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Exercicio de 2021

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 Publico de Contas
de Santa Catarina (MPC/SC) apresenta relatdrio 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 2021.



O presente relatdrio visa contribuir com a gestdo do Minis-
tério Publico de Contas de Santa Catarina (MPC/SC), especialmente
nos processos de atendimento ao cidaddo. A Quvidoria MPC/SCfoi
implantada em 27 de marc¢o de 2019 e, atualmente, tem sua re-
gulamentacdao estabelecida pelo Regimento Interno do MPC/SC,
Portaria MPC n°® 48/2018, alterada pela Portaria MPCn° 08/2021¢,
que assim define sua competéncia.

Sua formalizagcdo acompanha o movimento de consolida-
¢do dos canais de comunicacdo efetivos entre usuarios e organi-
zacOes, bem como o processo de atualizacdo do MPC/SC junto ao
controle social. Desse modo, com a colabora¢do do cidaddo, a Ou-
vidoria trabalha em prol da melhoria dos servicos publicos presta-
dos no ambito do Estado de Santa Catarina.

Portanto, a Ouvidoria é um canal de comunicacdo direto
e desburocratizado entre o cidaddao e MPC/SC, pronto para rece-
ber, analisar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, su-
gestQes, solicitacOes e pedidos de informac0es relacionados aos
servicos e atividades desenvolvidas no ambito desta Institui¢do e
pelo Governo do Estado e seus Municipios.

1 Disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/regimento-interno-mpc/



https://www.mpc.sc.gov.br/regimento-interno-mpc/

Além de ser um canal de comunicacdo entre o cidaddo e o
6rgdo, a Ouvidoria também desempenha o papel de informar a
populacdo acerca das atribuicoes e dos limites de atuacao deste
Ministério, orientando os cidaddos a buscarem atendimento nos
érgdos corretos - seja no dmbito da nossa prépria Instituicdo, seja
em entidades externas - a fim de que suas demandas sejam efeti-
vamente atendidas.

No ano de 2021 foram registradas 467 demandas na Ouvi-
doria MPC/SC (Grafico 1).

Grafico 1 Total de manifestacGes recebidas pela Ouvidoria MPC/SCem 2020 e 2021.
Fonte: Ouvidoria MPC/SC.



01 dejaneiroa31de

marco 110 110 100%

01 de abrila 30 de 0
junho 139 139 100%

01 dejulhoa30de 0
<etembro 122 122 100%

01 de outubro a 31 9% 9% 100%
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Tabela 1 Total de manifestacdes recebidas trimestralmente pela Ouvidoria MPC/SCem 2021.
Fonte: Ouvidoria MPC/SC.

A Quvidoria exerce as suas atividades com autonomia e no
interesse geral dos cidaddos, devendo guardarsigilo das informa-
¢Oes levadas ao seu conhecimento, no exercicio de suas funcoes.

Em 2021, foram registradas 349 denuncias, sendo 136 de-
las com identificacdo do denunciante. As outras 213 foram recebi-
das de forma an6nima, o que o sistema classifica como comuni-
cacdo. Do total de denuncias, 6 foram recebidas de outros 6rgaos
publicos e 52 encaminhadas para ouvidorias de outros 6rgaos.

Ainda com relacdo ao tipo de manifestacdo, foram recebi-
dos 6 pedidos de informacdo, 41 reclamacdes e 71 solicitacoes.



Grafico 2 Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC em 2021. Fonte:
Ouvidoria MPC/SC.

A Ouvidoria do MPC/SC utiliza o sistema Fala-Br, da Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU), para o registro das manifestacoes
recebidas. A plataforma FalaBR oferece total transparéncia e efi-
ciéncia no atendimento ao cidaddo, sendo possivel registrar soli-
citacBes, denuncias, reclamacdes, sugestdes e elogios.

