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1. INTRODUCAO

A OGE-MS tem como principal atribuicdo ouvir, acompanhar, responder as manifestagoes
da sociedade; promover a interlocugdo entre os érgaos e entidades do Poder Executivo Estadual;
participar da fiscalizagdo interna, com foco na preven¢ao e combate a corrupgdao em prol de uma
gestdo publica transparente, participativa e ética.

Além de participar ativamente de diversos treinamentos e cursos, a equipe da Ouvidoria
vem aprimorando a elaboracdo e apresentacdo do Relatdrio Anual para a sociedade. Assim, a
Ouvidoria n3o se limita a um setor de encaminhamento de demandas, pois ha um papel analitico
prévio a fim de otimizar a atuagao de outros setores dentro da CGE, bem como de outros 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual.

A presente Consolidacdo dos Relatdrios de Gestdo é orientada pela Resolugdo CGE/MS/N?
007, de 27 de maio de 2019 em atendimento a seu art. 82 e pela Lei Federal 13.460, de 26 de junho
de 2017, também conhecida por Cddigo de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos (CDU), em especial
os arts. 14 e 15. O art. 14 disciplina que as ouvidorias deverdo receber, analisar e responder, por meio
de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacgdes acima
mencionadas, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos. O artigo 15
observa que este documento deverd indicar, ao menos, o nimero de manifestacdes recebidas no
ano anterior; os motivos das manifestagdes; a analise dos pontos recorrentes; e as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas solu¢Ges apresentadas; e que apds sua conclusdo este
documento sera encaminhado a autoridade maxima do drgdo a que pertence a unidade de ouvidoria
e disponibilizado integralmente na internet.

O objetivo desta Consolidacdo de Relatdrios de Gestdo é prestar contas do desempenho da
fungdo ouvidoria pelas USCls - Unidades Setoriais e Seccionais de Controle Interno, bem como da
atuacdo da OGE-MS como Orgdo Central, no tocante ao aspecto quantitativo e qualitativo no
tratamento de manifestacdes de ouvidoria de forma tempestiva, expondo as a¢des desenvolvidas,
contribuindo para a integridade em todas as etapas dos procedimentos, além do fortalecimento do
controle social e melhor qualidade na entrega de servigos do Governo do Estado de Mato Grosso do
Sul.

Cumpre ressaltar que boa parte do Relatério de Gestdao do Ano de 2022 aqui apresentado
foi elaborado por titulares das USCls que assumiram o cargo a partir do inicio do ano de 2023, em
especial por razdo da troca eletiva do Governador do Estado de Mato Grosso do Sul.

A partir de 2022 o uso da Plataforma FalaBR ganhou franca utilizagao por parte dos usuarios
dos servigos publicos no tocante aos pedidos de acesso a informagao. Ja os mddulos concernentes
as manifestacGes de ouvidoria passaram a ficar disponiveis somente a partir do més de agosto de
2022. A adesdo aos moddulos mencionados configura mais um avan¢o no intuito de prover a
sociedade o amplo canal de didlogo com o Estado de Mato Grosso do Sul a fim de buscar solugdes,
melhorias e combater atos ilegais e da pratica de corrupgao.



2. DADOS ESTATISTICOS GERAIS NOS SISTEMAS DE OUVIDORIA

2.1. TOTAL GERAL DE DEMANDAS

4365 DEMANDAS DE OUVIDORIA EM 2022

2014
874
531 295
I 50 75 I 51 1
— -
W Denuncia Reclamagdo Solicitagdo
m Sugestdo Elogio M Pedidos da LAI

Encaminhadas pelo FalaBR

B Recurso de 12 Instancia

Recurso de 22 Instancia

64

2.1.1. Manifestagdes do e-OUV

2445 manifestacdes no e-OUV

1153

835
359
I
W Denuncia Reclamagdo Solicitagdo M Sugestdo Elogio

71




2.1.2. Manifestagdes do FalaBR

1920 DEMANDAS DE OUVIDORIA EM 2022
861
595
172
1 111 64
O >oB R
|
M Denuncia Reclamagdo Solicitagdo
M Sugestdo Elogio M Pedidos da LAI
Encaminhadas pelo FalaBR M Recurso de 12 Instancia Recurso de 22 Instancia

2.2. EVOLUCAO MENSAL DE RECEBIMENTO DE DEMANDAS

No grafico a seguir consta a evolugao dos registros mensais das demandas de ouvidoria
feitas tanto no Sistema e-OUV como na Plataforma FalaBR. Os dados aqui também estdo disponiveis
no site oficial da CGE-MS no seguinte endereco eletrénico: http://www.cge.ms.gov.br/oge/dados-

estatisticos/.

