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INTRODUCAO

A presente versdo digital da Consolidagao dos Relatdrios de Gestao 2020 foi elaborada por esta
Ouvidoria-Geral do Estado juntamente com as USCls - Unidades Setoriais e Seccionais de Controle Interno
dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual' em cumprimento ao art. 82 da Resolucdo CGE/MS/N?

007/2018.

A Ouvidoria-Geral do Estado de Mato Grosso do Sul disponibilizou modelo de Relatério as USCls? e
estas, através de seus titulares, encaminharam-nos devidamente preenchidos de volta. Na sequéncia a
OGE/MS realizou a analise, certificagdo e compilacdo dos 27 (vinte e sete) Relatérios de Gestdo de 2020

recebidos.

Essa Consolidacdo obedece aos requisitos minimos exigidos pelo art. 82 supramencionado, quais
sejam: a indicagao do numero de manifestagdes recebidas no ano anterior, separadas por tipo; os motivos
das manifestacGes; a analise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas pelo Poder Publico Estadual

nas solucdes apresentadas.

A indicacdo do numero de manifesta¢cdes recebidas no ano anterior, separadas por tipo ficou
demonstrada através de grafico com indicagdo numérica e separacdo em cores. A indicacdo dos motivos das

manifestacbes ficou demonstrada através de Tabela com assuntos e quantidades®.

Também a analise dos pontos recorrentes ficou demonstrada com o titulo “Andlise” e a informagdo
das providéncias adotadas pelo Poder Publico Estadual nas solugdes apresentadas ficou demonstrada com

o titulo “Providéncias”.

Cumpre salientar que as informagdes aqui demonstradas se referem, exclusivamente, as
manifestacbes de ouvidoria (denuncias, reclamacgdes, solicitacOes, sugestdes e elogios) que foram

registradas no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso do Sul (e-OUV).

! Criadas pela Lei Complementar n2 230, de 9 de dezembro de 2016.

2 Art. 52, incisos IV, V e VIl e §22 do art. 82 da Resolu¢do CGE/MS/N2 007/2018.

3 0s “ASSUNTOS” tabulados foram extraidos do Sistema e-OUV. Referem-se a op¢des preexistentes no sistema e que sdo
opcionalmente preenchidos pelo cidaddo. Para fazer essa selegdo o Sistema pergunta: “Sobre qual assunto vocé quer falar”.



Além do modelo de Relatdrio de Gestdo, a Ouvidoria-Geral do Estado também disponibilizou Manuais
com modelos de atendimentos de forma padrao, cortés e acessivel aos Cidadaos, Manuais de Passo-a-passo
para orientar a utilizacdo do Sistema pelos Cidaddos e Apresentacdes em slides e fluxogramas, realizou
treinamentos com os titulares e suplentes das USCls, bem como seus substitutos que ingressaram na fungao
no ano de 2020. Ademais, estabeleceu canais de contatos com Auditores para sanar duvidas e prestar

orientacdes sobre o acesso ao e-OUV e sua utilizagdo técnica.

A Ouvidoria-Geral do Estado de Mato Grosso do Sul busca, da melhor maneira, desempenhar seu
papel, disponibilizando, cada vez mais, instrumentos mais modernos que viabilizam o contato com a
comunidade em geral, promovendo a articulacdo e mecanismos de participa¢do social, e garantindo, assim,
acesso facil, participacao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da Administracao
Publica do Poder Executivo Estadual, com consciéncia de que estes sdo apenas alguns dos seus objetivos

institucionais.



1. DADOS GERAIS

1.1. QUANTIDADE DE MANIFESTACOES RECEBIDAS, OUVIDORIAS DESTINATARIAS E
ORGAOS DE INTERESSE

2431 MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2020

m DENUNCIA m RECLAMACAO m SOLICITACAO m SUGESTAO ® ELOGIO

1368

792

151 » 78

OUVIDORIA DESTINATARIA QUANTIDADE PCMS 27
AGEHAB 03 PGE 30
AGEPEN 33 PMMS 12
AGEPREV 36 SAD 46
AGESUL 40 SANESUL 07
AGRAER 15 SED 143
CBMMS 02 SEDHAST 10

CGE 283 SEGOV 14
DETRAN 1380 SEINFRA 03
FUNDESPORTE 02 SEJUSP 27
FUNSAU 11 SEMAGRO 08
IAGRO 32 SES 27
IMASUL 161 UEMS 79

* Relacdo dos 6rgdos escolhidos pelos cidaddos para enviarem suas manifestagdes (ouvidorias destinatdrias),
independente de qual drgdo ele queria se referir (6rgao de interesse).



* Relagdo dos drgados especificos dos quais os cidaddos quiseram se referir.

1.2. EVOLUGCAO MENSAL DE RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES
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ORGAOS DE INTERESSE QUANTIDADE IAGRO 30
AEM-MS 01 IMASUL 157
AGEHAB 03 JUCEMS 01
AGEPAN 06 PGE 35
AGEPEN 44 PMMS 13
AGEPREV 34 PROCON 03
AGESUL 24 SAD 45
AGRAER 27 SANESUL 10
CBMMS 04 SED 202

CGE 11 SEDHAST 12
DETRAN 539 SEFAZ 97
PCMS 39 SEGOV 09
ESCOLAGOV 04 SEINFRA 05
FCMS 03 SEJUSP 26
FERTEL 02 SEMAGRO 14
FUNDECT 02 SES 28
FUNDESPORTE 03 UEMS 73
FUNSAU 06 NAO INFORMADO 918
FUNTRAB 01




determina:

1.3. SITUACAO DAS MANIFESTACOES

B ARQUIVADAS mENCERRADAS

1.4. DADOS GERAIS INFORMADOS PELOS MANIFESTANTES

SITUACAO DAS MANIFESTACOES

* O total de 2343 (duas mil, trezentas e quarenta e trés) manifestacdes foram devidamente tratadas, no ano de 2020,
até os seus encerramentos, com suas respectivas respostas conclusivas das ouvidorias que lhes deram tratamentos.
As 88 (oitenta e oito) manifestacdes arquivadas, obedeceram ao art. 20 da Resolucdo CGE-MS n2 007/2018, que
“poderdo ser arquivadas sem o devido tratamento quando estiverem em duplicidade com outra

manifestagdo previamente registrada”.