Todas as demandas oriundas de outros canais sao cadas-
tradas no sistema Fala-Br, por um servidor da Ouvidoria, oportu-
nidade em que é gerado um numero de protocolo (informado ao
usuario, quando este € identificado).

No exercicio de 2021, 392 manifestacdes foram registradas



por meio do Sistema Fala-Br, disponivel no link da Ouvidoria, no
sitio do MPC/SC?. Outras 75 manifestacdes percorreram diferen-
tes canais: 49 foram recebidas por e-mail; 1 presencialmente; 4
por WhatsApp; 4 por telefone, 1 Twitter, 3 Instagram e 13 foram
instauradas de oficio pelo(a) Procurador(a). Ao todo, a Ouvido-
ria MPC/SC contabilizou 467 registros de manifestacoes em 2021,
sendo 449 recebidas por meio eletronico.

0 grafico abaixo demonstra os Canais utilizados pelos ci-
daddos para registrar demandas de Ouvidoria ao longo do ano de
2021.

Grafico 3 Canais de comunicacdo utilizados pelo cidaddo para entrar em contato com a
Ouvidoria do MPC/SC em 2021. Fonte: Ouvidoria MPC/SC.

2 https://www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria/
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Apos o recebimento, a Ouvidoria analisa se a dendncia ofe-
recida dispde dos requisitos minimos para o seu tramite no orgao.
Verificada a auséncia de tais requisitos, a Ouvidoria retorna ao de-
nunciante, quando este é identificado, para solicitar mais infor-
macdes. Quando ndo é possivel estabelecer comunicacdo com o
denunciante, a Ouvidoria determina o arquivamento do procedi-
mento. Por outro lado, havendo os requisitos necessarios para o
tramite, as manifestacBes sdo encaminhadas aos Gabinetes dos
Procuradores, seguindo rodizio de distribuicdo?.

Nos casos de temas nao afetos ao MPC/SC, a Ouvidoria rea-
liza o tratamento da manifestacao, de forma a orientar o cidaddo
sobre os tramites e/ou o canal correto parasolucionar a demanda.

Grafico 4 Percentagem de manifestacdes resolvidas por cada setor do MPC/SC.
Fonte: Ouvidoria MPC/SC.

30 rodizio é requlamentado pela Portaria MPC n° 4/2020, disponivel em https://www.mpc.sc.gov.

br/download/portaria-mpc-no-04-2020/.
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Numero de manifestacoes atendidas
por cada setor no MPC/SC em 2021.

Gabinete do Procurador Aderson Flores 41
Gabinete da Procuradora Cibelly Farias 63
Gabinete do Procurador Diogo R. Ringenberg 62
Ouvidoria 300
Controle Interno 1

Tabela 2 Nimero de manifestacdes atendidas pelos setores do MPC/SC em 2021.
Fonte: Quvidoria MPC/SC.

2.4. ManifestacOes por Estados

A Ouvidoria MP(/SC recebeu manifestacdes de varios Estados
do Brasilno ano de 2021, conforme tabela abaixo.

“ Quantidade de Solicitacdes por UF

Ndo informado 66,84%
SC 30,05%
RS 1,04%
MT 0,52%
PB 0,52%
RJ 0,52%
SP 0,52%

Tabela 3 Quantidade de manifesta¢Oes divididas por Estado. Fonte: Fala-BR.
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Auxilio-emergencial foi o tema de boa parte das manifesta-
cOes recebidas pela Ouvidoria em 2021, com 66 demandas. Foram
duvidas ou problemas no cadastro e recebimento e fraudes na solici-
tacdo do auxilio. Parte dessas demandas foi encaminhada ao Minis-
tério da Cidadania, para analise e providéncias cabiveis.

