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RELATORIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO
ESTADO DE SANTA CATARINA

01 DE OUTUBRO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

1. APRESENTACAO

Implantada pelo Regimento Interno do Ministério Publico de Contas,
Portaria MPC n2 48/2018, a Ouvidoria ¢ um canal de comunicacao direto e
desburocratizado entre o cidadao e o Ministério Publico de Contas, pronto
para receber, analisar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacdes e pedidos de informacdes relacionados aos servicos e
atividades desenvolvidas no ambito desta Instituicdo e pelo Governo do
Estado e seus Municipios.

Nesse sentido, sua formalizacao em 27 de marco de 2019 acompanha
o movimento de consolidacdo dos canais de comunicacao efetivos entre
usuarios e organizacdes, bem como o processo de atualizacao do MPC/SC
junto ao controle social. Desse modo, com a colaboracao do cidadao, a
OQuvidoria trabalha para a melhoria dos servicos publicos prestados no ambito
do Estado de Santa Catarina.

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

periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2020.

2. DOS ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA

Além de ser um canal de comunicagao entre o cidadao e o Ministério
Publico de Contas, a Ouvidoria divulga e informa a populagao sobre as
atribuicdes e limites de atuacdo do MPC/SC. Presta também orientacao aos
cidaddos para onde devem dirigir-se em busca da solucdo de problemas, seja

na Instituicéo ou em outras entidades.
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No periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2020 foram

recebidas 239 manifestacdes.
A Ouvidoria do MPC/SC registrou um aumento de 531,11%,

comparando com o quarto trimestre de 2019.

Grafico 1: Quantidade de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/10/2020 a 31/12/2020.
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Levantamento realizado pela Ouvidoria indicou que grande parte desse
aumento nas manifestacdes 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 marco de 2020, todos os servidores do MPC/SC estao
trabalhando remotamente para realizar o atendimento ao cidadédo com
seguranca durante a pandemia do novo Coronavirus (COVID-19). A Ouvidoria
do MPC suspendeu apenas os atendimentos presenciais e as manifestacdes

continuam sendo recebidas por meio do site www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria/;

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

pelo nosso whatsapp e redes sociais.


http://www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoria@mpc.sc.gov.br
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Nesse trimestre, 234 manifestacOes foram registrada através do Fala-Br,

4 foram recebidas por e-mail e 01 por whatsapp. O canal mais utilizado pelo
cidadao foi o Fala-Br, ficando com o percentual de 98% das manifestacdes
(Grafico 01).

Grafico 2: Canais de entrada das manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/10/2020 a 31/12/2020.
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Fonte: Quvidoria/MPC.

4. TIPOS DE MANIFESTACOES
e Denuncia: 35
e Denuncia Encaminhada a outro Orgdo: 2
e Comunicagao: 29
e Comunicagdo encaminhada a outro Orgdo: 41
e Comunicagdo recebida de outro Orgéo: 1
e Comunicacdo arquivada: 22
e Reclamacdo: 41
e Reclamacdo encaminhada a outro Orgdo: 2

e Solicitagdo: 62
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e Pedido de Informacgao: 4

Grafico 3: Tipos de manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/10/2020 e 31/12/2020.
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Comunicacdes sao manifestacdes registradas de maneira andnima,
sendo que o Fala-BR, em atencdo ao Decreto 9.492/2018, apenas permite o
registro andnimo de reclamagdes e denuncias.

Em relagdo ao atendimento a Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011 (Lei de Acesso a Informacado), foram recebidos 04 pedidos de
informac¢ao, sendo 02 atendidos no mesmo dia e 02 em ateé 3 dias.

Das 239 manifestacdes recebidas neste quarto trimestre de 2020, 22
foram arquivadas. A invalidacao e o arquivamento ocorrem quando O
conteudo € ‘vazio" ou, também, quando sdo remetidas manifestacdes

idénticas a outras ja encaminhadas ao 6rgao de execugao.
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A Ouvidoria do MPC recebeu um elevado numero de manifestacdes

fora da competéncia deste Ministério. Todas essas demandas receberam
tratamento, na forma de orientacdes ao cidadao ou de encaminhamento ao
Orgéo competente para tratar do tema.