GENERO FAIXA ETARIA
B MASCULINO m FEMININO = NAO INFORMADO 0-19 m 20-39
m 40-59 m60-79
901 945
W acima 80 nao informado
585
p— 1386
498
I o 386 131 .
| 1 -
RACA/COR IDENTIFICACAO DAS
BRANCA = PRETA MANIFESTACOES
m AMARELA W PARDA m IDENTIFICADAS ANONIMAS
B INDIGENA NAO INFORMADO
1420 1906
552 370 525
53 32 4




* Os dados se referem as caracteristicas informadas pelos cidad3os, voluntariamente. A auséncia do preenchimento
desses dados ndo inviabiliza o tratamento da Manifestacgao.

* A identificacdo pessoal é opcional, portanto, a informa¢do dos seus dados é uma prerrogativa do cidad3o.
Independente disso, a Manifesta¢do de ouvidoria é devidamente recebida, analisada e tratada.

MUNICiPIO DO GUARTIBADE GUIA LOPES DA LAGUNA 01
MANIFESTANTE EM MS IGUATEMI 01
AGUA CLARA 02 INOCENCIA 03
ALCINOPOLIS 01 ITAQUIRNAI 05
AMAMBAI 04 ITAPORA 06
ANASTACIO 02 IVINHEMA 01
ANAURILANDIA 02 JARDIM 03
ANGELICA 03 JuTl , 01
APARECIDA TABOADO 05 LADARIO 03
AQUIDAUANA o1 LAGUNA CARAPA 01
BANDEIRANTES o1 MARACAJU 03
BATAGUASSU 02 MUNDQ NOVO 02
BATAYPORA 02 NAVIRAI 12
BELA VISTA 02 NIOAQUE 02
BODOQUENA 02 NOVA ALVORADA DO SUL 04
BONITO 03 NOVA ANDRADINA 11
CAARAPO 05 PARAISO DAS AGUAS 01
CAMAPUA 01 PARANAIBA 14
CASSISLANDIA 02 PONTA PORA 06
CHAPADAO DO SUL 08 RIBAS DO RIO PARDO 02
CORGUINHO 05 RIO BRILHANTE 02
CORUMBA 23 RIO VERDE DE MT 01
COSTA RICA 03 SANTA RITA DO PARDO 02
COXIM 08 SAO GABRIEL DO OESTE 14
A SELVIRIA 01
DEODAPOLIS 05
X SETE QUEDAS 01
DOIS IRMAQS DO BURITI 01 -
DOURADINA 01 SIDROLANDIA 09
SONORA 05
DOURADOS 69
TERENOS 03
ELDORADO 01 "
X TRES LAGOAS 23
FATIMA DO SUL 09
3 VICENTINA 01
GLORIA DE DOURADOS 01




2. CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

215 MANIFESTACOES

H Denuncia M Reclamacgdo Solicitagdo M Sugestdo M Elogio

*No ano de 2020 foram registradas 215 (duzentas e quinze) manifestacdes direcionadas a CGE/MS;

*A CGE-MS recebe todas as dentncias dirigidas aos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, de
forma centralizada e encaminha para as unidades responsaveis pela apuragdo/averiguagao.

2.1. DENUNCIAS

151 DENUNCIAS - 2020

B ARQUIVADAS m ENCERRADAS

* Das 151 (cento e cinquenta e uma) denuncias registradas junto a CGE/MS, no ano de 2020, 16 (dezesseis)
foram arquivadas de acordo com prerrogativa legal e 135 (cento e trinta e cinco) foram devidamente
tratadas e encerradas.



ORGAO DEMANDADO QUANTIDADE IMASUL 09

AGEPAN 01 PGE 02

AGEPEN 12 PMMS 02

AGEPREV 01 PROCON 01

AGRAER 12 SAD 03

CGE 03 SANESUL 01

DETRAN 11 SED 43

PCMS 09 SEDHAST 02

FCMS 01 SEFAZ 11

FUNDECT 01 SEJUSP 05

FUNDESPORTE 01 SES 03

FUNSAU 07 UEMS 03

IAGRO 02 SEM ORGAO DE INTERESSE 05
ASSUNTOS DAS DENUNCIAS QUANTIDADE Frequéncia de servidores 13
Acumulagdo de cargo publico 13 Igualdade Racial 01
Administracdo 04 LicitagOes 01
Agropecuaria 02 Meio Ambiente 09
Assédio Moral 10 Orgamento 01
Assédio Sexual 01 Outros 10
Assisténcia a crianca e ao adolescente 01 Penitenciaria 03
Atendimento 01 Pericia médica 02
Carteira Nacional de Habilitagdo 01 Policia 06
Combate a desigualdade 02 Programas sociais 01
Concurso 02 Projetos especiais 01
Covid-19 09 Saude 04
Defesa do consumidor 02 Servigos Publicos 03
Direitos humanos 03 Sistema Penitencidrio 03
Educacdo 18 Trabalho 02
Ensino 01 Veiculos 02
Fiscalizagdo 13 NAO INFORMADO 06

ANALISE

Os assuntos mais recorrentes das denuncias realizadas foram: Acimulo de Cargo Publico, Educacgao

e Fiscalizacao.



