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RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES
Exercicio de 2020

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 Ptblico 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 2020.




1. APRESENTACAO

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 Ouvidoria MPC/SC foi
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:

Secdo Il: Quvidoria

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

1° A ouvidoria deverd criar canais permanentes de comunicacdo e
interlocucdoque permitamorecebimentode representacdes, dendncias,
reclamacOes, criticas, apreciacdes, comentarios, elogios, pedidos de
informacdes e sugestdes de cidaddos, entidades representativas, 6rgdos
publicos e autoridades, bem como a obtencdo, por parte destes, de
informacOes sobre acOes desenvolvidas pela Instituicdo.

2° As noticias de irregularidades, 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, apreciacoes,
comentarios, elogios, pedidos de informacdes e sugestdes sobre as
atividades desenvolvidas pelo Ministério Publico de Contas;

1 Disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/regimento-interno-mpc/
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Il - receber e registrar representacdes, denuncias e comunicacdes
contendo informacdes relevantes sobre atos administrativos e de
gestdo praticados por 6rgdos e entidades da Administracdo Publica,
distribuindo-as aos Procuradores do Ministério Publico de Contas
para o devido encaminhamento, mediante critérios definidos pelo
Colégio de Procuradores;

Il - elaborar e encaminhar ao Procurador-Geral e ao Conselho
Superior do Ministério Plblico de Contas, trimestralmente, relatorio
contendo a sintese das representacdes, das denuncias, das
reclamacdes, das criticas, das aprecia¢bes, dos comentarios, dos
elogios, dos pedidos de informacdes e das sugestOes recebidas,
destacando os encaminhamentos dados a cada expediente e, seforo
€aso, 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
representacdes, denuncias, reclamacdes, criticas, apreciacoes,
comentadrios, elogios, pedidos de informacbes e sugestdes
enderecadas a Ouvidoria, inclusive das respectivas decisdes;
VI-informarao Procurador-Geral, ao Conselho Superior do Ministério
Plblico de Contas e ao Conselho Nacional do Ministério PUblico,
sempre que solicitado, sobre o panorama geral das representacoes,
das denuncias, das reclamacdes, das criticas, das apreciacdes,
dos comentdrios, dos elogios, dos pedidos de informacdes e das
sugestoes recebidas bem como sobre questdes pontuais a elas
relacionadas;

VIl - propor ao Procurador-Geral a elaboracdo de levantamentos e
diagnosticos acerca das rotinas e resultados operacionais dos érgaos
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 papel institucional na
sociedade, em articulagdo com a Assessoria de Comunicacdo;,




IX - propor e definir critérios, junto as unidades do Ministério
Publico de Contas, para o encaminhamento, exame da demanda
e comunicacdo do resultado da averiguacdo e das providéncias
requeridas, para garantir ao cidaddo o retorno rapido de orientacdo,
informacao 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 serd reduzido a termo;
Il - por correspondéncia remetida por via postal ou fac-simile;

Il - por via telefénica, hipdtese em que o conteddo da conversacdo
sera gravado e reduzido a termo, mediante autorizacdo dos interlo-
cutores; e

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

Art. 81. As atividades inerentes a Ouvidoria serdo desenvolvidas de
maneira integrada e conjunta com aquelas vinculadas ao Controle
Interno, sob a coordenacdo do servidor nomeado nos termos do art.
76, § 1°.

(Redacdo dada pela Portaria MPC n. 8/2021, publicada no DOE de
01/03/2021)
Subsecdo I: Servico de Informacdo ao Cidaddo

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 Administracao 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-
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zados pela tecnologia de informacdo, disponibilizados para acessar
3 informacdo desejada;

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
orcamentarios, 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-
s0s no ambito do Ministério Publico de Contas;

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

VIII - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.

Sua formalizagcdo acompanha o movimento de consolida-
¢do dos canais de comunicacdo efetivos entre usuarios e organi-
zacOes, bem como o processo de atualizagdo do MPC/SC junto ao
controle social. Desse modo, com a colaboracdo 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-




gestoes, solicitacOes e pedidos de informacOes relacionados aos
servicos e atividades desenvolvidas no ambito desta Institui¢do e
pelo Governo do Estado e seus Municipios.

