Sz GOVERNO
H(‘:GE‘ ﬁ DO ESTADO
tetd Mato Grosso do Sul

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

RELATORIO GERENCIAL DE
OUVIDORIAS
2018

LEI N2 13.460/17
(Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico)

Pagina 1 de 40



GOVERNO
DO ESTADO

Mato Grosso do Sul

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

SUMARIO
INTRODUGAD ...ttt ittt ettt ettt eae sttt et as s et et et e s e st st et et et e as s es et et es e st st et et esees et et et eseae s et et etean s et esetensas e 03
1. DADOS GERAIS.... ..ottt ettt ettt et e e e bt e bt e et e e s te e e b e e bt e eataeetseeabeaabeaeabeeebaesabeaabeaabeeesbaesabeaabeasbeeentaenaneaans 04
1.1. QUANTIDADE DE MANIFESTACOES RECEBIDAS ... ..ottt 04
1.2. QUANTIDADES DE MANIFESTACOES MES A MES. ... 04
1.3. SITUACOES DAS MANIFESTACOES ..ottt e et 05
1.4. DADOS INFORMADOS PELOS MANIFESTANTES oottt ettt e et e e taae e e snvaaae s 05
R R 1T o 1T o USSP PUURURPPUR 05
I o 1) - = - | - T OSSR PUURURPPUR 06
12,3, RAGA/COT e e iveiitieetee ettt et ettt ettt et e e e e e be e e bt e ebeeebe e eabeeebeeeabeeabseeabe e beeeabeeebeeeabeeabeeeabeebeeeabeebeeeabeenreeeareenns 06
1.4.4. UF dO MaANIfESTANTE ...ttt ettt e e e ettt e e e e et b e e e e satb e e e e e sabaaeeesbbaeeeeaasbeeeeaasbsaeessssaeaeanns 07
1.4.5. Municipio do manifestant@ @M MS ... ..o s e et e e e rbta e e e e e abe e e e e eabaaeeeebraeaeaans 07
1.4.6. Identificagdo das ManIfESTACOES ........ccciiiuiiee ettt e s e e e et e e e e e rbta e e e e eabeeeeesabtaeeeebraeaeaan 09
2. CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADOD ....cocuviiireririerinieeainesressesssesesinesenesssesssesessnesenesssesssesenseessnsssnesssesensaess 09
2.1 DENUNCIAS <ot 10
2.2. DEMAIS MANIFESTACOES. ...ttt ettt 13
3. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEHAB........c.cooviieirrieerree e 14
4. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPEN ......otoviiiiiirirerrinrin e snen e 15
5. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPREV ........ccocvviivirieerreeerireeesreeesvee e 16
6. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGESUL.......ccvveevivieirrieerriee e sree e 17
7. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGRAER .........cooviriiiririeerrieeeireeesreeesiree e 18
8. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO DETRAN......ccuvteririierreeerreeesreeesreeesereeeneneas 19
9. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNDESPORTE.........ccceevivveerreeerree e, 21
10. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNSAU.....cccovtiiiiieririeesree e evee e 21
11. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA IAGRO.......ccoiviiiiirieeririeenreeesreeesvee e 22
12. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO IMASUL .....cocvviiirieeeriee e esree e 23
13. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA PGE ......covvviriierriniiniieennesresres e enenesene e 24
14. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SAD .....vvviiiiieeeiiee e streesvee e sevee e svee e e 26
15. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SECC......ccoiiiiieiiieiriecieesiee e s 27
16. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SED.......coiiiiiieiiieitieciecciee e 28
17. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEDHAST ....cvviiiiieiieiieeiee et cee e 29
18. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEGOV .......coiiiiiiieirieiiecniee et eciee e eiee v 31
19. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEINFRA......ccoeiiiieiieiiecciee ettt 32
20. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP.......oooiiiiiieiiieirieciie e ereesiie e 33
21. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR PCMS.....covviieivierieiiieaieans 34
22. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR CBMMS ....coveivieerieiiieeieane 35
23. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR PMMS.....coovieiiieirieiiieainans 36
24. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEMAGRO .......ocoveiiiiiieiiecsiiecveeviesive e 37
25. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SES .....cuviiiiiiiiicieecit et 37
26. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO UEMS .......oiiiiiiiiieiee ettt eve v 38

Pagina 2 de 40



' GOVERNO
DO ESTADO

Mato Grosso do Sul

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

INTRODUCAO

O Sistema Eletronico de Ouvidorias — e-OUV — foi implantado com o objetivo de padronizar os
tratamentos dados as manifestacBes de ouvidoria direcionadas aos orgdos e entidades do Poder Executivo do

Estado de Mato Grosso do Sul.