——Denlncia

Reclamacao
Solicitagdo

— Sugestao

Elogio

_ K\V\/\//\/N\/\A/\\ —— Pedidos da LAl

—— = — —
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2.3. ORGAOS DESTINATARIOS DAS MANIFESTAGOES NO SISTEMA E-OUV

AEM
= AGRAER
m FUNDECT
= IMASUL
= SED
m SES

= AGEHAB = AGEMS

m CASA CIVIL CBMMS
m FUNDESPORTE = FUNDTUR

u PCMS m PGE
SEDHAST SEGOV
m UEMS

AGEPEN
= CGE
= FUNSAU
= PMMS
SEINFRA

u AGEPREV
DETRAN
= FUNTRAB

u SAD
= SEJUSP

m AGESUL
FCMS

= IAGRO

= SANESUL

= SEMAGRO



2.4. SITUACAOQ DAS DEMANDAS NO SISTEMA E-OUV

2445 manifestacdes no e-OUV

59
27

= Arquivadas Cadastradas
Encaminhada por outra Ouvidoria Encerradas

= Prorrogadas

2.4.1. Pendéncias no Sistema e-OUV

Em analise ao Sistema e-OUV foi possivel identificar que existem 27 (vinte e sete)
manifestacGes em situacdo de cadastradas e 02 (duas) em situacdo de prorrogadas, evidenciando
gue ndo foram encerradas ou arquivadas ainda no ano de 2022. Dessas manifestacdes em aberto
verificou-se que 8 (oito) sdo da Fundacdo de Servicos de Saude - FUSAU e 18 (dezoito) sdo da
Secretaria de Estado de Governo e Gestdo Estratégica - SEGOV.

A Ouvidoria-Geral do Estado, durante o ano de 2022, em obediéncia a prerrogativa legal
acerca de servicos de acompanhamento e monitoramento, realizou inumeros contatos telefénicos,
além de mensagens por e-mails e aplicativo whatsapp, inclusive cobrangas formalizadas em oficios,
todavia os 6rgaos supramencionados nao realizaram os tratamentos devidos das manifestacdes até
a finalizacdo da presente consolidacdo dos Relatérios de Gestdo.

2.5. INFORMACOES FORNECIDAS PELOS USUARIOS

Os dados gerais se referem as caracteristicas informadas pelos cidadaos, voluntariamente.
A auséncia do preenchimento desses dados nao inviabiliza o tratamento da Manifestagao. A
identificacdo pessoal é opcional, portanto, a informacdo dos seus dados é uma prerrogativa do



cidaddo. Independente disso, a Manifestacdao de ouvidoria é devidamente recebida, analisada e

tratada.

Identificacdo

—

= |dentificadas sem restrigdo
= |dentificadas com restrigdo
= Andnimas

Género

= Feminino = Masculino = N3o informado

Faixa etdria
24

Raca

\
o
=

30

S 6
= 0-19 = 20-39 = 40-59 branca = preta amarela
= 60-79 acima 80 = ndo informado = parda = indigena = ndo informado
MUNICiPIO DO Angélica 01
UANTIDADE
MANIFESTANTE EM MS Q . ~
Antobnio Joao 02
Agua Clara 05 Aparecida Taboado 09
Alcinépolis 01 Aquidauana 16
Amambai 07 Bandeirantes 02
Anastacio 09 Bataguassu 06
Anaurilandia 05 Bela Vista 04
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Bodoguena 05
Bonito 06
Brasilandia 01
Caarapo 08
Camapua 01
Campo Grande 647
Caracol 01
Cassilandia 04
Chapadao do Sul 09
Corguinho 01
Corumba 22
Costa Rica 08
Coxim 17
Deodapolis 07
Douradina 01
Dourados 85
Eldorado 03
Fatima do Sul 01
Gloria de Dourados 01
Iguatemi 05
Itapora 07
Itaquirai 02
Ivinhema 08
Jaraguari 02
Jardim 14
Ladario 05
Laguna Carapa 01
Maracaju 06