2. DEMANDAS ATENDIDAS PELA OUVIDORIA

Além de ser um canal de comunicacdo entre o cidaddo e o
0rgdo, a Ouvidoria também desempenha o papel de informar a
populacdo acerca das atribuicdes e dos limites de atuacdo deste
Ministério, orientando os cidaddos a buscarem atendimento nos
orgdos corretos - seja no ambito da nossa propria Instituicdo, seja
em entidades externas - a fim de que suas demandas sejam efeti-
vamente atendidas.

Durante o ano de 2020, em razdo da pandemia causada
pela COVID-19, o Ministério PUblico de Contas do Estado de Santa
Catarina adotou regime de teletrabalho, desde meados de mar¢o?.
Em razdo disso, a Ouvidoria tornou-se o principal canal de comuni-
cacdo do 6rgdo, concentrando grande parte das demandas exter-
nas dirigidas ao MPC/SC.

No ano de 2020 foram registradas 721 demandas na
Ouvidoria MPC/SC (Grafico 1). Esse numero representa mais de
600% de crescimento em rela¢do a 2019, quando a Ouvidoria
recebeu, ao todo, 98 manifestacoes.

2Regulamentacdo disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/download/portaria-mpc-no-14-2020/.
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Manifestacoes recebidas por més no ano de 2020
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Grafico 1 Total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC em 2020.
Fonte: Sistema Fala-BR

Manifestacoes recebidas por trimestre e total anual em 2020

Manifestacdes | Manifestacdes indice de
recebidas Resolvidas resolutividade

01 dejanrjlgirrg%a 31de 57 57 100%
Dl g TLE’FZ'AS Sude 192 192 100%
O1dejuing 2 50 de 233 233 100%

Anual 721 721 100%

Tabela 1 Total de manifestacdes recebidas trimestralmente pela Ouvidoria MPC/SCem 2020.
Fonte: Sistema Fala-BR




2.1.Mudanca do sistema adotado pela Ouvidoria

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

Em agosto de 2019 foi disponibilizada pela CGU a nova Pla-
taforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala-Br.
Em substitui¢do ao e-0uv, essa plataforma permite aos cidaddos
fazer pedidos de informacdes publicas e manifestaces de ouvi-
doria, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Co-
digo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos

2.2.Tipos de manifestacOes recebidas na Quvidoria

Em 2020, foram registradas 450 denuncias, sendo 126 de-
las com identificacdo do denunciante. As outras 324 foram recebi-
das de forma an6nima, o que o sistema classifica como comuni-
€acdo, sendo que destas, 9 foram recebidas e 126 encaminhada
para ouvidorias de outros 6rgaos.

Ainda com relacdo ao tipo de manifesta¢do, foram recebi-
dos 13 pedidos de informacdo, 102 reclamacdes, 153 solicitacoes,
2 sugestdes e 1 elogio.
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Tipos de manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria MPC/SC em 2020.

Grafico 2 Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC em 2020. Fonte:
Sistema Fala-BR.

2.3.Canais de entrada utilizados

A Ouvidoria do MPC/SC utiliza o sistema Fala-Br, da Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU), para o registro das manifestacoes
recebidas. Todas as demandas oriundas de outros canais sao ca-
dastradas no sistema Fala-Br, por um servidor da Ouvidoria, opor-
tunidade em que é gerado um numero de protocolo (informado
3o usuario, quando este é identificado).

No exercicio de 2020, 643 manifestaces foram registradas
por meio do Sistema Fala-Br, disponivel no link da Ouvidoria, no
sitio do MPC/SC3. Outras 78 manifestacGes percorreram diferentes
canais: 51 foram recebidas por e-mail; 3 por carta; 4 presencial-
mente; 9 por WhatsApp; 1 por telefone e 10 foram instauradas de
oficio pelo(a) Procurador(a). Ao todo, a Ouvidoria MPC/SC con-

5 https://www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria/
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tabilizou 721 registros de manifestacées em 2020, sendo 703
recebidas por meio eletronico.

