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1. APRESENTAGAO

Implantada pelo Regimento Interno do Ministério Publico de Contas, Portaria
MPC n? 48/2018, alterada pela Portaria MPC n® 08/2021%, a Ouvidoria é um canal de
comunicagao direto e desburocratizado entre o cidaddao e o Ministério Publico de
Contas, pronto para receber, analisar e encaminhar denuncias, reclamagdes, elogios,
sugestdes, solicitacdes e pedidos de informacbes relacionados aos servicos e
atividades desenvolvidas no ambito desta Instituicdo e pelo Governo do Estado e seus
Municipios.

Nesse sentido, sua formalizacdo em 27 de margco de 2019 acompanha o
movimento de consolidacdo dos canais de comunicacdo efetivos entre usuarios e
organizacdes, bem como o processo de atualizagdo do MPC/SC junto ao controle
social. Desse modo, com a colaboracdo do cidaddo, a Ouvidoria trabalha para a
melhoria dos servicos publicos prestados no ambito do Estado de Santa Catarina.

Assim, em atendimento ao disposto no art. 79, inciso Ill do Regimento Interno,
Portaria MPC n? 48/2018, apresentamos o Relatério Trimestral da Ouvidoria do
Ministério Publico de Contas de Santa Catarina, referente ao periodo de 01 de janeiro

a 31 de margo de 2021.

2. DOS ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA

Além de ser um canal de comunica¢dao entre o cidaddo e o Ministério Publico
de Contas, a Ouvidoria divulga e informa a populagdo sobre as atribuicdes e limites de
atuacdo do MPC/SC. Presta também orientacdo aos cidaddos para onde devem dirigir-
se em busca da solu¢do de problemas, seja na Instituicdo ou em outras entidades.

No periodo de 01 de janeiro a 31 de marco de 2021 foram recebidas 110
manifestacdes.

A Ouvidoria do MPC/SC registrou nesse primeiro trimestre um aumento de

92,98%, comparando com o mesmo periodo de 2020.

! Disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/regimento-interno-mpc/
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Grafico 1: Quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/01/2021 a 31/03/2021.
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Fonte: Ouvidoria do MPC/SC

Levantamento realizado pela Ouvidoria indicou que parte desse aumento nas
manifesta¢des recebidas estd relacionado a pandemia do COVID-19. Foram diversas
ocorréncias relatando duvidas e denuncias sobre assuntos abordados em decorréncia

da pandemia.

3. COMO OS SERVICOS FORAM ACESSADOS

Desde 18 de margo de 2020, todos os servidores do MPC/SC estdo trabalhando
remotamente para realizar o atendimento ao cidadao com seguran¢a durante a
pandemia do novo Coronavirus (COVID-19). A Ouvidoria do MPC suspendeu apenas os
atendimentos presenciais e as manifesta¢des continuam sendo recebidas por meio do

site www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria/, que direciona para o sistema utilizado — Fala-BR;

e-mail ouvidoria@mpc.sc.gov.br; pelos telefones 3221-3781 e 3221-3962 e pelo nosso

whatsapp e redes sociais’.

% Canais de comunicagdo da Ouvidoria MPC/SC: https://www.mpc.sc.gov.br/contato-ouvidoria/.
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Nesse trimestre, 93 manifestacdes foram registradas por meio do Fala-BR, 7
foram recebidas por e-mail, 2 por whatsapp, 2 por telefone, 1 pelo Instagram, 1 pelo
twitter e 1 de oficio pelo Procurador. O canal mais utilizado pelo cidadao foi o Fala-BR,

ficando com o percentual de 87% das manifestacGes (Grafico 02).

Grafico 2: Canais de entrada das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/01/2021 a 31/03/2021.
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Fonte: Ouvidoria/MPC.

4. TIPOS DE MANIFESTAGOES
e Denuncia: 33
e Comunicagao: 18
e Comunicac¢do encaminhada a outro Orgéo: 10
e Comunicacdo recebida de outro Orgdo: 3
e Comunicag¢do arquivada: 7
e Reclamacgdo: 15
e Solicitagdo: 18
e Solicitagao arquivada: 1

e Pedido de Informacado: 5
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Grafico 3: Tipos de manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/01/2021 e 31/03/2021.
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Comunicag¢des sdao manifestacdes registradas de maneira an6nima, sendo que o
Fala-BR, em atenc¢do ao Decreto 9.492/2018, apenas permite o registro an6nimo de
reclamacgdes e denuncias.

Em relagdo ao atendimento a Lei Federal n? 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informacgado), foram recebidos 5 pedidos de informacao, sendo 4
atendidos no mesmo dia e 1 em 4 dias.

Das 110 manifestacdes recebidas neste primeiro trimestre de 2021, 8 foram
arquivadas. A invalidagdo e o arquivamento ocorrem quando o conteudo é “vazio” ou,
ainda, quando sdao remetidas manifestacdes idénticas a outras ja encaminhadas ao
6rgdo de execucgao.