No decorrer dos meses que sucederam o lancamento do e-OUV foram realizados, pela Ouvidoria-
Gerado do Estado/MS, cursos e treinamentos para todos servidores publicos representantes dos érgdos e
entidades estaduais, com intuito de capacita-los a utilizar o Sistema e, assim, prestar melhor atendimento ao

cidaddo.

O presente Relatorio traz informacGes consolidadas e simplificadas de 24 (vinte e quatro) Unidades
Setoriais/Seccionais de Controle Interno - USCI, extraidas do e-OUV, desde a data da implantacdo do sistema, 20

de marco de 2018, até 31 de dezembro de 2018.

Inicialmente constam os dados referentes as denuncias registradas no e-OUV, as quais
obrigatoriamente, sdo direcionadas a Controladoria-Geral do Estado, por ser o 6rgdo responsavel pela avaliacao
prévia, encaminhamento aos orgdos e entidades as quais se referem e o acompanhamento das providéncias

adotadas ou dos resultados das eventuais apuragoes.

Na sequéncia, tem-se as demais manifestaces (solicitagdes, reclamacdes, sugestdes e elogios) tratadas

pela Ouvidoria-Geral do Estado antes da descentralizacdo do e-OUV para as USCls dos d6rgdos e entidades.

Neste Relatorio sera possivel visualizar, através de graficos, as quantidades e tipos de manifestacGes
que foram registradas no periodo delimitado acima. O total de manifestacdes inserido no relatério inclui,
também, as manifestacGes que foram arquivadas no Sistema, conforme prerrogativa legal (art. 20 da Resolucdo
CGE/MS/N2 007, de 23 de agosto de 2018 que disciplina procedimentos relativos a fun¢do ouvidoria no ambito

do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Estadual).

Foram elaboradas tabelas com os motivos das manifestacdes, ressaltando que se encontram elencados

0s assuntos que foram preenchidos pelos proprios usuarios no momento do seu registro.
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A andlise dos pontos recorrentes identifica quais assuntos foram os mais escolhidos pelos manifestantes

no momento do registro de suas demandas, valendo afirmar que, muitas vezes, o assunto escolhido pelo usuario

ndo se configura o que melhor se relaciona ao caso descrito.

Por fim, tém-se o relato de algumas providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes

apresentadas para as manifestacdes registradas no Sistema e-OUV, efetuado por amostragem.

1. DADOS GERAIS

1.1. QUANTIDADE DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

1147 MANIFESTACOES RECEBIDAS DE MARGO A DEZEMBRO 2018

\ Q‘V.

1.2. QUANTIDADES DE MANIFESTACOES MES A MES
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1.3. SITUACOES DAS MANIFESTACOES

= ARQUIVADA = RESPOSTA CONCLUSIVA

Cumpre ressaltar que as manifestagdes foram arquivadas em obediéncia ao art. 20 da Resolucéo CGE-
MS ne 007/2018, que assim determina: “as manifestagées de ouvidoria poderdo ser arquivadas sem o devido
tratamento quando estiverem em duplicidade com outra manifestacdo previamente registrada”.

Destaca-se que dentre as manifestagées com resposta conclusiva, houve 68 respostas intermedidrias
com pedidos de complementagdo de informacbes para seu prosseguimento.

1.4. DADOS INFORMADQOS PELOS MANIFESTANTES

1.4.1. Género
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1.4.2. Faixa etaria
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1.4.3. Raga/Cor
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1.4.4. UF do manifestante

ESTADO

QUANTIDADE

BAHIA

2

DISTRITO FEDERAL

2

GOIAS

4

MATO GROSSO

6

MATO GROSSO DO SUL

642

MINAS GERAIS

PARAIBA

PARANA

29

PERNAMBUCO

RIO DE JANEIRO

RIO GRANDE DO NORTE

RIO GRANDE DO SUL

RONDONIA

SANTA CATARINA

R INIOD NP

SAO PAULO

38

TOCANTINS

NAO INFORMADO

1.4.5. Municipio do manifestante em MS

MUNICIPIO

400

QUANTIDADE

APARECIDA TABOADO

1

AGUA CLARA

AMAMBAI

ANASTACIO

ANTONIO JOAO

AQUIDAUANA

BATAGUASSU

BATAYPORA

BELA VISTA

BODOQUENA

BONITO

BRASILANDIA

NIFRP RP[RPRPINIPFP|IN NN ODN
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CAARAPO 5
CAMAPUA 2
CAMPO GRANDE 374
CASSISLANDIA 2
CHAPADAO DO SUL 10
CORUMBA 24
COSTARICA 1
COXIM 4
DEODAPOLIS 4
DOURADOS 68
ELDORADO