Canais de comunicacdo utilizados pelos usuarios em 2020.

| |
Fala-Br 643

Presencial 4
Whatsapp 9
Telefone | 1

E-mail i 51

Carta 3

De oficio F 10

0 100 200 300 400 500 600 700

Grafico 3 Canais de comunicac¢do utilizados pelo cidaddo para entrar em contato com a
Ouvidoria do MPC/SCem 2020. Fonte: Ouvidoria MPC/SC e Fala-BR.

2.4. Distribuicdo das manifestacOes

Apds o recebimento, a Ouvidoria analisa se a dentincia ofere-
cida dispode dos requisitos minimos para o seu tramite no orgao. Ve-
rificada a auséncia de tais requisitos, a Ouvidoria retorna ao denun-
ciante, quando este é identificado, para solicitar mais informacdes.
Quando ndo é possivel estabelecer comunicacdo com o denunciante,
a Ouvidoria determina o arquivamento do procedimento. Por outro
lado, havendo os requisitos necessarios para o tramite, as manifes-
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tacBes sdo encaminhadas aos Gabinetes dos Procuradores, seguindo
rodizio de distribuicdo®.

Nos casos de temas ndo afetos ao MPC/SC, a Ouvidoria realiza
0 tratamento da manifestacdo, de forma a orientar o cidadao sobre
os tramites e/ou o canal correto para solucionar a demanda.

Setores do MPC/SC que atenderam as
manifestacoes recebidas em 2020.

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

Numero de manifestacoes atendidas por
cada setor no MPC/SC em 2020.

Gabinete do Procurador-Geral Adjunto de 57
Contas, Aderson Flores

Gabinete da Procuradora-Geral de Contas, 50
Cibelly Farias

40 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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Gabinete do Procurador de Contas Diogo 56
R.Ringenberg

Ouvidoria 557
Diretoria-Geral de Contas Publicas 1

Tabela 2 Numero de manifesta¢des atendidas pelos setores do MPC/SC em 2020.
Fonte: Ouvidoria MPC/SC

2.5. ManifestacBes por Municipio

A Ouvidoria MPC/SC recebeu manifestacOes de todas as re-
giBes catarinenses no ano de 2020. Os 10 municipios que mais de-
mandaram o érgdo foram Floriandpolis, Sdo José, Joinville, Palhoca,
Blumenau, Jaragua do Sul, Garopaba, Itajal, Criciima e Icara.

2.6. Assuntos recorrentes nas manifestacoes

Auxilio-emergencial foi o0 tema da maior parte das manifes-
tacOes recebidas pela Ouvidoria MPC/SC em 2020. De todas as mani-
festacOes recebidas, aproximadamente 39% foram relacionadas ao
assunto "auxilio-emergencial”. Foram duvidas ou problemas no ca-
dastro e recebimento, fraudes na solicitacdo do auxilio, ou até mes-
mo devolucdo por recebimento indevido. Parte dessas demandas
foi encaminhada ao Ministério da Cidadania ou a CGU, para analise e
providéncias cabiveis.

Outro assunto recorrente entre as manifestacdes recebidasem
2020 foi sequro-desemprego (aproximadamente 4%). Essas e outras
demandas que fogem a atuacdo do MPC/SC foram devidamente res-
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pondidas apds pesquisa, contato com outros 6rgdos e/ou pedidos de
complementacdo ao manifestante. E média, a Ouvidoria investiu 1
hora para atender cada manifestacao no ano de 2020, mesmo que
0 tema nao fosse atribuicdo 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.

3. PRAZOS DE RESPOSTA

Em média o prazo de resposta pode variar de acordo com a
natureza da solicitacdo realizada. Nas hipoteses de demandas tipicas
de Ouvidoria, o 6rgdo tem 30 dias para encaminhar a decisdo admi-
nistrativa final ao cidadao, a partir do registro realizado pela Ouvi-
doria. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo, mediante
solicitacdo justificada®. Para os Pedidos de Informacdo, o prazo de
resposta € 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias, me-
diante justificativa expressa®.

Em 2020, o prazo médio de resposta ao cidadao foi 6,22 dias’.
As demandas que exigiram mais tempo para analise dos Procurado-
res de Contas foram devidamente justificadas e prorrogadas dentro
do prazo legal. Observa-se, portanto, que todas as manifestacOes fo-
ram atendidas dentro do prazo.