Miranda 05
Mundo Novo 04
Navirai 07
Nioaque 03

Nova Alvorada do Sul 06
Nova Andradina 15
Novo Horizonte do Sul 01
Paraiso das Aguas 01
Paranaiba 18
Paranhos 01
Pedro Gomes 02
Ponta Pora 26
Porto Murtinho 02
Ribas do Rio Pardo 19
Rio Brilhante 06

Rio Negro 01

Rio Verde de MT 04
Rochedo 03

Santa Rita do Pardo 01
S3o Gabriel do Oeste 06
Selviria 01
Sidrolandia 08
Sonora 08
Tacuru 02
Taquarussu 01
Terenos 02

Trés Lagoas 41
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3. DADOS ESTATISTICOS ESPECIFICOS

3.1. CGE - CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

506 MANIFESTACOES - 2022
12

B Denuncia Reclamagdo M Solicitagdo Elogio M Sugestdo

3.1.1. Denuncias

405 DENUNCIAS - 2022

B Encaminhadas para apuragao
B Arquivadas em duplicidade
Sem elementos minimos / ndo complementadas
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Orgaos destinatarios das 203 dentincias encaminhadas para apuracio

m AGEHAB m AGEPEN m AGEMS DETRAN u FCMS FUNDESPORTE
= FUNSAU u FUNTRAB = IAGRO = IMASUL m MS GAS SAD

= SANESUL SECIC SED SEDHAST m SEFAZ = SEJUSP

m SEMAGRO SES = UEMS

Cabe aqui destacar que, apesar de constar o registro de recebimento de 405 (quatrocentas
e cinco) denuncias, apenas 203 (duzentas e trés) foram consideradas habilitadas para serem
encaminhadas para apuracdo e devidas providéncias para os érgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual. As demais, excluindo arquivadas por duplicidade, foram encerradas por ndo possuirem
elementos minimos, ndo sendo possivel a complementagao por serem anénimas ou em razdo do
denunciante nao complementar com as informagdes necessarias no prazo legal fixados no art. 14,
§12 da Resolucdo CGE n. 007/2018. De toda forma, o encerramento das denudncias ndo
complementadas pelos denunciantes foram realizadas com a informagdo de que a OGE-MS estd
sempre disponivel para receber novas denuncias.

13



Situagdo atual das denuncias encaminhadas
para apuragao

B Respostas conclusivas ~ Respostas preliminares B Sem respostas

De acordo com o art. 14 da Resolugdo CGE n2 07/2018 todas as manifesta¢des de ouvidoria
devem apresentar resposta conclusiva no prazo de 30 dias, podendo ser prorrogado por mais 30 dias.
No caso das denuncias, entende-se por resposta conclusiva a informacdo de que a mesma foi enviada
para apurac¢do (ou o seu arquivamento), todavia, a CGE-MS requisita aos 6rgdos responsaveis pela
apuragdo que enviem uma resposta preliminar no prazo de 30 (trinta) dias para que o cidadao saiba
mais acerca dos encaminhamentos iniciais. Entretanto, até o fechamento do Relatério de Gestdo de
2022, o total de 32 denulncias ndo foram apresentadas respostas preliminares, o que nao significa
gue nao estdo sendo apuradas, uma vez que nao ha dispositivo legal que estipule o prazo para uma
denuncia ser apurada.

32 denuncias SEM respostas preliminares em 2022

= AGEPEN = FUNSAU u FUNTRAB
= IMASUL m SED SEDHAST
= SEJUSP ® SEMAGRO m UEMS
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ASSUNTO DAS DENUNCIAS | QUANTIDADE Denuncia Crime 06
Abastecimento 02 Denuncia de irregularidades 05
N T de servidores
Acumulacdo de cargo publico 22
. N Direitos humanos 19
Administracao 21
. Educagdo 31
Agente publico 01
. Educagdo basica 01
Agropecuaria 03
T Emprego 01
Assédio Moral 64
T Energia Elétrica 01
Assédio Sexual 08
. Ensino 03
Assisténcia a crianga e ao 06
adolescente Esporte e Lazer 01
Assisténcia ao idoso 02 Fiscalizagao 14
Assisténcia Hospitalar e 03 Fiscalizagao do Estado 02
Ambulatorial . ]
Frequéncia de servidores 15
Assisténcia Social 01 .
Habitacdo 01
Atendimento 04
LGPD 01
Atendimento dos servidores 07 .
Licitacdes 03
Auxilio 04
Meio Ambiente 13
Beneficios Sociais 01
Outros 22
Carteira Nacional de T
e 01 Outros em Comércio e
Habilitacao ) 01
Servigos
Cidadania 03 ~
Outros em Educacao 02
Combate a desigualdade 05
Outros em Seguranca e 03
Concurso 04 Ordem Publica
Conduta docente 01 Ouvidoria 05
Corrupgao 09 Pagamento 01
Covid-19 01 Patrimonio Cultural 01
Cultura 03 Penitenciarias 05