Segue a relacdo dos Orgdos acessados para o encaminhamento das

manifestacdes no periodo em analise:
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Nome do Orgao

Quantidade de manifestagoes

encaminhadas

Camara Municipal de Bom Retiro 2
Prefeitura de Santo Amaro da Imperatriz 1
Prefeitura de Sdo José 1
Ministério da Economia 2
Ministério Publico do Trabalho de SC 2
Tribunal de Contas de Santa Catarina 1
Prefeitura de Otacilio Costa 1

5. DIVISAO POR ASSUNTO DAS MANIFESTACOES RESPONDIDAS DIRETAMENTE

PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria vem recebendo muitas manifestacbes de assuntos ndo afetos a

este Orgdo Ministerial, porém todas recebem atendimento, de modo a sempre

orientar o cidaddo a buscar a forma adequada de resolver a sua demanda. Quando

possivel, a Ouvidoria ja faz esse encaminhamento ao Orgdo competente, informando o

cidadao para que este possa acompanhar a resolugdo do caso.

Quantidade de
Assunto

manifestacoes
Auxilio emergencial 16
Irregularidade trabalhista 5
MEI - Microempreendedor individual 3
Concurso MPC/SC — Pedido de Informacéo 2
COVID-19 2
Denuncia trabalhista 2
Seguro-desemprego 2
Auxilio reclusao 1
Auséncia de recolhimento do FGTS 1
Caixa tem 1
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Agendamento carteira de trabalho

Casos de COVID em escola de Itajai

Concurso da Marinha durante a pandemia

Concurso Prefeitura de Massaranduba - Irregularidades

Denuncia de construcdo irregular

Defesa Civil

Denuncia — Ofensa ao Cdédigo de Defesa do

Consumidor

Denuncia — Falta de medicamentos no Posto de Saude

Duvidas sobre a carteira de trabalho digital

Conta de energia elétrica paga por uma Prefeitura

Denuncia - Escola abandonada em Forquilhinha

Fraude auxilio emergencial

Golpe financeiro em aposentado

Informacgdes sobre leiloeiro oficial

Isengdo de IPI — auséncia de resposta pela Receita

Federal

Informacao sobre Leildo de Imédveis da Unido

Negativa de trabalho remoto durante a pandemia para

pessoa com comorbidade

Denuncia de obras irregulares em Indaial

Pedido de orientacdo - Pagamento de IPVA em

duplicidade

Reclamacgado — pavimentagdo de uma rua de Camboriu

Denuncia — Irregularidades Ponte Presidente Getulio

Falta de informacgdes no Portal da Transparéncia

Reclamacdo sobre atendimento servidor da Receita

Federal

Pedido de orientacdes sobre trabalho remoto
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Residencial Cristo Rei 1
SCPAR — procedimento irregular de credenciamento 1
Segunda via de CPF 1
Sonegacao fiscal 1
Vacinag¢ao COVID-19 1
Outros assuntos 14

O assunto em evidéncia nesse trimestre foi o “auxilio emergencial”’,
aparecendo em 17 das manifestacOes recebidas, seja como duvidas ou problemas no
cadastro e recebimento, fraudes na solicitacdo do auxilio, ou até mesmo devolugdo
por recebimento indevido.

Por se tratar de assuntos ndo afetos ao MPC/SC, cada atendimento demandou
muita pesquisa, contato com outros o6rgdos e pedidos de complementacdo ao
manifestante para melhor entender alguns casos. O tempo para cada atendimento

qualificado variou de 30 minutos a 4 hora.

6. RESPOSTAS AS MANIFESTAGOES

Quanto as manifestagdes tipicas de Ouvidoria, ndo sendo possivel responder
diretamente, sdo encaminhadas ao setor competente para providéncias cabiveis,
conhecimento ou para prestar informacdes.

Havendo elementos suficientes para adogdo de providéncias, as manifestagdes
que possam demandar a atua¢do do MPC/SC sdo encaminhadas aos Gabinetes dos
Procuradores, seguindo rodizio de distribuicdo, conforme dispde o artigo 29, da
Portaria MPC N2 04/2020.

Segundo artigo 16 da Lei 13.460/2017, o Orgdo tem 30 dias para encaminhar a
decisdao administrativa final ao cidadao, a partir do registro realizado pela Ouvidoria.

Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo, mediante solicitacao justificada.
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Para os Pedidos de Informacdo o prazo de resposta é 20 (vinte) dias, podendo
ser prorrogados por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, conforme
artigo 11, § 12 e § 22 da Lei 12.527/2011.

Mesmo com o crescimento do numero de demandas e em meio as dificuldades
geradas pela pandemia, a Ouvidoria manteve a efetividade das respostas, registrando

100% das demandas atendidas no prazo.