SArtigo 16, da Lei 13.467/17, disponivel em https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2017/lei/l13467.htm.

¢Artigo 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.

7 Relatdrio disponivel em http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13467.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13467.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Tempo de resposta as manifestac¢des na Ouvidoria MPC/SC em 2020.

Prazo de resposta Quantitativo Percentual
0al0dias 639 88,63%
11 a3 20dias 33 4,58%
213 30dias 43 5,96%

Acima de 30 dias 6 0,83%

Total 721 100%

Tabela 3 Prazo das respostas exaradas pelo MPC/SCno ano de 2020.
Fonte: Ouvidoria/MPC.

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

0 Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fa-
la-Br) disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo para os cidaddos.
Apds encaminhamento da resposta conclusiva pela Ouvidoria do
MPC/SC, os cidaddos recebem um e-mail com um convite para res-
ponder ao questiondrio de avaliacdo.

0 objetivo da pesquisa é gerar informacdes qualitativas so-
bre o atendimento realizado pela Ouvidoria, permitindo a identi-
ficacdo dos pontos criticos e subsidiando a melhoria do fluxo de
atendimento. Em 2020, 32 pessoas responderam a pesquisa, con-
forme o Quadro 01.
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Quadro 01 com resumo da pesquisa de satisfacao do
cidad3o usuario da Ouvidoria MPC/SC.

Tipo de ma-

NENEIE)

Aresposta Vocé esta satis-
Ademanda |[fornecidafoi| feito(a)como
foi atendida? | facil de com- | atendimento pres-

preender? tado?

Deixe aqui seu co-
mentario:

Denuncia

Sim Sim Muito Satisfeito

Solicitagdo

Sim Sim Muito Satisfeito

Muito satisfeito com
a qualidade da res-
posta, do Fala-Bre do
prazo.

Solicitagdo

Sim Sim Muito Satisfeito

Muito satisfeito com
a qualidade da res-
posta, do Fala-Bre do
prazo.

Solicitagdo

Sim Sim Satisfeito

Satisfeito com a
qualidade da respos-
ta, do Fala-Bre do
prazo.

Denuncia

Sim Sim Muito Satisfeito

Muito satisfeito com
a qualidade dares-
posta, do Fala-Bre do
prazo.

Denuncia

Sim Sim Muito Satisfeito

Muito satisfeito com
a qualidade da res-
posta.

Denuncia

Parcialmente Sim Regular

Aresposta foi dada
em razdo da qua-
lidade do sistema

Fala-Br.

Denuincia

Sim Sim Satisfeito

Satisfeito com a
qualidade da respos-
ta, do Fala-Bre do
prazo.

Denuncia

Parcialmente Sim Reqular

Avaliacdo em razdo
da qualidade da
resposta.

Reclamacdo

Ndo Dificil Muito Insatisfeito

Recebi até o més
7/2020 as parcelas e
ainda ndo recebi as
demais

Solicitacdo

Sim Muito facil | Muito Insatisfeito

Denuincia

Parcialmente | Muito facil Satisfeito




Obrigado por res-
ponder vocés foro os

Solicitagdo Ndo Facil Satisfeito Gnicos 3 me dar uma
resposta
Denlincia Sim Facil Satisfeito Obrigado pela ajuda.
Denlincia Sim Muito facil Satisfeito
Reclamacdo Sim Muito facil | Muito Insatisfeito
Reclamacdo Ndo Dificil Insatisfeito Nada foi resolvido,
Um pouco complica-
Reclamacgdo | Parcialmente Regular Regular do 0 acesso as per-
guntas.
Apesar de ndo sero
6rgdo competente
para a reclamacdo
- . s . s feita, agradeco a
Reclamacdo Sim Muito facil | Muito Insatisfeito atencio perfeita e
imediata prestada.
Otimo trabalho de
atendimento
Denuncia Sim Muito facil | Muito Insatisfeito
Dendncia Sim Facil Muito Insatisfeito
Dentincia Ndo Muito facil Satisfeito
Solicitagdo Sim Regular Satisfeito
Gostei que foi dado
retorno quase que
imediato, aguardo
DenUncia | Parcialmente Facil Satisfeito solucdo do problema
(dendncia)
Porum Brasil mais
justo.
Reclamacdo | Parcialmente Facil Muito Insatisfeito
. . o . e Minha solicitacdo ja
Denuncia Sim Facil Muito Insatisfeito foi resolvida
Bom dia, ndo es-
tou trabalhando e
preciso do apoio do
Reclamacdo Ndo Muito facil Regular governo. Enredo em
abril de 2020, estou
aguardando o segun-
da parcela
Pratico e objetivo,
Dentincia Sim Muito facil | Muito Insatisfeito | muito bem esclare-

