

2.4. Distribuicdo das manifestacoes

Havendo elementos suficientes para adocdo de providén-
cias, as manifestacdes que possam demandar a atuacdo do MPC/SC
sdo encaminhadas aos Gabinetes dos Procuradores, sequindo rodi-
zio de distribuicdo.

Sdo encaminhadas ao setor competente para providéncias
cabiveis, conhecimento ou para prestar informacdes, as demandas
que ndo possam ser respondidas diretamente pela Ouvidoria.
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http://www.mpc.sc.gov.br

Manifestagoes por setor

2%

H Adersen Flores

H Cibelly Farias

M Diogo Ringenberg
@ Ouvidoria

M Recursos Humanos

M Encaminhadas a outro érgao

P Quantidade de

Gabinete do Procurador Aderson Flores 11
Gabinete da Procuradora Cibelly Farias 34
Gabinete do Procurador Diogo R. Ringenberg 34
Ouvidoria 14
Recursos Humanos 2
Encaminhadas a outro 6rgao 3

0 numero reduzido de manifestacdes recebidas pelo Gabine-
te do Procurador Aderson Flores deve-se ao afastamento do mesmo,
de 13 dejunho a9 de dezembro de 2019, para tratamento de salde.
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2.5. ManifestacBes por Municipio.

Os Municipios de onde mais procederam as demandas da ou-
vidoria no presente ano estdo demonstrados no grafico abaixo:

Numero de manifestacdes por municipios
catarinenses

5 1 M Nimero de manifestagdes

& S F
@\? Q\ Q‘QQ}Q?’

3. PRAZOS DE RESPOSTA

Segundo artigo 16 da Lei 13.460/2017, o Orgdo tem 30 dias
para encaminhar a decisao administrativa final ao cidadao, a partir
do registro realizado pela Ouvidoria. Esse prazo pode ser prorrogado
porigual periodo, mediante solicitacdo justificada.

Para os Pedidos de Informacdo o prazo de resposta € 20 dias,
podendo ser prorrogados por mais 10 dias, mediante justificativa ex-
pressa, conforme artigo 11, §1°e § 2°da Lei 12.527/2011.
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Em 2019, o prazo médio de resposta ao cidaddo foi 11 dias,
conforme relatério gerado no site http://paineis.cqu.gov.br/resol-
veu/index.htm, sendo que 62 manifestacoes foram respondidas em
até 10 dias. Uma solicitacdo foi respondida em 31 dias, porém dentro
do prazo estabelecido no sistema Fala-Br. Apenas uma demanda foi
respondidafora do prazo, com atraso de 8 dias. Observa-se, portanto,
que 98,98% das demandas foram atendidas dentro do prazo.

Prazo de resposta Quantitativo

0al0dias 62 63,26%
11 a 20 dias 19 19,39%
21330dias 15 15,31%
Acima de 30 dias 2 2,04%

Total 98 100%

4.PESQUISA DE SATISFACAO JUNTO AOS
USUARIOS DOS SERVICOS DA OUVIDORIA

Sdo realizadas pesquisas de satisfacao com os cidadaos
que utilizam o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(Fala-Br).

0 objetivo da pesquisa € gerar informacdes qualitativas
sobre o atendimento as manifestacfes de ouvidoria (dendncias,
reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios), direcionadas as
Ouvidorias integradas ao sistema da CGU.
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

A pesquisa é realizada semanalmente com os manifestan-
tes do Fala-Br que receberam respostas conclusivas. 0s cidadaos
recebem um e-mail convidando-os a responder um questionario.

No presente ano, apenas 7 pessoas responderam a pesqui-
sa, conforme grafico abaixo.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

O, @ T

Legenda: @ siM PARCIALMENTE @ NAO

http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

5. PARTICIPACAO E REPRESENTACAO EM CURSOS E EVENTOS

A equipe da Quvidoria do MPC/SC esteve presente, no de-
correr de 2019, em quatro cursos de capacitacdo para agentes
que atuam em ouvidorias publicas e servicos de informacdo ao
cidadao. Esses cursos fazem parte do Programa de Formacdo Con-
tinuada em Ouvidoria - Profoco, e foram oferecidos de forma gra-
tuita pela CGU - Controladoria-Geral da Unido.

Nome dos cursos e servidores que participaram:

- Curso "Introducdo a Lei de Acesso a Informacdo”, em Floriandpolis-
SC, nos dias 2 a 4 de abril de 2019. Participaram as servidoras Camila
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Galotti Stringari Demarche, Deborah Elisa Makowiescky de Espindola
e Marita de Carvalho Bastos.

- Curso "Defesa do Usudrio e Simplificacdo”, em Floriandpolis-SC, nos
dias 11 a 13 de junho de 2019. Participaram as servidoras Deborah
Elisa Makowiescky de Espindola e Marita de Carvalho Bastos.

- Curso "Atendimento em Ouvidoria”, em Florianopolis-SC, nos dias
24 3 26 setembro de 2019. Participaram as servidoras Camila Galotti
Stringari Demarche e Deborah Elisa Makowiescky de Espindola.

- Curso "Tratamento de Denuncias em Ouvidoria”, em Florianopolis-
SC,nosdias 25 a 27 denovembro de 2019. Participaram as servidoras
Camila Galotti Stringari Demarche e Deborah Elisa Makowiescky de
Espindola.

As servidoras Gisiela Klein e Marita de Carvalho Bastos par-
ticiparam do "Seminario Regional de Ouvidoria”, oferecido gratui-
tamente pelo Profoco em Florianopolis, nos dias 28 e 29 de no-
vembro de 2019.