TOTAL DE MANIFESTACOES:

RESPONDIDAS: EM TRATAMENTO:
107 3
» Dentro do prazo: 100% » Dentro do prazo: 100%
» Fora do prazo: 0% » Fora do prazo: 0%

7. ANALISE DAS MANIFESTACOES

Durante o periodo analisado no presente relatdrio, 8 manifestacdes foram
distribuidas ao Gabinete do Procurador Aderson Flores, 12 ao Gabinete da
Procuradora Cibelly Farias e 12 ao Gabinete do Dr. Diogo Ringenberg, seguindo o
rodizio previsto no art. 22, da Portaria MPC N2 04/2020.

A Ouvidoria foi responsavel pelo tratamento de 78 manifesta¢des, seja
orientando ou respondendo ao cidad3o, ou fazendo o encaminhamento ao Orgio

competente.
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Grafico 4: Tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/01/2021 a 31/03/2021.

Tratamento das Manifestagoes

B Manifestag¢des

78

Ouvidoria

Gabinete

Procuradora Gabinete .
. Procurador Gabinete
Cibelly
Diogo Procurador

Aderson

O numero de atendimentos imediatos — que sdo os realizados por telefone, e-
mail, whatsapp ou redes sociais, em que o cidad3do recebe diretamente a resposta sem
gue seja necessdria a abertura de uma manifestacdo e de um registro no sistema de
Ouvidoria — também teve aumento. Esses atendimentos ndo foram contabilizados,

mas fizeram parte da rotina da equipe.

8. PESQUISA DE SATISFACAO

Sao realizadas pesquisas de satisfacdo com os cidaddos que utilizam o Sistema

de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fala-BR).

O objetivo da pesquisa é gerar informacgdes qualitativas sobre o atendimento as
manifestacdes de ouvidoria (denuncias, reclamacgbes, solicitagcdes, sugestdes e
elogios), direcionadas as Ouvidorias integradas ao sistema da CGU.

A pesquisa é realizada semanalmente com os manifestantes do Fala-BR que
receberam respostas conclusivas. Os cidaddos recebem um e-mail convidando-os a

responder um questionario.
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Nas manifestacGes anOnimas, sem registro do e-mail do cidaddo, ndo ha dados

sobre avaliacdo da resposta.

No periodo analisado, 4 pessoas responderam a pesquisa, conforme tabela

abaixo.

A demanda

Tipo foi atendida?

A resposta
fornecida foi
facil de
compreender?

Vocé esta
satisfeito(a)
como
atendimento
prestado?

Deixe aqui seu comentario:

Solicitacdo

Muito facil

Muito
Insatisfeito

Trabalho na Prefeitura de
Indaial. Quando precisamos
de um projeto de Obra
antiga feita pelo Estado de
SC é um martirio, ninguém
sabe onde estd. Ficam
trocando o nome das
autarquias, passando
maquiagem, e a XX fica
sempre a mesma.

Solicitacdo

Regular

Regular

Reclamagdo | Sim

Muito facil

Muito
Satisfeito

Grata pela resposta rapida.

Solicitacdo | Sim

Facil

Satisfeito

Resposta encaminhada bem
antes do tempo previsto
enquanto limite.
Atendimento a partir da
Servidora Camila Demarche,
no contato preliminar do
nosso Gabinete, muito
atenciosa. E resposta por e-
mail do Gabinete e
Procuradora Geral Dra.
Cibelly plenamente
satisfatdria. Parabéns pelo
servico de exceléncia
prestado aos cidadaos do
Estado de Santa Catarina,
em especial ao nosso
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municipio de Floriandpolis.

Em relacdo as manifestacdes de Ouvidoria, o Painel Resolveu?, desenvolvido
pela CGU e disponivel para qualquer cidaddo, mostra os resultados da pesquisa de

satisfacdo do primeiro trimestre de 2021 da Ouvidoria do MPC/SC.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao

50%

g Parcialmente
0%
Sim

o .

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Média de
resolutividade

67%

SATISFAGAO DA OUVIDORIA (2&% NIVEL .‘.’.:} SERIE HISTORICA

Muito Satisfeito
Satisfeito
Regular
25,00% Insatisfeito
Muito Insatisfeito Média de

satisfagao
45,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 4

25,00%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

9. CONSIDERACf)ES FINAIS
A Ouvidoria do Ministério Publico de Contas é um espaco de acolhimento e de
cidadania voltado para estimular o exercicio de uma cultura de cooperagdo e

participacdo, com prevaléncia da ética, do bom senso, do respeito a diversidade e ao
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didlogo, estimulando assim um maior protagonismo do cidaddo nas suas sugestdes ou
reivindicagdes.

Continuaremos a colaborar com o fortalecimento da cidadania e da democracia
participativa, buscando despertar em cada integrante da Instituicdo a importancia de
atender as solicitacbes do cidad3do, contribuindo, assim, para o aperfeicoamento e
melhoria das atividades prestadas por este Ministério especializado.

O arquivo do referido relatério pode ser acessado no site

https://www.mpc.sc.gov.br/relatorios-da-ouvidoria/

Floriandpolis, 15 de abril de 2021.

Ouvidoria do Ministério Publico de Contas de Santa Catarina