cido.
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Reclamacdo

Sim

Muito facil

Muito Insatisfeito

Otimo

Denuincia

Sim

Muito facil

Reqular

Muito obrigado pela
resposta, ja compa-
reci pessoalmente no
23 DP e finalizei 0 BO,
esta no encargo ago-
ra do delegado para
deferir se prossegue
com o inquérito poli-
cial ou arquiva.

Reclamacdo

Sim

Muito facil

Muito Insatisfeito

Meu caso foi solucio-
nado em tempo curto

Solicitagdo

Parcialmente

Facil

Regular

Meu beneficio foi
novamente para ana-
lise, e eu tinha que
estar recebendo hoje
e ndo tem nada para
mim no Caixa Tem.
Preciso muito deste
beneficio e ndo sei
mais a quem recorrer.

Quadro 1 Fonte: Sistema Fala BR. A partir de 10/06/2020 a pesquisa de avaliacdo pas-
sou por uma atualizacdo. Com isso, as 9 (nove) primeiras respostas sdo oriundas do
formulario antigo, sendo o campo “comentario” diferente das demais.

Muitas demandas recebidas pela Ouvidoria em 2020 foram
de assuntos relacionados ao auxilio-emergencial e ao sequro-de-
semprego, além de outros temas ndo afetos a este Orgdo Ministe-
rial. Porvezes, a resposta ao cidadao foi orientativa, fornecendo o
caminho para aresolucdo da questdao. Alguns manifestantes, mes-
mo entendendo que o tema ndo se encaixava na competéncia
deste Orgdo, ndo ficaram satisfeitos, pois continuaram sem uma
resolucdo para a sua demanda.




5. PARTICIPACAO E REPRESENTACAO EM CURSOS E EVENTOS

0 MPC/SC preza pela qualificacdo e o constante aperfeicoa-
mento dos servidores que atuam na Ouvidoria. Ao atender o cida-
dao, esse servidor passa a ser porta-voz da instituicdo e principal
interface entre o MPC/SC e a sociedade.

AequipedaOuvidoriado MPC/SCesteve presente,em 2020,
em cursos de capacita¢ao para agentes que atuam em ouvidorias
publicas e servicos de informacdo ao cidaddo. Todas as capacita-
cOes realizadas foram oferecidas de forma gratuita ao MPC/SC.
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Curso "Avaliacdo de Servicos e Conselho de Usudrios de Ser-
vicos Publicos”, nos dias 24, 26 e 31 de agosto e 02 de setembro,
oferecido de forma virtual. Participaram as servidoras Camila Ga-
lotti Stringari Demarche, Deborah Elisa Makowiescky de Espindola
e Gisiela Klein.

Webinar “Ouvidoria em Pauta”, no dia 19 de novembro de
2020, promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catari-
na. Participou a servidora Camila Galotti Stringari Demarche.

Palestras e cursos online durante todo o ano de 2020 sobre
a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), que afeta diretamente as
atividades da Ouvidoria.

No mesmo ano, a servidora Gisiela Klein submeteu um es-
tudo de caso ao "VII Encontro Brasileiro de Administracdo Publi-
ca (EBAP)". Todo o processo de planejamento e implementa¢do
da Ouvidoria MPC/SC foi compilado em um relato técnico e apre-
sentado, em evento virtual, no dia 11 de novembro de 20208,

6. CONCLUSAO

AOQuvidoria MPC/SCbusca consolidar-se como espaco demo-
cratico de participacdo e didlogo entre o cidaddo e a instituicdo, ao
estabelecerum canal de comunicacdo, facilitando o acesso as infor-
macdes, dirimindo duvidas e acolhendo manifestacdes (sugestdes,
elogios, solicita¢bes, reclamacdes e dendncias). 0 ano de 2020, en-
tretanto, foi um periodo atipico, com uma pandemia mundial que
impOs restri¢des severas a populacdo de todo o planeta. Tal cendrio
teve influéncia direta no trabalho da Ouvidoria MPC/SC.