Outro assunto recorrente entre as manifestacOes recebidas
em 2021 foi 0 seguro-desemprego (13 manifestacdes). Essas e outras
demandas que fogem a atuacdo do MPC/SC foram devidamente res-
pondidas apds pesquisa, contato com outros 6rgdos e/ou pedidos de
complementa¢do ao manifestante. Em média, a Ouvidoria investiu 1
hora para atender cada manifestacao no ano de 2021, mesmo que
0 tema nao fosse atribuicao legal do MPC/SC. Nos casos em que foi
necessario 0 encaminhamento a outro 6rgdo, o servidor responsavel
pela manifestacdo despendeu tempo para qualificar a manifestacao
e encaminha-la diretamente ao setor correto para resolucdo.

0 prazo de resposta pode variar de acordo com a natureza da
solicitacdo realizada. Nas hipoteses de demandas tipicas de Ouvido-
ria, 0 6rgdo tem 30 dias para encaminhar a decisdo administrativa
finalao cidadao, a partir do registro na Ouvidoria. Esse prazo pode ser
prorrogado porigual periodo, mediante solicitacdo justificada*. Para

os Pedidos de Informacdo, o prazo de resposta é 20 dias, podendo ser

4 Artigo 16, da Lei 13.467/17, disponivel em https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2017/lei/l13467.htm.
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prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa expressa’.

Em 2021, o prazo médio de resposta ao cidaddo foi 12,46
diasé. Duas demandas exigiram mais tempo para analise dos Procu-
radores de Contas e foram devidamente justificadas e prorrogadas
dentro do prazo legal. Observa-se, portanto, que todas as manifesta-
¢Oes foram atendidas dentro do prazo.

Respondidas no mesmo dia 176 37,69%
la5dias 153 32,76%
6al0dias 43 9,21%
11 a 20 dias 27 5,78%
21a30dias 66 14,13%

Acima de 30 dias 2 0,43%
Total 467 100%

Tabela 4 Prazo das respostas exaradas pelo MPC/SCno ano de 2021.
Fonte: Ouvidoria/MPC.

SArtigo 11, § 1°e § 2°da Lei 12.527/2011, disponivel em https://www.planalto.gov.br/cci-
vil 03/ ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm.
6 Relatorio disponivel em http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.
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O Sistema de Quvidorias do Poder Executivo Federal (Fa-
la-Br) disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo para os cidadaos.
Apds encaminhamento da resposta conclusiva pela Ouvidoria do
MPC/SC, os cidaddos recebem um e-mail com um convite para res-
ponder ao questionario de avaliacdo.

0 objetivo da pesquisa € gerarinformacdes qualitativas so-
bre o atendimento realizado pela Ouvidoria, permitindo a identi-
ficacdo dos pontos criticos e subsidiando a melhoria do fluxo de
atendimento. Em 2021, 22 pessoas responderam a pesquisa, con-
forme o Quadro 01.

Aresposta Vocé esta satis-

Tipodema- Ademanda fornecida foi feito(a) como Deixe aqui seu
nifestacdo  foi atendida? facil de com- atendimento comentario:
preender? prestado?

Eu de fato, ndo
entendi a resposta,

Denuncia Ndo Muito dificil | Muito Insatisfeito | nem ao mesmo o
que de fato sera
feito.
Denuincia Sim Muito facil Muito Satisfeito
Solicitagdo Sim Muito facil Satisfeito
o . i 3 . . Muito prestativos.
Solicitagdo Sim Muito facil Muito Satisfeito Satisfeital
Aguardando ser
N Parcialmente - e atendido ou conta-
Solicitagdo Atendida Facil Satisfeito tado para fornecer

mais informacdes.



solicitaco N&o
Dendncia Ndo
Solicitacdo sim
~ | Parcialmente
Reclamacdo Atendida
Dendincia Ndo

Regular

Muito facil

Muito facil

Regular

Muito facil

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito

Continuo sem
respostas, sem
informacdo, sem
direitos e etc... E
sdo coisas ' basi-

IS

cas
0 pedido ndo foi
atendido porque
ndo é o canal
competente. Mas a
resposta no tempo
que foi encaminha-
do foi excelente
e as orientacoes
foram suficientes e
esclarecedoras.