15




Pericia médica 01 Servicos Publicos 04
Pesca e Agricultura 01 Sistema Penitenciario 20
Policia 11 Sistema Unico de Assisténcia 01
. Social

Programas Sociais 02
T Trabalho 05

Publicacbes 01
] ] Transito 01

Qualidade de alimentos 02
Transporte Rodoviario 01

Recursos Humanos 06
- Veiculos 07

Relagdes de trabalho 01
NAO INFORMADO 19

ANALISE E PROVIDENCIAS

No ano de 2022 foram registradas e 405 (quatrocentas e cinco) denuncias. Dentre
essas, 203 (duzentas e trés) foram oficialmente encaminhadas para os 6rgaos para que fossem
apuradas e tomadas as providéncias necessdrias. Por conseguinte, foram encerradas no Sistema
Informatizado de Ouvidoria. Até o fechamento do presente Relatério de Gestdo, 119 (cento e
dezenove) denuncias foram reabertas e tiveram as respostas conclusivas das apuracdes inseridas
nos referidos sistemas.

Um total de 158 (cento e cinquenta e oito) dentncias foram encerradas sem serem
encaminhadas para apuracdo por ndo apresentarem elementos minimos, muitas feitas de forma
an6nima, sem a possibilidade de solicitar complementacdo. Outras por desisténcia dos
denunciantes, seja para autorizar o acesso aos seus dados de identificacdo, seja por ultrapassar
o prazo de 30 dias para complementar a denlncia. Em ambos os casos foram informados acerca
da possibilidade de refazer a denuncia no sistema.

Das denuncias registradas, 44 (quarenta e quatro) foram arquivadas por estarem em
duplicidade, conforme prerrogativa legal para fazé-lo.

Assim como nos anos anteriores, os o6rgdos estatisticamente com maior
expressividade na quantidade de denuncias registradas foram a SED e a AGEPEN. Os assuntos
recorrentes das denulncias realizadas foram: Assédio Moral, Educacdo, Sistema Penitenciario e
Frequéncia de Servidores, denotando-se que os servidores publicos estaduais sdo os principais
usuarios dos sistemas informatizados de ouvidoria. Cumpre ressaltar que, também configura um
numero expressivo, as denuncias sem assunto definido pelos usudrios, uma vez que esses campos
sdo escolhidos por eles e ndo obrigatodrios.

A Ouvidoria-Geral do Estado realiza o monitoramento e a cobranca das denulncias sem
resposta (preliminar e/ou conclusiva) a fim de que seja inserida nos respectivos sistemas. As

16



cobrancas sdo realizadas por telefone, mensagens de aplicativo WhatsApp, mensagens de e-mail

e através de Oficio do Controlador-Geral do Estado.

3.1.2. Reclamagdes, Solicitagdes, Sugestdes e Elogios

107 MANIFESTACOES - 2022
1

38

Reclamacao Solicitacao Elogio M Sugestdo

No ano de 2022 a CGE-MS recebeu 107 (cento e sete) manifestacdes de ouvidoria nos
sistemas e-OUV e FalaBR cujos assuntos selecionados pelos usudrios se encontram discriminados

na tabela abaixo.

ASSUNTO DAS
MANIFESTACOES

Acesso a informacao

Administracao

Agropecudria

Assédio Moral

Assisténcia a pessoa com
deficiéncia

Assisténcia Social

Assisténcia Social

Atendimento

Atendimento dos
QUANTIDADE . 6

servidores

1 Carteira Nacional de 1
Habilitacdo

5

5 Cobranga da Divida 1
Publica

1
Concurso 14

1 Defesa do Consumidor 4

) Denuncia de
irregularidades de 1

1 servidores

9 Educacao 3
Estatistica 1
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Fiscalizacdo 16
LGPD 1
Licitagdes 2
Meio Ambiente 3
Multas 2
Orgcamento 1
Outros 12
Outros em Segurancga e

Ordem Publica !
Outros em Urbanismo 1
Pagamento 2
Policiamento 1
Qualidade de alimentos 1
Recursos Humanos 2
Servicos Publicos 2
Sistema Penitenciario 1
Trabalho 1
Transito 1
Veiculos 1
NAO INFORMADO 4
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ANALISE E PROVIDENCIAS

Em 2022 foram registradas 107 (cento e sete) manifestacdes para a CGE-MS. Um
numero expressivo dos assuntos recorrentes foi “Concurso”. Tal fato se deu em razao de que no
ano que decorreu foi realizado o Concurso Publico de Provas e Titulos para o cargo de Auditor do
Estado, elevando a demanda sobre o referido topico.