8 Relato técnico disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/artigos-e-apresentacoes/



https://ead.cgu.gov.br/user/view.php?id=14052&course=308
https://www.mpc.sc.gov.br/ouvidoria/
https://www.mpc.sc.gov.br/artigos-e-apresentacoes/

Emumasemana(de17a20demarcode2020),aorganiza-
(30 adaptou seus processos internos, suas ferramentas e softwa-
res para iniciar o trabalho remoto. Instituido de forma temporaria
no MPC/SC para atender as restricGes impostas pela COVID-19, o
teletrabalho colocou a Ouvidoria em papel de destaque no ano de
2020. Antes da pandemia, a Ouvidoria era o principal canal de
comunicacdo entre cidad3o e organizacio. Apos a pandemia,
o setor passou a ser vital.

Os horarios de atendimento foram ampliados e os canais
de comunicacdo receberam especial aten¢do, ndo so por parte
dos servidores diretamente envolvidos com o trabalho na Ouvi-
doria, mas também da alta administracdo. O monitoramento dos
canais de comunicacdo (sistema Fala-BR, e-mail, telefone, Wha-
tsApp e redes sociais) foi intensificado de sequnda a sexta-feira,
e foram instituidos plantdes nos fins de semana e feriados, prin-
cipalmente em momentos criticos da pandemia com atuacao di-
reta do MPC/SC - aumento de contratos sem licitacdo por parte do
Poder Publico, concessdo de auxilio emergencial a pessoas sem
direito a receber, desvios de verbas publicas, negligéncia na pres-
tacdo de servicos, entre outros problemas.

Aprocura pela Ouvidoria cresceu consideravelmente desde
0 inicio da pandemia. O relatério do sequndo trimestre de 2020
aponta um aumento de 236,8% em relacdo ao primeiro trimes-
tre?. Como foi detalhado neste relatdrio, nem todas as demandas
recebidas quardavam rela¢do direta com a atuacdo do érgdo mi-
nisterial, mas todas foram devidamente atendidas ou encaminha-

? Disponivel em https://www.mpc.sc.gov.br/noticias/noticias-home/atendimento-na-ouvidoria-
-do-mpc-sc-aumenta-2368/.

EXERCICI0 2020
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das aos setores e servidores responsaveis de outras instituicdes.
Esse atendimento qualificado ao cidaddo demandou, em média,
1 hora de dedicacdo dos servidores da Ouvidoria. A avaliacdo in-
terna da Ouvidoria MPC/SC é que tal atendimento deve sequir
sendo realizado. Primeiramente por ser um direito do cidadao e
ademais pelos resultados positivos observados na pesquisa de sa-
tisfacdo do usuario.

Entre os desafiosidentificadosem 2020 que devem ser con-
siderados nos proximos anos, os servidores da Ouvidoria apontam
a necessidade de qualificar as manifestacOes antes de encami-
nha-las a analise dos Procuradores de Contas. Para dar conta deste
desafio, uma proposta de integracao da Ouvidoria e Controladoria
Interna esta sendo implementada.

Outras questdes que merecem atencdo no setor sdo: 1) re-
visdo dos fluxos internos de trabalho; 2) redacao de uma portaria
institucional que requla o funcionamento da Ouvidoria; 3) ma-
peamento dos dados pessoais sensiveis que tramitam no setor; 4)
mapeamento de processos; 5) criagdo de um manual de gestdo do
conhecimento e 5) revisdo constante dos canais de comunicacdo.

0 presente relatorio tenta dar conta do momento da Ouvi-
doria MPC/SCno ano de 2020, ao mesmo tempo que aponta para
melhorias necessarias nos meses sequintes. A conclusdo é de que
o setor se adaptou com sucesso as limitagoes impostas pelas
restri¢des sanitarias e deu conta de atender ao expressivo au-
mento nas demandas oriundas da sociedade civil.

Florianopolis, 16 de abril de 2021.