Um pouco dificil
de entender a res-
posta.
Etambém fiquei
com medo de citar
nomes, obrigada!

Falei pessoalmente
com a prefeitura
Dalvania Cardoso,
na sede da nova
prefeitura, na hora

aproximada de
16h50, na data de
hoje, sobre o local
onde foi realizado
esse servico. Nem
ela sabe e ninguém
no setor deTl, setor
onde ela achava
provavel que teria
interesse nesse
servigo! Existem
cameras de mo-
nitoramento da
minha entrada na
prefeitura.



Dentncia

Dentncia

Solicitacdo

Denuncia

Denuncia

Denuncia

Solicitacdo

Solicitagdo

Solicitagdo

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Muito facil

Muito facil

Regular

Muito facil

Muito facil

Facil

Muito facil

Muito facil

Regular

Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

Muito Satisfeito

Satisfeito

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

Reqular

0 MPCjunto ao TCE
€ um dos pouquis-
simos 6rgdos de
combate a corrup-
¢do nas prefeituras
de SC. Parabéns
pelo desenvolvido
até aqui. Vida longa
ao MPC-SC!
Excelente atendi-
mento e procedi-
mento.

Faltou eles entra-
rem em contato

Excelente atendi-
mento e procedi-
mento.

Trabalho na Pre-
feitura de Indaial.
Quando precisamos
de um projeto de

Obra antiga feita
pelo Estado de SC,
é um martirio, nin-

guém sabe onde

esta... ficam tro-
cando o nome das
autarquias, passan-

do maquiagem, e

a...ficasemprea

mesma.

Sim, foi realizada
fiscalizacdo no
local da loja. Muito
obrigado pelo
atendimento de
vocés, nota 1000.



Reclamacdo Sim Muito fcil Muito Satisfeito | °rot3 [?ée[l)aidr:sposta
N&do da para enten-
deroque éuma
Dificil Insatisfeito resposta conclusiva

sem mais explica-
coes.
Resposta encami-
nhada bem antes
do tempo previsto
enquanto limite.
Atendimento a par-
tirda Servidora Ca-
mila Demarche, no
contato preliminar
do nosso Gabinete,
muito atenciosa. E
resposta por e-mail
Solicitagdo Sim Facil Satisfeito do Gabinete e
Procuradora Geral
Dra. Cibelly, plena-
mente satisfatoria.
Parabéns pelo ser-
vico de exceléncia
prestado aos cida-
ddos do Estado de
Santa Catarina, em
especial ao nosso
municipio de Flo-
rianopolis.

Parcialmente

Denuncia Atendida

Quadro 1 Fonte: Sistema Fala BR.

Muitas demandas recebidas pela Ouvidoria em 2021 foram
temas ndo afetos a este Orgdo Ministerial. Por vezes, a resposta
a0 cidaddo foi orientativa, fornecendo o caminho para a resolu-
¢do da questdo. Alguns manifestantes, mesmo entendendo que o
tema ndo se encaixava na competéncia deste Orgdo, ndo ficaram
satisfeitos, pois continuaram sem uma resolu¢do para a sua de-
manda.



A partir de maio de 2021 a Ouvidoria passou a receber rela-
torios mensais, encaminhados pela Diretoria-Geral de Contas Publi-
as, com as acoes tomadas pelos gabinetes decorrentes de mani-
festacOes recebidas pela Ouvidoria.

Essa pratica foi adotada em cumprimento a acdo 2.1 do Pla-
nejamento Estratégico 2020-2023 do Ministério Publico de Contas
de Santa Catarina, de incumbéncia da Ouvidoria e com o objetivo
de fomentar a participacdo da sociedade nas atividades desenvol-
vidas pelo MPC/SC.