Segue a relacao dos orgaos acessados para © encaminhamento das

manifestacdes no periodo em analise:

0492 Zona Eleitoral — Sdo Lourenco do Oeste 1
CGU - Controladoria-Geral da Unido 1
Geréncia Regional de Rio do Sul da SEF 1
(Secretaria de Estado da Fazenda)

IMA - instituto do Meio Ambiente de Santa 1
Catarina

INSS — Instituto Nacional do Seguro Social

ME — Ministério da Economia

Ministério da Cidadania

MPSC — Ministério Publico de Santa Catarina

Quvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Prefeitura de Bom Retiro

Prefeitura de Capinzal

Prefeitura de Criciuma

Prefeitura de Florianopolis

Prefeitura de Morro da Fumaca

Prefeitura de Peritiba

Prefeitura de Sdo Lourenco do Oeste

Prefeitura Secretaria de Educacao de Xanxeré
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Secretaria de Saude de Concordia
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Secretaria de Saude de Timbo 1
SMDU Floriandpolis — Secretaria Municipal de 1
Meio Ambiente e Desenvolvimento Urbano

SSP/SC - Secretaria de Estado Seguranca 1
Publica

UFSC — Universidade Federal de Santa Catarina 1
Vigilancia Sanitaria de Criciuma 1

5. DIVISAO POR ASSUNTO DAS MANIFESTACOES RESPONDIDAS
DIRETAMENTE PELA OUVIDORIA

Acumulacdo de empregos

Animais em cativeiro

Aposentadoria

APP e-titulo

Assisténcia juridica

[l e el e N B el

Assisténcia social

Auxilio emergencial (duvida, devolugao, etc.) 103

Bancos 1

Bem - Beneficio Emergencial de Preservacdo do

Emprego e da Renda

Beneficios sociais

Blitz lei seca na pandemia

Bolsa familia

Cadastro MEI - Microempreendedor individual

Carteira de trabalho
CASSI

Certidbes
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Construcao irregular
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Contratacao irregular de servidor publico

Corrupgao

COVID-19

Credenciamento irregular Serasa

Crime eleitoral

Diaria de viagens

Diaria de viagens de servidor

Empréstimo consignado indevido

Ensino Técnico — IFSC

Erro edital

Extrato de contribuicdao (CNIS)

Falsidade ideologica

FGTS emergencial

Fraude Aposentadoria

Fraude bancaria

Fraude Beneficio de Prestacdo Continuada

Fraude no Caixa Tem

Fraude telefdnica

IPREV

IPTU

Irreqularidade de Pregao Presencial

Irreqularidade de servidores

Irregularidades em Concursos

Irregularidades Universidade

LAl — Lei de Acesso a Informacao

Lancamento de esgoto na rede pluvial

Lei n® 12.846

Licitagcdes e Contratos

Marinha
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Meio ambiente

Outros em energia

Qutros em saude

Outros em urbanismo

Pagamento de tributos

Pericia

Perturbacdo de sossego

PIS/RAIS

Registro geral de pesca

Seguradora
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Seguro

—
O

Seguro desemprego

N

Sonegacao fiscal

Trabalhista

(ON]

Transparéncia 1

Demais assuntos 25

"
.

O assunto mais em evidéncia nesse trimestre foi 0 “auxilio emergencial
aparecendo em 103 das manifestacdes recebidas, seja como duvidas ou
problemas no cadastro e recebimento, fraudes na solicitacao do auxilio, ou
até mesmo devolugao por recebimento indevido. Muitas dessas demandas
foram encaminhadas ao Ministério da Cidadania, para analise e providéncias
cabiveis.

OQutro assunto bastante recorrente foi o seguro-desemprego, com 10
manifestagdes; licitagdes e contratos, com 7 manifesta¢cdes; aposentadoria
com 7 manifestacdes e COVID-19, com 6 manifestagdes.

Por se tratar de assuntos nao afetos ao MPC/SC, cada atendimento
demandou muita pesquisa, contato com outros orgaos e pedidos de

complementacdo ao manifestante para melhor entender alguns casos. A
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meédia de cada atendimento foi de 1 hora, sendo que alguns casos

demandaram de 3 a 4 horas.