PROVIDENCIAS

Ap0s prévia andlise das denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado (conforme art. 17 da
Resolucdo CGE-MS n2 07/2018) e, havendo indicios de viabilidade na apuragdo dos fatos relatados,
independente de identificacdo do denunciante, elas s3o encaminhadas, via oficio, aos Orgdos responsaveis
pelos seus tratamentos, para que sejam apuradas e tomadas as providéncias necessdrias, com determinacao

de prazo para devolutiva dos resultados.

Como resultados das denuncias, podemos elencar alguns, dentre outros: “instauracado de processos

”, u

de sindicancia”; “processos administrativos” e “processos de fiscalizacao”.

2.2. RECLAMAGOES, SOLICITACOES, SUGESTOES E ELOGIOS

64 MANIFESTACOES 2020

B RECLAMACAO m SOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO

No ano de 2020 a CGE/MS recebeu 64 (sessenta e quatro) manifestacdes dos tipos reclamacao,

solicitacao, sugestao e elogios.

ANALISE

Analisando-se os teores das reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios, observa-se como pontos

recorrentes assuntos como Acimulo de Cargo Publico, Educacdo e Defesa do Consumidor.

10



PROVIDENCIAS

As demais manifestagdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado através do Sistema e-OUV, sao
previamente analisadas e demandados os 6rgdaos competentes para melhor garantia da prestacdo dos

servicos publicos ao cidaddo manifestante.

3. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEHAB

03 MANIFESTACOES - 2020

BRECLAMACAO B SOLICITACAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Habitacdo 02
Servigos Publicos 01

ANALISE

Segundo informado pela Agéncia de Habitacdo Popular de MS - AGEHAB ndo houve pontos recorrentes.

PROVIDENCIAS

A AGEHAB informou que ndo houve necessidade de implanta¢do de melhorias.

11



4. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPEN

33 MANIFESTACOES - 2020

H SOLICITACAO mSOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 02
Assédio Moral 01
Assédio sexual 01
Assisténcia a pessoa com deficiéncia 01
Atendimento 01
Concurso 02
Convénio 01
COVID -19 01
Direitos Humanos 02
Fiscalizagdo 01
Frequéncia de Servidores 01
Outros 01
Pagamento 02
Penitencidrias 05
Pericia médica 02
Pesquisa 01
Policia 01
Recursos Humanos 01
Sistema Penitenciario 06

ANALISE

A Agéncia Estadual de Administracdo do Sistema Penitenciario - AGEPEN informou que recebeu 40 e-mails e
0s mesmos ndo foram inseridos no sistema e-OUV devido ao acumulo de fungdes pelo setor, ao grande fluxo de
trabalho e, ainda, ante ao processo de adaptacdo/criacdo da Ouvidoria nesta Agéncia, ndo foi possivel a inser¢do das

demandas recebidas por e-mail no e-OUV.

No tocante a melhorias a AGEPEN fez a implantag¢do de visita social virtual no ambito das unidades prisionais

da AGEPEN.
12



Com relagdo a pontos recorrentes, foram Reclamagdes com relagdo a suspensado de visitas presenciais devido

a pandemia de coronavirus e, ainda, a entrega de pertences.

PROVIDENCIAS

Acompanhamento nas unidades prisionais das demandas apresentadas.

5. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGEPREV

36 MANIFESTACOES - 2020

m SOLICITACAO m RECLAMACAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Acumulagdo de cargo publico 01
Administragdo 09
Assisténcia ao idoso 04
Atendimento 09
Fiscalizagdo 01
Outros 03
Pagamento 01
Pesquisa 01
Programa Bolsa Familia 01
Recursos Humanos 04
Servicos Publicos 01
Ndo informado 01

ANALISE

Foi informado pela Agéncia de Previdéncia Social de MS - AGEPREV que houve Reclamagdes recorrentes no

tocante a demora no atendimento por telefone e descaso do servidor que atendeu.

13



PROVIDENCIAS

Sobre os assuntos recorrentes constantes das manifestacdes registradas no e-OUV, a AGEPREV informou que
“foi realizada uma reestruturacdo fisica na diretoria de beneficios da previdéncia, para onde é encaminhada a quase
totalidade de solicita¢des, reclamagdes, encaminhamentos de documentos, etc., reordenando a sala do lider (diretor
da unidade) estrategicamente, e com paredes com vidros, de forma que ele tenha visdo de todos os seus colaboradores

(gerentes e servidores) disposto em uma grande sala.

Quanto ao atendimento ao telefone, uma recepcionista foi treinada e orientada sobre quais geréncias realizam
suas respectivas atividades para assim direcionar as ligagées de acordo com o assunto. A diretoria financeira e
administrativa estd atenta a qualquer necessidade de mudanca para melhorar o atendimento aos aposentados,

pensionistas e servidores do Estado de mato grosso do sul.

A revisdo da carta de servicos, exigida pela CGE foi um ponto importante na melhoria dos servigos que sGo

prestados pela AGEPREV. permitiu que se fizessem algumas adequagdes nos postos de servigos.”

6. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGESUL

40 MANIFESTACOES - 2020

A

B RECLAMACAO mSOLICITACAO m ELOGIO mSUGESTAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administragdo 03
Atendimento 01
Fiscalizagdo 01
LicitacGes 02
Meio Ambiente 01
Multas 02
Outros 02
Pagamento 01
Servicos Publicos 01
Transporte Rodovidrio 25
N3o Informado 01

14



ANALISE

A Agéncia Estadual de Gestdo de Empreendimentos de MS - AGESUL informou como ponto recorrente as

Reclamacdes referentes a manutencio de rodovias, em especial a rodovia MS/040.

PROVIDENCIAS

Foram adotadas vistorias mais constantes, permitindo maior agilidade na conservagao das rodovias.

7. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA AGRAER

15 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO mSUGESTAO mELOGIO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 02
Agricultura 03
Atendimento 03
COVID - 19 05
Frequéncia de Servidores 01
Meio Ambiente 01

ANALISE

A Agéncia de Desenvolvimento Agrario e Extensdo Rural - AGRAER informou como ponto recorrente

Reclamacgdes sobre Covid-19.

15



PROVIDENCIAS

Quando houve as reclamacGes, a AGRAER ja havia emitido portarias, com protocolos sobre medidas de

prevencao da doenca Covid-19, recomendados pela OMS e por decretos estaduais.

8. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO DETRAN

1380 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administragao 18
Atendimento 269
Assisténcia ao Idoso 01
Acumulagdo de Cargo Publico 01
Assist. a Pessoa com Deficiéncia 02
Agricultura 01
Atendimento dos Servidores da PGE 01
Assédio Moral 01
Carteira Nacional de Habilitagdo 386
Cobranca da Divida Ativa 14
Concurso 02
Covid-19 04
Convénio 01
Direitos Humanos 02
Defesa do Consumidor 07
Fiscalizacao 10
Frequéncia dos Servidores 02
Habitacdo 10
Licitacbes 01
Multas 60
Pagamento 28
Pesquisa 03
Pericia Médica 03

16



Pagamento de Requisi¢cdes de Obrigacdes 01
de pequeno valor

Outros 67
Recursos Humanos 01
RelagGes Internas da PGE 01
Saude 02
Sem assunto 44
Servigos Publicos 18
Transporte Rodoviario 01
Trabalho 01
Veiculos 417

ANALISE

Segundo informado pelo Departamento Estadual de Transito de MS- DETRAN houve reclamagdes acerca dos
desembaracos cadastrais de veiculos de leildo e do sistema de atendimento por agendamento on line “mas frisamos
que devido a pandemia os agendamentos ajudaram na forma de atender e preservar a saude de todos, jd o
desembaraco alguns de Detran de outras UFs estavam funcionando de formas diversas, o que acabou gerando esses

atrasos.”

PROVIDENCIAS

Também informa o DETRAN, que foram desenvolvidas a¢des paliativas que resultaram em melhorias no
atendimento nas agéncias. E devido a pandemia, o agendamento “on line” de servigos ajudou no atendimento e

preservag¢do da saude dos servidores e do publico em geral.

9. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNDESPORTE

02 MANIFESTAGOES - 2020

M RECLAMACAO m SOLICITACAO

17



ASSUNTO QUANTIDADE

Esporte e Lazer 01
Assisténcia a pessoa com 01
deficiéncia

ANALISE

As ManifestagOes registradas ndo possuiam aplicacdo direta as ages da Fundacdo de Desporto e Lazer de MS

- FUNDESPORTE.

PROVIDENCIAS

As providéncias ndo dependiam de qualquer iniciativa da FUNDESPORTE.

10. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA FUNSAU

11 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO m SOLICITACAO

ASSUNTOS QUANTIDADES
Administracdo 01
Assisténcia Social 01
Assédio Moral 01
Atendimento 01
Emprego 01
Medicamentos e Aparelhos 01
Qualidade de Alimentos 01
Recursos Humanos 02
SAUDE 01
OUTROS 01

18



ANALISE

Segundo informado pela Fundacdo Servicos de Saude de MS - FUNSAU: “A Ouvidoria deste Hospital Regional
junto com a Diretoria da Presidéncia tem caminhado em conjunto por vdrios anos, passando e enfrentando épocas,
temporadas, etapas e fases. O ano de 2020 em especial foi muito desafiador, uma pandemia que avangou pelo mundo
de forma totalmente inesperada. Fomos obrigados a em tudo se adaptar, e no dmbito hospitalar ndo foi diferente,
acompanhantes e visitas suspensas de forma subita, fazendo com que todos os setores deste nosocémio passassem de
importante para imprescindivel, e o que ja era relevante no quesito salvar vidas se tornou fundamental e essencial na
demanda de informacdes e acolhimento dos familiares e amigos, bem como agradecimentos e elogios recebidos por
esta ouvidoria diante do trabalho dos nossos servidores e colaboradores executados todos os dias de forma exaustiva

mais cheia de amor, dedica¢do e compromisso com a populagdo.”

PROVIDENCIAS

Também informa a FUNSAU que: “Todas as manifestagées sGo recepcionadas e levadas ao conhecimento do
setor correspondente para manifestacées e/ou providéncias. Sendo assim, quando ocorre a indicagdo de um problema
e é recepcionada pela chefia imediata do setor na sua grande maioria ocorre um gerenciamento e nova organizagao

do setor, para que ndo ocorram manifestagdes similares.”

11. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA IAGRO

32 MANIFESTAGCOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO mELOGIO

ASSUNTO QUANTIDADE
Assédio moral 01
Atendimento 07
Frequéncia de servidores 01
Pagamento 01
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Agropecuaria 07
Sanidade Vegetal 01
Fiscalizacao 02
Defesa do Consumidor 01
Administragao 02
Agricultura 01
Multas 01
Sanidade Animal 02
Outros 03
Sem Assunto 02

ANALISE

Segundo informado pela Agéncia Estadual de Defesa Sanitaria Animal e Vegetal- IAGRO foi observado um
aumento no nimero de manifestacdes recebidas pelo canal e-OUV, por estar sendo melhor. E um canal bem
estruturado e seguro para que as pessoas possam se manifestar. Uma vez com as informagdes recebidas, mesmo que
pontuais, podem ser analisadas e gerar tomadas de decisGes que contribuem muito para o melhor desempenho do

drgao.
PROVIDENCIAS

Informa a IAGRO toda manifestacdo tratada é sempre uma oportunidade de melhoria, por conseguinte foi
recomendado treinamento aos servidores para melhor atendimento do publico, recomendando nesse caso, cursos da
ESCOLAGOV, também fora recomendada uma maior intensificagdo nas vigilancias por parte de fiscalizacdo

agropecuaria.

12. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO IMASUL

161 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO

20



ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 02
Agricultura 03
Agropecuaria 06
Agua 05
Atendimento 18
Defesa Civil 01
Esporte e Lazer 01
Fiscalizacdo 07
Meio Ambiente 80
Multas 01
Outros 20
Pagamento 01
Patrimonio 02
Sanidade Animal 01
Sanidade Vegetal 01
Saude 01
Sem Especificagdo 08
Servigos Publicos 01
Turismo 02

ANALISE

Segundo informado pelo Instituto de Meio Ambiente de MS - IMASUL: “Como considerag¢des finais, conclui-
se como extremamente relevante o trabalho da Unidade Seccional de Controle Interno sendo que todas as demandas
sdo devidamente verificadas e, caso procedente, adotadas as providéncias necessdrias. Sugerimos a maior divulgagdo
do site www.ouvidorias.ms.gov.br pois muitas pessoas desconhecem e ainda ligam ou mandam e-mail para apresentar
reclamagbes sobre o meio ambiente. Estas pessoas sdo orientadas a conhecer o site e fazer as suas solicitagées pelo
canal. Também é necessdrio salientar a necessidade de mais servidores atuando na Seccional, considerando que a
atribuigéo do IMASUL é essencial para a qualidade de vida das pessoas, para um meio ambiente equilibrado no Estado

de Mato Grosso do Sul.”

PROVIDENCIAS

Segundo informado pelo IMASUL: “Como foi um ano atipico, passamos a executar vdrios

processos/procedimentos de forma digital.”
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13. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA PGE

30 MANIFESTAGOES - 2020

B RECLAMACAO m SOLICITACAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Atendimento 04
Atendimento dos Servidores da PGE 03
Atuacdo dos Procuradores do Estado 03
Cobrancga da divida ativa 08
Concurso 01
Pecuaria 01
RelagGes internas da PGE 01
Recursos Humanos 01
Servigos publicos 01
Trabalho 01
Veiculos 03
Outros 01
Nao informado 02

ANALISE

Segundo informado pela Procuradoria-Geral do Estado - PGE das 30 manifestacdes recebidas, 12 delas se
relacionaram ao atendimento prestado pela Procuradoria de Controle da Divida Ativa (PCDA/PGE), aos
contribuintes inscritos ou ndao em divida ativa, notadamente referentes ao IPVA, que requereram ou nao o

parcelamento do débito, bem como aquelas consequentemente protestadas em cartdrio

PROVIDENCIAS

Segundo informado pela PGE a interlocucdo da Corregedoria-Geral da PGE, resultou numa série de
providéncias e readequagdes, como a setorizacdo da unidade e a sua divisdo em equipes com atribuicbes e

competéncias delimitadas a partir da identificacdao do perfil de cada um, um maior rigor quanto a assiduidade e
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pontualidade no setor, a criacdo de sistema de ramais telefonicos, e-mails etc., tudo objetivando a prestacdo do

melhor servigo ao contribuinte, ao publico em geral e a prépria Instituicdo.

Por essas razdes, e especialmente pelo interesse, preocupacado e dedicacdo demonstradas pela chefia e

servidores do setor, constatou-se os avangos almejados.

14. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SAD

46 MANIFESTAGOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO SUGESTAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 04
Agua 01
Assisténcia ao Idoso 01
Atendimento 05
Cobranga da Divida Ativa 01
Concurso 13
Covid 01
Educacdo 01
Outros 05
Pagamento 04
Pgto de Requisicdo obrigacao de baixo valor 01
Patrimdnio 02
Publicacdes 01
Recursos Humanos 02
Sem Assunto 03
Servigos Publicos 01
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ANALISE

Segundo informado pela Secretaria de Administracdo e Desburocratizagdo - SAD houve recorréncias relativas
a concursos com manifestacdes similares solicitando informacgdes referentes sobre quais procedimentos a serem
adotados para posicionamento para final de fila de determinados processos seletivos. Também houve referente a
suspensao dos consignados, pois em virtude da lei estadual n. 5.501 de 4 de maio de 2020, muitas manifestacdes

buscavam esclarecimentos sobre o tema.

PROVIDENCIAS

Segundo informado pela SAD, quanto ao assunto concursos, esta Secretaria de Estado de Administracdo e
Desburocratizagdo tem divulgado em seu site as informagdes publicadas no Diario Oficial de MS - DOE/MS relativo aos
concursos publicos do Estado de MS, com um texto mais sucinto e claro, para que assim o publico alvo seja atendido
por outro canal além do DOE/MS. Além disso, tem-se buscado publicar editais referentes aos concursos publicos do
Estado do MS com conteldos mais detalhados e maior clareza na linguagem, buscando-se assim diminuir possiveis

duvidas quanto ao conteddo dos mesmos.

Quanto ao assunto sobre consignados, foi disponibilizado a época no site do Portal do Servidor informacgdes e
links com os procedimentos adotados para a suspensao dos consignados junto a cada instituicdo bancaria, com uma
linguagem clara e sucinta, para uma maior clareza, agilidade e compreensao dos servidores publicos interessados no

assunto.

15. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SANESUL

07 MANIFESTAGOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO mELOGIO
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ASSUNTO QUANTIDADE
Agéncia Virtual 01
Recomposicdo do asfalto 02
Solicitacdo de informagdes 01
Ligacdo de dgua 01
Informacdes sobre as obras 02

ANALISE

Houve pontos recorrentes e respectivos procedimentos adotados para sana-los:

a) Falta de 4gua - A empresa colocou em ac¢do planos de contingéncia com realizacdo de convénios e ativac3o de

novos pogos e reservatoérios elevados;

b) Cumprimento dos prazos dos servicos - Tendo em vista que o ano foi marcado pelas restri¢des e dificuldades
oriundas da pandemia da COVID-19, foram realizados remanejamento das equipes e reorganizacao do

cronograma de servigos e prazos; e
c) Solicitacdo de servicos de forma online - A empresa deu suporte aos seus usudrios pelos seguintes meios:
* SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) 24h pelo nimero 0800 067 6010;
* Menu agéncia virtual constante no site eletronico da Sanesul;

e Aplicativo para smartphones “Agéncia Virtual”, o qual se encontra disponivel na Google Play e na App

Store;

e Quvidoria da Sanesul pelo nimero 0800 647 7878 ou pelo site da Sanesul na aba “Ouvidoria”.

PROVIDENCIAS

Considerando a pandemia do COVID-19, bem como as solicitagdes e sugestdes de nossos usuarios, a Sanesul
facilitou o acesso a seus servicos por meio da agéncia virtual do site eletronico da Sanesul e do aplicativo para
smartphones “Agéncia Virtual”, o qual se encontra disponivel na Google Play e na App Store, além do tratamento
individual de cada manifestagao, os registros implicaram em a¢Ges efetivas para melhoria do atendimento na empresa,

visando minimizar a insatisfacdo dos usuarios.

25



16. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SED

143 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO SUGESTAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Acumulagdo Cargo Publico 12
Administracdo 02
Assédio Moral 01
Atendimento 05
CovID 03
Concurso 08
Convénio 02
Direitos Humanos 01
Educacao 80
Frequéncia Servidores 02
Medicamentos e Aparelhos 01
Outros 07
Pagamento 05
Pesquisa 02
Recursos Humanos 02
Rela¢des PGE 02
Servicos Publicos 03
Trabalho 01
Sem Assunto 04

ANALISE

Segundo a Secretaria de Estado de Educagado - SED houve os seguintes pontos recorrentes:



a) Reclamagdes sobre reunides e convocagdes para trabalhos presenciais durante a pandemia;

b) Reclamacgdes sobre dificuldades nas atividades remotas.;

¢) Reclamacgdes sobre processo seletivo para professores temporarios;

d) Reclamacgdes sobre o ndo pagamento de aulas ministradas;

e) Reclamacgdes sobre possiveis acimulos de cargos;

f) Reclamacdes sobre possiveis falta de habilitacdes para ministrar aulas;

g) Reclamagdes sobre possiveis tratamentos grosseiros por parte de servidores e,

h) ReclamacGes sobre condutas dos Gestores Escolares.

Com os procedimentos abaixo para sana-los:

a) houve a aplicacdo do Decreto 15.391 de 16 de marco de 2020, observancia dos protocolos de biosseguranca,

distribuicdo de materiais de higienizacdo e escala de revezamento em toda Rede Estadual de Ensino;

b) adesdo ao Google Classrom (criagdo de salas de aulas virtuais — dudio e video, e, disponibilizacdo de e-mails
institucionais para toda a rede estadual), transmissado de video-aulas através de sinal de TV aberto — TV Record
11.1 e 11.2, e ainda, as Unidades Escolares permaneceram abertas, para entrega de materiais (impressos e

digitais);

¢) houve o saneamento das duvidas e aplicacdo integral do Decreto 3.694 de 11 de fevereiro de 2020;

d) houve o pagamento das aulas ministradas;

e) houve o encaminhamento dos casos ao CRASE — Conselho de Recursos Administrativos dos Servidores de

MS, érgdao competente para aprecia¢do e julgamento dos casos de acimulo de cargo;

f) houve o encaminhamento dos casos para apreciacdo da CVPEB — Comissdo de Valorizacdo do Profissional
da Educacgdo Basica, e para os casos confirmados de nao habilitacdo, foi instaurado processo administrativo

para averiguar as condutas;

g) trabalho permanente de conscientizacdo sobre os deveres e proibicdes dos servidores publicos,

constantes no Estatuto dos Servidores — Lei n. 1.102/90 e demais legisla¢Bes pertinentes e,

h) trabalho permanente de monitoramento por parte da Coordenadoria de Gestdo Escolar nas a¢oes

desenvolvidas pelos Gestores Escolares.
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PROVIDENCIAS

Segundo informado pela SED houve a implantacao das seguintes melhorias:

a) NUPs: 5301010.00000377/2020-44, 5301010.00000380/2020-60, 5301010.00000379/2020-87,
5301010.00000303/2020-05, 2901010.00000043/2020-61, 5301010.00000274/2020-12 - Houve melhora
nas formas de disponibilizacdo dos materiais pedagogicos e aulas remotas, através da adesdo ao Google
Classrom (criacdo de salas de aulas virtuais — dudio e video, e, disponibilizacdo de e-mails institucionais para
toda a rede estadual), transmissdo de video-aulas através de sinal de TV aberto — TV Record 11.1 e 11.2, e
ainda, as Unidades Escolares permaneceram abertas, para entrega de materiais (impressos e digitais) e
atendimento de pais e alunos, sendo que, na forma presencial, com agendamento de horario para evitar
aglomeragdes, e sempre obedecendo as recomenda¢bes de biosseguranca emitidas pelas autoridades

competentes.

b) NUPs: 5301010.00000108/2020-32, 5301010.00000088/2020-87, 2901010.00000018/2020-57,

5301010.00000086/2020-44, 5301010.00000087/2020-17, 5301010.00000089/2020-60,
2901010.00000062/2020-33, 2901010.00000054/2020-55, 2901010.00000053/2020-82,
2901010.00000050/2020-66, 2901010.00000045/2020-07, 2901010.00000042/2020-88,