Acdo 2.1 - Criar e implementar metodologia de avaliacdo da Ouvidoria,
com indicadores de produtividade e de qualidade, a partir da legislacdo
vigente, benchmarking e literatura da area?®

O Procedimento de Investigacdo Preliminar - PIP, Procedi-
mento de Monitoramento - PM e a Noticia de Fato estdo requla-
mentados na Portaria MPCN° 4/2020.

0 Procedimento de Investigacdo Preliminar - PIP, de nature-
za facultativa, administrativa e unilateral, serd instaurado para co-
letar subsidios necessarios a atuacdo do Ministério Publico de Con-
tas, servindo como fonte de convencimento funcional e preparacao
para o exercicio das atribuicdes inerentes as funcdes institucionais
que lhe foram outorgadas pelo ordenamento juridico. O Procedi-

" Levantamento iniciado a partir de maio de 2021.
80 Planejamento Estratégico esta disponivel no site https://www.mpc.sc.gov.br/planejamento-
-estrategico/



mento de Investigacdo Preliminar ndo é condicdo de procedibili-
dade para a formulacao de representacOes perante o Tribunal de
Contas, nem para a realizacdo das demais medidas de atribuicdo do
Ministério PUblico de Contas.

Quando as noticias de fato trazidas ao conhecimento do
Ministério Publico de Contas ndo possuirem elementos caracte-
rizadores de ato ilicito por si sé ou esses ndo forem suficientes ou
razoaveis para o aprofundamento da investiga¢do; ou quando o
Procedimento de Investigacdo Preliminar nao oferecer elementos
para representacdo, o procurador responsavel podera, a seu crité-
rio, determinar a autuacdo de Procedimento de Monitoramento.

As comunicacdes, denlncias e representacdes encaminha-
das ao MP(C/SCsobre fatos que possam, em tese, justificar sua atua-
cdo, serdo recebidas e registradas pela Ouvidoria como Noticia de
Fato, com subsequente distribuicao e encaminhamento aos mem-
bros do Ministério PUblico de Contas, para autuacdo e tramitacdo®.

Notifica-
2 PIPe Noticia Repre- c¢desReco-  Oficios

il PM!! deFato sentacdes mendatd- Expedidos Clires:=
rias
Maio 11 2 1 0 6 9
Junho 13 4 1 1 15 26
Julho 7 9 1 2 8 19
Agosto 3 6 0 0 6 7

? Texto retirado da Portaria MPC N° 4/2020, disponivel no site https://www.mpc.sc.gov.br/porta-
rias-2020/.

10 Levantamento iniciado a partir de maio de 2021.

1 procedimento de Investigacdo Preliminar e Procedimento de Monitoramento, previstos na Porta-
ria MPC N° 4/2020. A Portaria estd disponivel no site https://www.mpc.sc.gov.br/portarias-2020/.
2|Informacdes e despachos emitidos internamente na instru¢do de procedimentos.



Setembro 1 3 0 0 5 9
Outubro 0 7 1 2 9 18
Novembro 3 5 3 0 1 9
Dezembro 3 0 0 0 2 5

Tabela 6 AcBes por parte dos gabinetes a partir de manifestacdes
encaminhadas pela Ouvidoria, de maio a dezembro de 2021.
Fonte: Diretoria-Geral de Contas Publicas do MPC/SC.

Encerramos este relatdrio reafirmando a missdo constitucio-
nal da Ouvidoria, como elo de comunicacdo entre 3 sociedade e 0
poder publico, atestando a capacidade de superacdo deste érgdo,
através de iniciativas que redundaram em um aumento substancial
no registro de demandas, destinadas a combater os efeitos nocivos
trazidos pela pandemia mundial.

Para o exercicio de 2022 temos algumas metas a serem
cumpridas, como a revisao dos fluxos internos de trabalho e a re-
dacdo de uma portaria institucional que regula o funcionamento
da Ouvidoria.

Floriandpolis, 30 de marco de 2022.