GLORIA DE DOURADOS
GUIA LOPES DA LAGUNA
INOCENCIA

ITAPORA

ITAQUIRA[

IVINHEMA

JARAGUARI

JARDIM

LADARIO

MARACAJU

MUNDO NOVO

NAVIRA[

NIOAQUE

NOVA ALVORADA DO SUL

NOVA ANDRADINA

NOVO HORIZONTE DO SUL
PARANAIBA

PONTA PORA

PORTO MURTINHO
RIBAS DO RIO PARDO
RIO BRILHANTE

RIO NEGRO

RIO VERDE DE MT
ROCHEDO

SAO GABRIEL DO OESTE
SETE QUEDAS

WO W|INRP|RP|PPIPRPIODIN|IJ| WD WINIFP[NN ORI WWININ|EP
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SIDROLANDIA 4
SONORA 3
TACURU 1
TAQUARUSSU 2
TERENOS 1
TRES LAGOAS 12

1.4.6. Identificacao das manifestagoes

1147 MANIFESTACOES

<

= ANONIMA ~ IDENTIFICADA COM RESTRICAO = IDENTIFICADA SEM RESTRIGAO

2. CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

Data de abertura do e-OUV: 20 de marco de 2018.

Manifestagoes registradas na CGE-MS no ano de 2018: 167 (cento e sessenta e sete)

RECLAMAGAO = SOLICITAGAO = DENUNCIA = ELOGIO
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Numero total de Dentincias no ano de 2018: 130 (cento e trinta)
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Do total de 130 dendncias, cumpre ressaltar que 13 (treze) foram arquivadas de acordo com

prerrogativa legal.

Quantidades de dentncias separadas por orgaos de interesse

ORGAO DE INTERESSE

QUANTIDADE

AGEHAB

5

AGEPEN

AGESUL

AGRAER

CBMMS

DETRAN

PCMS

FCMS

FUNSAU

IMASUL

PROCON

SAD

SECC

RPWIFRLINYN OO WO

SED

w
w

SEDHAST

SEFAZ

SEGOV

SEJUSP

SEMAGRO

SES

Nk |IN|IN[00 U

UEMS
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35
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W AGEHAB W AGEPEN W AGESUL W AGRAER CBMMS =+ DETRAN H PCMS
FCMS r.FUNSAU  mIMASUL mPROCON mSAD W SECC # SED
SEDHAST  # SEFAZ @ SEGOV & SEJUSP SEMAGRO ® SES # UEMS

Motivos das denuncias

ASSUNTOS QUANTIDADE
Acumulacdo de cargo publico 3
Administracdo 12
Assédio Moral
Assédio Sexual
Assisténcia a crianca e ao adolescente
Atendimento
Carteira Nacional de Habilitagdo
Concurso
Defesa Civil
Defesa do Consumidor
Direitos Humanos
Educacao
Emprego
Fiscalizacdo
Frequéncia de servidores
Habitacdo
LicitacOes
Meio Ambiente
Multas
Orcamento
Outros
Pagamento

[N
o

I e A N N T

No
=

NP WIFRLRWW| O[O |
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Patrimonio
Penitenciarias

Policia

Recursos Humanos
Saude

Servigos Publicos
Sistema Penitenciario
Veiculos

NINO[WO|W(IN|D>

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os assuntos mais recorrentes acerca das denuncias realizadas foram: Educacdo,
Administracdo, Assédio Moral, Fiscalizacdo, Frequéncia de servidores e Servicos Publicos evidenciando
claramente que a populacdo estd acompanhando a qualidade da prestacdo de servicos na area da educacdo, bem
como na Administracdo em geral. O Sistema e-OUV também foi escolhido para denunciar frequéncia de
servidores e praticas de assédio moral. A atuacdo de empresas particulares também foi alvo de denuncia no que

se refere a fiscalizacdo tributaria.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

As denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado, através do Sistema e-OUV, sdo previamente
analisadas (conforme art. 17 da Resolugdo CGE-MS n2 07/2018) e, havendo indicios de viabilidade na apuragdo
dos fatos relatados, elas sdo encaminhadas, via oficio, ao 6rgdo responsavel para que sejam tomadas as devidas
providéncias, com estipulacdo de prazo para enviar o resultado do que foi apurado.