5301010.00000105/2020-16, 2901010.00000016/2020-14 - Quanto a forma de atendimento e tratamento,
houve uma melhora de atitudes e conscientiza¢gdo sobre os deveres e proibicGes dos servidores publicos,
constantes no Estatuto dos Servidores — Lei n. 1.102/90 e demais legislacBes pertinentes, sendo que a¢des
reiteradas que ferem a legislacdo, ensejam instauracdao de PAD para averiguar a conduta do servidor,

proporcionando-lhe dentro do devido processo legal, o contraditério e ampla defesa.

c) NUPs: 5301010.00000181/2020-98, 1501010.00000003/2020-21, 2901010.00000015/2020-41,
5301010.00000080/2019-15, 5301010.00000143/2019-60, 2901010.00000010/2020-79 - Houve uma
melhora no monitoramento na conferéncia da autenticidade dos diplomas e certificados apresentados no

ato da posse e/ou contratacdo de professores.

d) NUPs: 5301010.00000434/2020-57, 5301010.00000411/2020-96, 5301010.00000355/2020-56
5301010.00000411/2020-96, 5301010.00000315/2020-69, 5301010.00000316/2020-42,
2901010.00000039/2020-72, 5301010.00000255/2020-40, 5301010.00000254/2020-67,
2901010.00000038/2020-02,

- Houve a aplicagdo do Decreto 15.391 de 16 de marco de 2020, observancia dos protocolos de
biosseguranca, distribuicdo de materiais de higienizacdo e escala de revezamento em toda Rede Estadual de

Ensino.
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17. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEDHAST

10 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO SUGESTAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Assisténcia ao Idoso 01
Administragao 02
Assédio Moral 01
Assisténcia a Crianga e 01
Adolescente
Assisténcia a Pessoa c Deficiéncia 01
Direitos Humanos 01
Emprego 01
Protecdo Social 01
Recursos Humanos 01

ANALISE

Segundo informado pela Secretaria de Estado de Direitos Humanos, Assisténcia Social e Trabalho - SEDHAST:
“Todos os NUP's foram devidamente avaliados pela Secretaria, e posteriormente tomadas medidas para orientar os

servidores, coordenadores e superintendentes que de alguma forma foram citados nas manifesta¢ées.”

PROVIDENCIAS

Segundo informado pela SEDHAST quanto aos pontos recorrentes: “As manifesta¢des foram avaliadas, a
servidora envolvida foi comunicada e orientada, visando a melhoria na qualidade dos servigos e atendimentos

prestados servidores da secretaria e ao cidadéo.”
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18. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEFAZ

68 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO

ANALISE

No tocante as dentincias, a Secretaria de Estado de Fazenda —SEFAZ, apds analise, encaminha para setor/area

competente e aguarda resposta formal de procedimentos preliminares adotados.

PROVIDENCIAS

Como providéncias, a SEFAZ informa que procede a inclusdo de empresas denunciadas no planejamento de

fiscalizagao.

19. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEGOV

14 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO m SUGESTAO mELOGIO
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ASSUNTOS QUANTIDADES
Covid-19 01
Cultura 01
Ensino 01
Fiscalizacdo 01
Meio Ambiente 01
Outros 03
Pagamento 02
Pagamento de Precatdrios 01
Saude 01
Transporte Rodoviario 01
Sem assunto 01

ANALISE

Entende-se que as Manifestagdes recebidas pela Secretaria de Estado de Governo e Gestdo Estratégica -
SEGOV, sejam elas Reclamagdes, Sugestdes, Solicitacdes de Providéncia por parte da Administracdo ou Elogios,

retratam os anseios da Sociedade em acompanhar os atos de governo.

PROVIDENCIAS

As Manifestagdes sdo todas respondidas conclusivamente ao Cidaddo. Também sdo enviadas aos setores

competentes da SEGOV, para conhecimento e providéncias, quando for o caso.

20. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEINFRA

03 MANIFESTACOES - 2020

E RECLAMACAO
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ASSUNTO QUANTIDADE
Agua 02

Administragao 01

ANALISE

A Secretaria de Estado de Infraestrutura — SEINFRA ndo informou a ocorréncia de pontos recorrentes.

PROVIDENCIAS

A SEINFRA ndo informou a adogdo providéncias nas solugdes apresentadas.

21. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP

27 MANIFESTACOES - 2020

mSOLICITACAO m RECLAMACAO

ASSUNTO QUANTIDADE

Assédio Moral 01
Atendimento 04
Concurso 03
Fiscalizagdo 01
Outros 03
Pagamento 04
Pagamento de Requisi¢Ges de ObrigagOes de 01
Pequeno Valor.

Policia 02
Servigos Publicos 04
Sistema Penitenciario 01
Nao Identificado 03
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ANALISE

A Secretaria de Estado de Justica e Seguranca Publica - SEJUSP esclarece que a unidade recebeu 224

Solicitagdes enviadas por e-mail.

PROVIDENCIAS

Esclarece ainda que ndao houve manifestagdes recorrentes.

22. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP -SETOR PC/MS

33 MANIFESTACOES - 2020

m SOLICITACAO  m RECLAMACAO

ASSUNTO QUANTIDADE

Assédio Moral 02
Assisténcia a Crianga e ao 01
Adolescente

Atendimento 03
Cidadania 01
Cobranga da Divida Ativa 01
Concurso 02
COVID -19 01
Direitos Humanos 01
Outros 07
Pagamento 01
Policia 04
Servicos Publicos 01
Veiculos 01
Nao Identificado 01
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ANALISE

A Policia Civil /MS n3do informou a ocorréncia de pontos recorrentes.