Dentre os assuntos registrados consta uma reclamacao referente ao assunto “Acesso
a Informacdo”, isso se deu em razdo da funcionalidade existente na Plataforma FalaBR em que,
nos casos de Pedido de informacdo, o usuario que estiver insatisfeito, com a resposta recebida
e/ou com as Decisdes de Primeira e Segunda Instancia, pode clicar na opgdo disponivel de
“Reclamar”.

Sobre as demandas referentes ao Concurso Publico vale registrar que as mesmas
foram atendidas especialmente pela Comissdo instituida para a elaboragdao dos editais e
aplicagao das provas, bem como, do acompanhamento das suas etapas, tendo sido atendidas
todas as manifestacoes.

Por fim, destaca-se que 47 (quarenta e sete) manifestagdes de ouvidoria foram
registradas na Plataforma FalaBR as quais foram previamente analisadas e tratadas através de
encaminhamentos para as ouvidorias destinatarias que possuem perfil no referido sistema.
Destas manifesta¢des: 8 (oito) foram comunica¢bes de irregularidades; 24 (vinte e quatro)
reclamacdes e 15 (quinze) solicitacdes.

3.1.3. CGE - Pedidos da LAI

No ano de 2022, 595 (quinhentos e noventa e cinco) pedidos de acesso a informacgdo
foram analisados e tratados pela Ouvidoria-Geral do Estado da CGE-MS em obediéncia aos
dispositivos legais do Decreto Estadual n? 14.471/2016. Abaixo consta a tabulacdo dos assuntos
selecionados pelos usuarios sobre os seus pedidos da LAI:

ASSUNTO DAS Agua 1
= QUANTIDADE
MANIFESTACOES —

Animais 1
Acesso a informacao 274

Armamento 1
Aeronautica 1 ]

Assédio sexual 1
Agricultura 2
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Assisténcia a Crianca e ao

Adolescente 2
Assisténcia Social 4
Atendimento 2
Auxilio 2
Beneficios Sociais 1
Bolsas 1
Cadastro Unico 1
CertidGes e Declaracdes 1
Cidadania 4
Cirurgia 1
Compras Governamentais 1
Concurso 22
Conduta Docente 1
Conduta Ftica 1
Conteudo Jornalistico 1
Convénio 3
Coronavirus (COVID-19) 12
Cotas 2
Dados Pessoais - LGPD 1
Defesa Civil 2
Direitos Humanos 5
Educacdo Basica 13
Educacao Superior 1
Emprego 1
Fiscalizacdo do Estado 1
Habitacdo Urbana 2
Infraestrutura e fomento 2

Legislacdo 10
LicitagcOes 9
Medicamentos e 4
Aparelhos

Normas e Fiscalizacdo 1
Orcamento 4
Outros em Administragao 2
Outros em Economia e 3
Financgas

Outros em Esporte e Lazer 2
Outros em Meio Ambiente 7
Outros em Pesquisa e 6
Desenvolvimento

Outros em Protecdo Social 1
Outros em Saneamento 1
Outros em Saude 3
Outros em Seguranga e 87
Ordem Publica

Outros em Transporte 1
Ouvidoria 4
Patrimonio 1
Policiamento 11
Producdo Agropecuaria 1
Recursos Humanos 8
Relagdes de Trabalho 1
Saude Suplementar 2
Servigos e Sistemas 2
Servicos Publicos 6
Sistema Penitenciario 12
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Transparéncia 7 Transporte Rodoviario 16
Transporte Aéreo 1 Tributos 7
Transporte Hidrovidrio 1 Universidades e Institutos 3

Vale ressaltar que muitos pedidos sdo previamente analisados e, constatando-se ndo
ser de possivel compreensdo, ja sdao encerrados pelos Auditores na OGE-MS sem a necessidade

de encaminhamento para o 6rgao de destino.