Como resultado das denuncias registradas no Sistema e-OUV, podemos elencar alguns por
amostragem, tais como: instauracdo de processos de sindicancia, processos administrativos, processos de
fiscalizagdo, processos de cobranca para restituicdo ao erario. Nos casos de auséncia de ilegalidades nas condutas
de servidores publicos, foram prestados os devidos esclarecimentos. Realizaram-se reunides com servidores para

orientacdes e cobrancas de melhorias na atuacdo frente aos 6rgaos publicos, dentre outros.
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2.2. DEMAIS MANIFESTACOES

Demais manifestagoes tratadas pela CGE-MS no ano de 2018: 37 (trinta e sete)

17

3

RECLAMAGOES ELOGIOS = SOLICITAGOES

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 5
Atendimento
Cidadania
Cobranca da Divida Ativa
Concurso
Defesa do consumidor
Educacdo
Fiscalizacdo
Outros
Pagamento
SEM ASSUNTO
Servicos Publicos
Turismo

RPRPIRPINOODUINNININ|FR |00

Analise dos pontos recorrentes (Reclamagao, Solicitagao e Elogio)

No ano de 2018 os assuntos mais escolhidos pelos cidadaos para registrar suas manifestacdes para a

CGE foram “Educacdo” e “Administracao”.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A maioria das manifestac®es registradas referiram-se a outros 6rgdos do poder executivo estadual,
onde ndo ha USCI, dentre eles: AEM, AGEPAN, FUNDTUR, FUNTRAB, JUCEMS, PROCON e SEFAZ para os quais a
CGE, através da OGE, efetuou os respectivos encaminhamentos e, apds o recebimento das respostas conclusivas,

a divulgacdo aos manifestantes.

3. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEHAB

Data de abertura do e-OUV: 03 de setembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a AGEHAB no ano de 2018: 04 (quatro)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Habitacdo 3
Outros 1

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os assuntos mais escolhidos pelos manifestantes para realizar suas manifestacées

foram “Habitacdo”.
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Providéncias Adotadas pela Administragao Publica nas Solu¢oes Apresentadas

A AGEHAB realizou vistoria com apresentac¢do de laudo com fotos em habitacdes populares apds a

reclamacao feita no sistema e-OUV.

4. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPEN
Data de abertura do e-OUV: 13 de setembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a AGEPEN no ano de 2018: 06 (seis)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

—

RECLAMAGAO = SOLICITAGAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Concurso 2
Direitos Humanos
Meio Ambiente
Outros
Sistema Penitenciario

[ T [ SNy SN

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 o Concurso foi o0 assunto mais recorrente, todavia uma manifestacdo referindo-se a

convocacdo de aprovados e outra reclamando sobre conduta de um aprovado no respectivo concurso.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Dentre as providéncias tomadas tem-se a regulamentacdo acerca da proibicdo de fumar nas

dependéncias da Sede da AGEPEN e a consulta da possivel situacdo de irregularidade de aprovado no concurso.

5. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPREV

Data de abertura do e-OUV: 30 de julho de 2018

Manifestacoes direcionadas a AGEPREV no ano de 2018: 27 (vinte e sete)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

\ 17 '
RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 1
Atendimento 7
Cobranca da Divida Ativa 1
Educacdo 2
Outros 12
Pagamentos
Servigos Publicos 1
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Analise dos pontos recorrentes

Os assuntos recorrentes do ano de 2018 foram selecionados como “Outros” que se referiram a
problemas com processos de aposentadoria, certiddes, pagamentos. Outro assunto recorrente foram

reclamacgdes com “atendimento”.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Para a maioria das manifestacdes feitas a AGEPREV, as providéncias referiram-se a informar aos
cidaddos acerca da disponibilizacdo de suas certidGes, indicacdo de publicacdes do Diario Oficial e, em outros

casos, a informacdo do contato telefonico para melhores esclarecimentos de duvidas.

6. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGESUL

Data de abertura do e-OUV: 13 de setembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a AGESUL no ano de 2018: 11 (onze)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

v
RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Cidadania 1
Fiscalizacdo 1
Licitacao 1
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Outros 2
Servicos Publicos 5
Transporte Rodovidrio 1

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os Servicos Publicos, no tocante a manutencdo de estradas, foram os assuntos mais

recorrentes.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Dentre as providéncias tomadas tem-se a informacdo prestada pela AGESUL sobre andamento das
obras de manutencdo, bem como orientacdes dos canais adequados para os cidaddos realizarem pedido de

acesso a informacdo e para tratar de multas de transito.

7. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGRAER

Data de abertura do e-OUV: 08 de junho de 2018

Manifestagoes direcionadas a AGRAER no ano de 2018: 04 (quatro)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

RECLAMACAO
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Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 3
Agricultura 1

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 o assunto mais recorrente foi “Administracdo”, cujas manifestacBes anénimas
referiram-se sobre atraso na reforma do prédio da Agraer, Jornada de trabalho de servidores e condi¢cGes do

estacionamento do prédio.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Foram realizadas reunides com as equipes dos servidores lotados na Agraer determinando o

cumprimento do hordrio de trabalho para todos.

8. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO DETRAN
Data de abertura do e-OUV: 07 de julho de 2018

Manifestagoes direcionadas ao DETRAN no ano de 2018: 511 (quinhentos e onze)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

RECLAMAGAO = SOLICITAGCAO SUGESTAO ELOGIO
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Analise dos pontos recorrentes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 23
Assédio Moral 1
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia 2
Atendimento 75
Atendimento dos Servidores da PGE 1
Carteira Nacional de Habilitagdo 113
Cidadania 2
Cobranca da Divida Ativa 1
Conselhos de Direitos 1
Convénio 1
Defesa do Consumidor 15
Direitos Humanos 2
Educacdo 1
Ensino 1
Fiscalizacdo 5
Habitacdo 18
Multas 60
Orgcamento 1
Outros 42
Pagamento 16
Pesquisa 1
Policia 1
Policiamento 1
Saude 1
Sem assunto 6
Servigo Publico 15
Trabalho 1
Veiculo 104

Os assuntos recorrentes das manifestacBes de ouvidoria direcionadas ao DETRAN/MS foram:

” o

“Carteira Nacional de Habilitacdo”, “Veiculos

”n u

, “Multas” e “Atendimento”.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

O DETRAN/MS promove, anualmente, um encontro de examinadores objetivando uniformizar
entendimentos, ressaltar a importancia da ética no trabalho e a cortesia no atendimento ao candidato, inclusive
com palestras de especialistas convidados. Referido 6rgdo também advertiu servidores que prestaram
atendimento insatisfatérios que geraram reclamacbes no e-OUV. Foram realizadas notificacGes as empresas
prestadoras de servigos de tecnologia a informagdo contratadas pelo DETRAN/MS acerca de falhas no sistema

utilizado pelo 6rgdo. Alguns autos de infracdo foram cancelados e laudos da Junta Médica foram revistos.

9. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNDESPORTE

Data de abertura do e-OUV: 30 de novembro de 2018

No ano de 2018 ndo houve manifestacdes registradas no sistema e-OUV direcionadas a

FUNDESPORTE.

10. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNSAU
Data de abertura do e-OUV: 04 de julho de 2018

Manifestacoes direcionadas a FUNSAU no ano de 2018: 92 (noventa e dois)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

RECLAMAGAO = SOLICITAGAO - SUGESTAO = ELOGIO
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Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Assisténcia Hospitalar/Ambulatorial 63
Administracdo
Alimentos
Assédio Moral
Assisténcia ao ldoso
Assisténcia Criancas/Adolescentes
Atendimento
Outros
Remédio
Saude
Trabalho

N[O |R|o|D|R R IN|R |-

Analise dos pontos recorrentes

Os pontos mais recorrentes sdo os referentes a Assisténcia Hospitalar/Ambulatorial, Saude e
Atendimento de forma geral, desde atrasos nos atendimentos a falta de medicamentos/equipamentos no HRMS.
Ha também 23% de Elogios, os quais se destinam a quase todos os setores do HRMS.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A FUNSAU abriu processos administrativos disciplinares para investigar condutas de servidores que
foram mencionados em situacBes relatadas nas manifestacdes de ouvidoria. Sempre que possivel foram
realizados pequenos reparos na infraestrutura do Hospital Regional quando os defeitos foram apontados pelos

cidadaos nas manifestacdes.

11. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA IAGRO
Data de abertura do e-OUV: 06 de setembro de 2018

Manifestacoes direcionadas a IAGRO no ano de 2018: 05 (cinco)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)
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RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Agropecudria 2
Atendimento 3

Analise dos pontos recorrentes
Como pontos recorrentes pode-se verificar “Atendimento” com reclamacdes acerca do tratamento

dado pelos servidores dos érgdos nas agéncias estaduais.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

O IAGRO demandou a SGI — Superintendéncia de Gestdo de Informacdo da SEFAZ para sanar eventual
falha no sistema informatizado detectado por manifestantes. Também foram apresentadas justificativas de

servidores publicos para tratamentos recebidos pelos manifestantes.

12. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO IMASUL
Data de abertura do e-OUV: 04 de outubro de 2018

Manifestagoes direcionadas a IMASUL no ano de 2018: 19 (dezenove)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)
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RECLAMAGAO = SOLICITAGAO -~ SUGESTAO = ELOGIO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Agropecuaria 2
Agua 2
Atendimento 1
Fiscalizacdo 2
Meio Ambiente 7
Outros 4
Sem assunto 1

Analise dos pontos recorrentes

Manifestacdes sobre “Meio Ambiente” foram os assuntos recorrentes no ano de 2018, para o

tratamento do IMASUL.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

O IMASUL realizou procedimentos de fiscalizacdo com elaboracdo de pareceres técnicos. Também

foram lavrados Autos de Infracdo Ambiental em decorréncia as manifestacGes registradas.

13. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA PGE

Data de abertura do e-OUV: 21 de novembro de 2018
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Manifestacoes direcionadas a SAD no ano de 2018: 06 (SEIS)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

-
N 5 /

RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Atendimento dos Servidores da PGE 1
Concurso 1
Defesa do Consumidor 1
Outros 2
Pagamento 1

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 ndo houve pontos recorrentes entre as manifestacdes registradas no sistema.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Diante das manifestacdes registradas no e-OUV, direcionadas a PGE, este o6rgdo solicitou
providéncias para atender demandas dos servidores. Em outra oportunidade disponibilizou esclarecimentos

acerca de impossibilidade juridica de pedidos formalizados por manifestantes e também dirimiu dulvidas

referentes a Divida Ativa.
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14. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SAD
Data de abertura do e-OUV: 08 de junho de 2018

Manifestacoes direcionadas a SAD no ano de 2018: 42 (quarenta e dois)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

2 19
RECLAMACAO = SOLICITACAO - SUGESTAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 3
Atendimento 2
Concurso 23
Educacdo 1
Outros 3
Pagamento 2
Publicidade 1
Recursos Humanos 4
Saude 1
Servicos Publicos 1
Sistema Penitenciario 1

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 o Concurso Publico foi o assunto mais recorrente, sendo que em sua grande maioria,

referem-se a pedidos de informacdes.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Considerando que as questdes sobre Concurso Publico obtiveram expressivo nimero de pedido de
acesso a informacdo registradas no Sistema e-OUV, a principal providéncia adotada pela SAD foi o
direcionamento para que o manifestante solicite informac¢des no canal correto, qual seja, o e-SIC. Em outros

casos diversos, também foram prestadas orientacdes sobre dUvidas quanto ao Edital.

15. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SECC
Data de abertura do e-OUV: 08 de junho de 2018

Manifestacoes direcionadas a SECC no ano de 2018: 11 (onze)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

-

RECLAMAGAO = SOLICITAGAO SUGESTAO ELOGIO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 3
Cidadania 1
Concurso 1
Cultura 4
Pagamento 2
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Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os assuntos recorrentes escolhidos pelos manifestantes no momento do registro no
sistema foram “Cultura” e “Administracdo” apesar de referirem sobre elogios a equipe e a programas culturais e

também acerca da solicitacdo de pagamentos de cachés artisticos.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A SECC registrou no sistema como providéncia, as informacdes acerca da realizacdo de pagamentos

de cachés artisticos.

16. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SED
Data de abertura do e-OUV: 08 de junho de 2018

Manifestagoes direcionadas a SED no ano de 2018: 74 (setenta e quatro)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

45
\‘V
RECLAMACGES ELOGIOS L] SOLICITACC)ES

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 2
Assédio Moral 2
Atendimento 1
Educacdo 45
Emprego 1
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Ensino

Frequéncia de servidores
Outros

Pagamento

Patrimonio

Projetos Especiais
Recursos Humanos
Servigos Publicos
Transporte rodoviario

RPlW|dR|IRPIWU|R|P>

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 o assunto escolhido pelos manifestantes para realizar suas manifestacdes foi

“Educacdo”, sendo, portanto, um tdpico mais genérico para categorizar os motivos que motivaram o registro.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Em alguns dos casos em que manifestantes solicitam pagamentos para a SED, foi informado acerca
do inicio de cdlculos dos processos para atender as demandas. Quando houve reclamacao sobre a infraestrutura
da unidade escolar, a SED providenciou o atendimento com substituicdo da porta que se encontrava com defeito.
Em varias situacdes foram instaurados pela SED procedimentos administrativos preliminares para apurar o teor
das reclamacGes feitas no ambito escolar. A SED também realizou visitas “in loco” para realizar averiguagdes que

resultaram na elaboracdo de relatérios conclusivos enviados aos manifestantes.

17. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEDHAST

Data de abertura do e-OUV: 08 de junho de 2018

Manifestacoes direcionadas a SEDHAST no ano de 2018: 19 (dezenove)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)
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RECLAMACAO = SOLICITACAO  SUGESTAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Agua 1
Assisténcia Pessoas com Deficiéncia
Assisténcia ao ldoso
Assisténcia Social
Atendimento
Concurso
Defesa do Consumidor
Direitos Humanos
Fiscalizacdo
Frequéncia de Servidor
Pagamento
Programas Sociais
Recursos Humanos

S N N e N T N N N LS

Analise dos pontos recorrentes
No ano de 2018 o assunto escolhido pelos manifestantes para realizar suas manifestacdes foram

“Fiscalizacdo” e “Defesa do consumidor”.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A SEDHAST, mediante as solicitacOes feitas, realizou a instauracdo de procedimento disciplinar —

sindicancia. Também formalizou a solicitacdo de melhor atendimento aos servidores dos setores demandados.
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18. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEGOV
Data de abertura do e-OUV: 03 de setembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a SEGOV no ano de 2018: 08 (oito)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

e

RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 1
Concurso
Convenio
Fiscalizacdo
Outros
Policia
Recursos Humanos
Servigos Publicos

A

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 ndo houve assuntos recorrentes, uma vez que dentre os tépicos demandados foram
escolhidos um para cada manifestacdo registrada, todavia em sua grande maioria foram pedidos de acesso a

informacao.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

As principais providéncias adotadas pela SEGOV foi orientar os manifestantes a realizar o pedido de

acesso a informacdo no canal e-SIC, anexando arquivo contendo passo-a-passo para ensinar o cidaddo.

19. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEINFRA

Data de abertura do e-OUV: 30 de julho de 2018

Manifestagoes direcionadas a SEINFRA no ano de 2018: 03 (trés)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

‘v
RECLAMACOES ] SOLICITA(;OES

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
LicitacOes 1
Outros 2

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 o assunto concernente a o estado das rodovias foi 0 assunto mais recorrente.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Como providéncias adotadas a SEINFRA informou os cidaddos acerca da programacdo em realizar

reparos nos respectivos trechos de rodovias objeto de reclamacdes.
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20. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP
Data de abertura do e-OUV: 21 de novembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a SEJUSP no ano de 2018: 17 (dezessete)

*exceto denuncias (Ver item 2.1)
\ 2
\ 11 .’
SUGESTAO = SOLICITACAO = RECLAMAGAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 1
Cidadania
Concurso
Defesa do consumidor
Direitos Humanos
Outros
Pagamento
Policia
Policiamento
PublicacGes
Servigos Publicos

NIERININNIEPINNINNIER N

Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os assuntos escolhidos pelos manifestantes no sistema e-OUV foram “Policia” e
“Policiamento”, todavia, apesar dos cidaddos terem escolhido esses assuntos, foi possivel verificar varias
manifestacGes que diziam respeito ao agendamento para confeccionar o documento RG.
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Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A SEJUSP prestou orientacdes e esclarecimentos acerca das dlvidas e reclamacdes no agendamento
para emissdo do RG. Também encerrou manifestacdes informando sobre a solicitagcdo de policiamento nos locais

solicitados.

21. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR
PCMS

Data de abertura do e-OUV: 21 de novembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a PCMS no ano de 2018: 04 (quatro)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

S 4

RECLAMAGOES ELOGIOS SUGESTOES

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 1
Atendimento 1
Policia 2
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Analise dos pontos recorrentes
No ano de 2018 o assunto escolhido pelos manifestantes para realizar suas manifestacdes foi

“Policia”, sendo, portanto, um topico mais genérico para categorizar os motivos que motivaram o registro.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A PCMS, diante de sugestfes registradas no sistema informou acerca da inviabilidade em acatar uma

delas e em outro caso esclareceu que ja existem acdes semelhantes as sugeridas.

22. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR
CBMMS

Data de abertura do e-OUV: 21 de novembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a CBMMS no ano de 2018: 04 (quatro)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

Ny

RECLAMACAO
Motivos das Manifestagoes
ASSUNTO QUANTIDADE
Atendimento 1
Organizacao da Sociedade Civil 1
Outros 1
Protecdo Social Basica e Especial 1
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Analise dos pontos recorrentes

Ndo houve pontos recorrentes, todavia, foram mencionados locais onde se fazia necessario vistoria
por parte da CBMMS.
Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A CBMMS se deslocou até os locais indicados nas manifestacdes de ouvidoria e realizou vistorias que

culminaram com notificacdes aos responsaveis pelas instalacdes prediais.

23. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP - SETOR
PMMS

Data de abertura do e-OUV: 21 de novembro de 2018

Manifestagoes direcionadas a PMMS no ano de 2018: 08 (oito)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

2 2
RECLAMACAO = SOLICITACRO - SUGESTAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Cidadania 1
Concurso 1
Fiscalizacdo 1
Policia 2
Policiamento 2
Publicacdo 1
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Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2018 os assuntos escolhidos pelos manifestantes para realizar suas manifestacdes foram

“Policia” e “Policiamento”.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A PMMS explicou a impossibilidade em implantar posto policial no local sugerido por cidadao, todavia
intensificou o policiamento na regido.
Em outra oportunidade, a PMMS instaurou Portaria para apurar reclamacdo feita contra policial

militar ser sécio de empresa particular, tendo-se concluido pela inexisténcia de ilegalidade.

24. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEMAGRO

Data de abertura do e-OUV: 26 de outubro de 2018.

No ano de 2018 ndo houve manifestacdes registradas no sistema e-OUV direcionadas a SEMAGRO.

25. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SES
Data de abertura do e-OUV: 23 de outubro de 2018

Manifestacoes direcionadas a SES no ano de 2018: 20 (vinte)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)

-

< .y

RECLAMACAO = SOLICITACAO
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Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Atendimento 3
Concurso
Medicamentos e Aparelhos
Pagamento
Patrimonio
Remédios
Saude
SEM ASSUNTO
Servicos Publicos

RN (NN RPN -

Analise dos pontos recorrentes

Problemas relacionados a falta de medicamentos e reclamacdes com a infraestrutura da Casa de
Saude.
Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

A SES abriu processos de compras de medicamentos mencionados nas manifestacdes e informou
acerca da regularizacdo nos estoques dos remédios que estavam faltando. Para atender as outras demandas, foi
adquirido sistema de senha para atender a Casa da Saude, bem como, foram realizados orcamentos de moveis e

materiais de expediente.

26. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA UEMS
Data de abertura do e-OUV: 14 de junho de 2018

Manifestagoes direcionadas a UEMS no ano de 2018: 85 (oitenta e cinco)
*exceto denuncias (Ver item 2.1)
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ELOGIO RECLAMACAO = SOLICITACAO

Motivos das Manifestagoes

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 5
Assédio Moral 1
Assisténcia Social 2
Atendimento 3
Concurso 23
Defesa do Consumidor 1
Educacdo 13
Ensino 5
Outros 8
Patrimonio 2
Recursos Humanos 19
SEM ASSUNTO 1
Servigos Publicos 1
Veiculos 1

Analise dos pontos recorrentes

Os assuntos mais escolhidos pelos cidaddos foram manifestacdes atinentes ao Concurso para

servidores Técnico-Administrativos.

Providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas

Uma vez que o principal empecilho para a nomeacdo dos aprovados, de acordo com a classificacdo e
ndmero de vagas, conforme os editais referentes ao concurso, era a questdo orcamentdria, as manifestacdes

foram tratadas e respondidas de acordo com as informacdes advindas dos setores competentes, respeitando a
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responsabilidade fiscal e institucional do Governo do Estado. Desse modo, houve o fracionamento das
nomeacdes dos servidores aprovados para os cargos de Técnico de Nivel Superior e de Assistente Técnico de
Nivel Médio. Os primeiros em 2018 e os demais para 2019, em conformidade com a liberacdo de verbas

provenientes do Governo Estadual e as respectivas secretarias responsaveis.
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