PROVIDENCIAS

A PC/MS n3o informou a adogdo providéncias nas solucBes apresentadas.

23. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP -CBM/MS

m RECLAMACAO

02 MANIFESTACOES - 2020

ASSUNTO QUANTIDADE
Direitos Humanos 01
Defesa do Consumidor 01

ANALISE

O Corpo de Bombeiros Militar/MS n3o informou a ocorréncia de pontos recorrentes.

PROVIDENCIAS

0O CBM/MS n3o informou a adoc¢&o providéncias nas solugdes apresentadas.
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24. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA. DE CONTROLE INTERNO DA SEJUSP-PM/MS

12 MANIFESTACOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Policiamento 03
Meio Ambiente 01
Pesquisa 01
Policia 03
Qutros 01
Sem Assunto 03

ANALISE

Houve outra forma de recebimento de manifestacdo pela PM/MS, vez que ha Boletim de Atendimento
pessoalmente na Corregedoria da PMMS, através do sistema de Ouvidoria Prdprio no site eletrénico da PMMS e

solicitacdes do Disque Direitos Humanos — Disque 100.

A Policia Militar de Mato Grosso do Sul possui sistema de Ouvidoria Préprio no site eletrénico da PMMS

(http://ti.pom.ms.gov.br/ouvidoria/grid_aviso/grid_aviso.php) e solicita¢cdes do Disque Direitos Humanos — Disque 100.
PROVIDENCIAS

A Policia Militar/MS informa que houve abertura de sindicancias/processos administrativos em virtude das

denuncias e/ou reclamacdes recebidas pelo 6rgio.
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25. UNIDADE SECCIONAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SEMAGRO

8 MANIFESTAGOES - 2020

m SOLICITACAO  m RECLAMACAO SUGESTAO

ASSUNTO QUANTIDADE
Agricultura 01
COvID 19 01
Fiscalizacdo 01
LicitacGes 01
Qutros 02
Saude 01
N3o Identificado 01

ANALISE

A Secretaria de Estado de Meio Ambiente, Desenvolvimento Econémico, Producdo e Agricultura Familiar -
SEMAGRO informou que recebeu as seguintes sugestées com subassuntos:

1 - Sugere a implantacdo de Sistema de coleta para materiais reciclaveis em bairros da Capital
2 - Reclamagdo referente fiscalizagdo

3 - Providencias nos procedimentos de licitacdes aplicados na CEASA/MS.

4 - Regularizagdo CNPJ CARGILL AGRICOLA S.A. junto a JUCEMS.

5 - Providencias na realizagao de testes Covid19 em servidores da SEMAGRO.

6 - Resolugao 719 estabelecendo o grupo de risco para os servidores ficarem em home office.

7 - Conselho Estadual de Desenvolvimento Rural Sustentavel CEDRS/MS.
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PROVIDENCIAS

Com relacdao as melhorias a SEMAGRO informou que em especial ou de imediato ndo, mais sempre que

acontece uma manifestacao gera um movimento na Unidade para atender o Cidadao e muitas vezes dependendo do

assunto vem a contribuir para melhoria das A¢des, com por exemplo uma sugestao para coleta seletiva nos bairros

especificos da Capital, na medida do possivel serd implantada se for o caso e benéfico para a populacgdo.

26. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA SES

ANALISE

27 MANIFESTAGOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO

SUGESTAO

ASSUNTOS QUANTIDADE
Educacao 02
Saude 07
Frequéncia de Servidores 01
Administragao 01
Remédios 01
Medicamentos e Aparelhos 01
Servigos Publicos 02
Fiscalizagdo 01
Covid-19 04
Assisténcia Social 01
Atendimento 02
Outros 03
N3o Informado 01

Segundo informado pela Secretaria de Estado de Saude — SES, devido ao aumento no nimero de novos casos

de COVID-19, as ligacdes para agendamento acabaram gerando uma grande fila de espera no DISK COVID. A maioria

das questdes tratavam de informacgdes sobre a Pandemia.
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PROVIDENCIAS

A SES informou que foram disponibilizadas outras formas/meios para o cidaddo fazer o agendamento de

exame de COVID-19, sdo eles: (67) 3311-6262 e pela Rede Municipal de Saude pelo telefone 2020-2170.

No que tange as demandas registradas com pautas especificas a SES houve uma discussdo interna, para

reformulacao do processo de trabalho, principalmente nos fluxos dos processos para aquisicdo de medicamentos.

27. UNIDADE SETORIAL DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DA UEMS

79 MANIFESTAGOES - 2020

B RECLAMACAO mSOLICITACAO mSUGESTAO mELOGIO

ASSUNTO QUANTIDADE
Administracdo 03
Assédio Moral 02
Assisténcia Social 01
Atendimento dos Serv. da PGE 01
Atendimento 12
Cidadania 02
Concurso 11
Educacao 16
Ensino 07
Frequéncia de servidor 02
Pagamento 02
Programas Sociais 04
Outros 08
Recursos Humanos 04
Servigos Publicos 04

38



ANALISE

Segundo informado pela Funda¢dao Universidade Estadual de MS - UEMS os assuntos mais recorrentes
referiram-se principalmente aos relacionados a acerca da convocagio do concurso UEMS/2019 e reclamacgdes acerca

de aulas dos professores.

PROVIDENCIAS

A UEMS informou que em os assuntos relacionados ao concurso UEMS/2019 foram encaminhados aos

setores competentes e quanto aos professores como nao foram identificados, foi enviado e-mail para ciéncia do Setor.

Em cumprimento ao §12 do art. 82 da Resolugéo CGE n2 007/2018, publica-se a verséo digital da consolidagéo dos

Relatdrios de Gestdo enviados pelas Unidades Setoriais e Seccionais de Controle Interno.

Em 18 de agosto de 2021.
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