6. RESPOSTAS AS MANIFESTACOES

Quanto as manifestacdes tipicas de Ouvidoria, nao sendo possivel
responder diretamente, sdo encaminhadas ao setor competente para
providéncias cabiveis, conhecimento ou para prestar informacoes.

Havendo elementos suficientes para adog¢ao de providéncias, as
manifestacbes que possam demandar a atuacdo do MPC/SC séo
encaminhadas aos Gabinetes dos Procuradores, seguindo rodizio de
distribuicdo, conforme dispde o artigo 22, 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 cidaddo, a partir do registro
realizado pela Ouvidoria. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo,
mediante solicitacao justificada.

Para os Pedidos de Informacdo o prazo de resposta € 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 € 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:
239 0
» Dentro do prazo: 100% » Dentro do prazo: 100%

» Fora do prazo: 0% » Fora do prazo: 0%
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7. ANALISE DAS MANIFESTACOES

Durante o periodo analisado no presente relatorio, 03 manifestacdes
foram distribuidas ao Gabinete do Procurador Aderson Flores, 08 ao Gabinete
da Procuradora Cibelly Farias e 08 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 220 manifestacdes, seja
orientando ou respondendo o cidadao, ou fazendo o encaminhamento ao

Orgdo competente.

Grafico 4: Tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC entre 01/10/2020 a 31/12/2020.
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O numero de atendimentos imediatos — que sao 0s realizados por
telefone, whatsapp ou redes sociais, em que o cidaddo recebe diretamente a
resposta sem que seja necessaria a abertura de uma manifestacao e de um
registro no sistema de Ouvidoria — tambeém teve aumento. Esses
atendimentos nao foram contabilizados, mas fizeram parte da rotina da

equipe.
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8. PESQUISA DE SATISFACAO
Sdo realizadas pesquisas de satisfacdo com os cidadaos que utilizam o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fala-Br).

O objetivo da pesquisa € gerar informacdes qualitativas sobre o
atendimento as manifestacbes de ouvidoria (denuncias, reclamacdes,
solicitacGes, sugestdes e elogios), direcionadas as Ouvidorias integradas ao
sistema da CGU.

A pesquisa € realizada semanalmente com os manifestantes do Fala-Br
que receberam respostas conclusivas. Os cidaddos recebem um e-mail
convidando-os a responder um questionario.

Nas manifestacdes andbnimas, sem registro do e-mail do cidadao, nao
ha dados sobre avaliacdo da resposta.

No periodo analisado 8 pessoas responderam a pesquisa, conforme

tabela abaixo.

Recebi até o més 7/2020 as

Muito parcelas e ainda nao recebi
Reclamacgdo | Nao Dificil Insatisfeito as demais
Muito
Solicitagdo | Sim Muito facil Satisfeito
Parcialmente
Denuncia Atendida Muito facil Satisfeito

Obrigado por responder
vocés foro os Unicos a me
Solicitacdo | Ndo Facil Satisfeito dar uma resposta.

Denuncia Sim Facil Satisfeito Obrigado pela ajuda.

Denuncia Sim Muito facil Satisfeito
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Muito
Reclamagdo | Sim Muito facil Satisfeito
Reclamagdo | Nao Dificil Insatisfeito Nada foi resolvido.

Em relacao as manifestacbes de Ouvidoria, o Painel Resolveu?,
desenvolvido pela CGU e disponivel para qualquer cidaddao, mostra os

resultados da pesquisa de satisfacao do quarto trimestre de 2020 da Ouvidoria

do MPC/SC.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao

Parcialmente Sim
38% 13% 50%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

SATISFAGAO DA OUVIDORIA :;j':amas) SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

O EP - =D O

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.ntm



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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O. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Ministério Publico de Contas € um espaco de
acolhimento e de cidadania voltado para estimular o exercicio de uma cultura
de cooperacao e participagcao, com prevaléncia da ética, do bom senso, do
respeito a diversidade e ao didlogo, estimulando assim um maior
protagonismo do cidaddo nas suas sugestdes ou reivindicacoes.

Continuaremos a colaborar com o fortalecimento da cidadania e da
democracia participativa, buscando despertar em cada integrante da
Instituicao a importancia de atender as solicitacdes do cidadao, 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 janeiro de 2021.

Ouvidoria do Ministério Publico de Contas de Santa Catarina