Ainda em 2019, a Ouvidoria MPC/SC submeteu um relato
técnico ao "Il Congresso Internacional de Desempenho do Setor
Publico (CIDESP)", realizado de 2 a 4 de setembro do referido ano,
em Floriandpolis. O relato foi aprovado para integrar o Tema 8:
Transparéncia, Participacdo e Controle Social. O titulo do trabalho
aprovado € «0uvidoria publica como instrumento essencial ao es-
tado democratico de direito: a reestruturacdo do setor no MPC/SC»
e esta disponivel no link:

http://wwwy.cidesp.com.br/index.php/Icidesp/3cidesp/schedConf/presentations
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6. ACOES DERIVADAS DE MANIFESTACOES
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Por meio do Sistema e-0Ouv, a Agéncia Brasileira de Inteli-
géncia (ABIN) encaminhou ao MPC/SC denuncia anénima em 19
de junho de 2019. As informacOes foram tramitadas totalmente
pelo sistema, sem necessidade de comunicacgdo via e-mail ou te-
lefone, 0 que permitiu maior celeridade ao processo. Ao receber a
manifestacdo, a Ouvidoria do MPC/SC analisou o contetdo e enca-
minhou ao Gabinete da Procuradora Cibelly Farias, de acordo com
rodizio previsto no fluxo do setor.

Outro caso que merece destaque é a manifestacdo recebi-
da pela Ouvidoria do MPC/SC em 3 de abril de 2019. Trata-se de
denuncia referente a problemas com pessoas em situacdo de rua
em Florianopolis. 0 tema vinha sendo tratado pela Secretaria Mu-
nicipal de Assisténcia Social de Florianopolis, que também integra
0 Sistema Fala-Br. Nesse contexto, a manifestacao foi tramitada
do MPC/SC para a Secretaria via sistema.

Importante salientar que, em ambos 0s €asos, 0 cidadao au-
tor da denuncia recebeu automaticamente as notificacdes sobre a
tramitacao de sua manifestacdo. Os servidores que operam o Fa-
[a-Br tém, ainda, a opcdo de acrescentar informacdes para o cida-
dao sobre os motivos da movimentacdo de um Orgdo para outro.
Tal ferramenta, além de contribuir para a celeridade e eficiéncia do
servico, se presta a educacdo para a cidadania ao orientar sobre as
competéncias de cada instancia na Administracdo Publica.

Uma cidada solicitou ao MPC/SCem 12/11/2019, via Lei de
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Acesso a informacdo (Lei 12.527/2011), acesso a composicdo da
CPDA, além de outros dados. A partir dessa consulta o Ministério
PUblico de Contas de Santa Catarina (MPC/SC) publicou a portaria
N°146/2019 designando a Comissdo Permanente de Avaliacdo de
Documentos (CPAD), que tem por finalidade estabelecer procedi-
mentos quanto a gestdo documental no ambito do MPC/SC.

Alei que regulamenta a CPDA - Lei 8159/1991 em seu De-
creto Regulamentador N° 4073/2002, Capitulo IV Secdo |, Art. 18
- faz referéncia a érgdos e entidades da Administracdo Publica
Federal. Entretanto, o MPC/SCjulgou relevante a criacao de tal co-
missdo no ambito do proprio Ministério PUblico de Contas.

A CPDA é responsavel pela avaliacdo dos documentos pro-
duzidos e acumulados no Orgdo, identificando os documentos
para guarda permanente ou para eliminacdo. O trabalho dessa
comissdo é relevante porque vai garantir a gestdo, organizacdo e
transparéncia desses documentos.

Outro resultado positivo foi gerado por uma denuncia feita
através de nossa Ouvidoria. 0 MPC expediu no dia 27 de setem-
bro de 2019 a Notificacdo Recomendatoria MPC/GPCF/032/2019,
destinada a Prefeitura e a Secretaria Municipal de Educacdo de
Floriandpolis. Subscrita pela Procuradora Cibelly Farias, o objetivo
foi recomendar que a Prefeitura Municipal apresentasse, no prazo
de 3 meses, um plano de trabalho para solucionar o problema de
falta de vagas na rede municipal de ensino, especificamente no
Norte da Ilha.

A dendncia informava que aproximadamente 400 criancas
ndo estariam conseguindo vagas nas escolas da regido. Aléem de
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recomendar a elaboracdo do plano de trabalho, a Procuradora
solicitou informacdo acerca da lista de espera de vagas em toda
Rede Municipal de Ensino, categorizada por faixa-etaria e distri-
buicdo geografica.

7. CONCLUSAO

Neste primeiro ano de trabalho muita coisa mudou na re-
lacdo entre MP(C/SC e o cidaddo. Além de receber diferentes tipos
de manifesta¢fes da sociedade (denuncia, reclamacdo, elogio,
sugestdo, solicitacdo de providéncias e pedidos via Lei de Acesso a
Informacdo), a Ouvidoria também se esforca para que as acdes do
MPC/SCsejam transparentes ao cidadado.

Além de realizar nossas tarefas didrias com eficiéncia e efi-
cacia, temos a obrigacdo de prestar contas a sociedade. Afinal, é
para ela que trabalhamos. E a Ouvidoria € um dos canais usados
pelo MPC/SC para se comunicar com a sociedade.

Cientes disso, continuaremos a colaborar com o fortaleci-
mento da cidadania e da democracia participativa, buscando des-
pertar em cada integrante da Institui¢do a importdancia de atender
as solicitaces do cidaddo, contribuindo, assim, para o aperfei-
coamento e melhoria das atividades prestadas por este Ministério
especializado.

Floriandpolis, 12 de maio de 2020.
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