Alguns pedidos que ndo eram destinados ao Governo do Estado de Mato Grosso do
Sul e ndo possuiam perfil na Plataforma FalaBR foram encerrados com a informacdo de onde o
usudrio poderia encontrar atendimento a sua demanda.

3.2. AEM-MS - AGENCIA ESTADUAL DE METROLOGIA

11 MANIFESTACOES - 2022

-

Reclamagdo Solicitagdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES | QUANTIDADE
Defesa do Consumidor 1
Atendimento 1
Avaliagao da conformidade 5
Auditoria 1
Metrologia Legal 3
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ANALISE E PROVIDENCIAS

Segundo informado pela Ouvidoria da AEM-MS: “a maioria dos seus registros e
manifestacdes voltados para demandas que versam sobre a atividade fim da AEM/MS enquanto
orgdo delegado do Inmetro, quais sejam: a fiscalizacdo de produtos, instrumentos e servicos nas
dreas de Metrologia Legal e do Sistema de Avaliagdo da Conformidade do Inmetro.”

Sobre os pontos recorrentes: “as manifestacdes referentes ao Sistema de AVALIACAO
DA CONFORMIDADE tratam de demandas pertinentes ao escopo de atividades do Inmetro nas
dreas de Qualidade, Extintores e Téxtil; as manifestagcbes referentes a METROLOGIA LEGAL tratam
de demandas pertinentes ao escopo de atividades do Inmetro nas dreas de INSTRUMENTOS DE
MEDICAO (Balan¢as, Bombas, Taximetros, Veiculos Tanque, Medidores de Umidade,
Cronotacdgrafos), OUTROS (ex. instrumentos de medicGo sem portaria de aprovagdo), DIVERSOS
(ex. empresas de manutencdo permissiondrias). Ainda na drea de metrologia legal trata-se de
demandas pertinentes a fiscalizagdo de PRODUTOS PRE-MEDIDOS, ou seja, produtos pesados ou
medidos e embalados sem a presenca do consumidor, os quais sGo passiveis de reprovacdo nos
critérios individual e/ou media em Exame Quantitativo Laboratorial, ou ainda pela constatagdo
de erro formal, nos casos de auséncia ou incorreg@o na indicagéo quantitativa”.

Sobre as manifestacdes mais relevantes recebidas na AEM-MS: “todas as
manifestacées sejam tratadas com igual prioridade, entende-se que as questdes mais relevantes
sejam as demandas que tratam de produtos que podem oferecer RISCO A POPULACAO, tais como
FIOS E CABOS DE ENERGIA ELETRICA com tensdo menor que a especificada, podendo aquecer e
ser incendiado, ou BRINQUEDOS, que, por ndo terem certificacdo, estdo sujeitos a conterem em
seu acabamento elementos que possam ser nocivos aos usudrios, como peg¢as que podem ser
engolidas ou tinta a base de chumbo, que tem propriedades cancerigenas” e “também se entende
que sejam relevantes as demandas que tratam de produtos que podem oferecer PREJUIZO AO
CONSUMIDOR, como instrumentos BOMBAS medidoras de combustivel ou BALANCAS, medindo e
ofertando quantidade diferente da efetivamente entregue, ou ainda produtos PRE-MEDIDOS cuja
quantidade do conteudo ndo corresponde ao especificado na embalagem.”

No tocante as providéncias adotadas: “as providéncias diante do registro de
manifestagdo seguem o fluxograma expedido na NIE-OUVID-002-2014 que trata da estrutura e
funcionamento das ouvidorias da RBMLQ-I — Inmetro:

a) RECEBIMENTO da demanda pela Ouvidoria. Obs. Nesta oportunidade sdo colhidas
todas as informacgdes necessdrias para o tratamento da demanda. Se necessdrio, o Ouvidor pede
complementacdo de informagbes necessdrias para a abertura da demanda;

b) REGISTRO da demanda. Obs. No momento do registro, a demanda é catalogada por
assunto no sistema FalaBR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo. Ex.
avaliagdo da conformidade, metrologia legal, produto pré-medido, etc.;

c) ENCAMINHAMENTO ao setor competente para aprecia¢do e tratamento, com a
informagéo do prazo para atendimento. Obs. Em regra é a drea técnica do drgdo delegado;
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d) COMUNICACAO ao manifestante sobre o encaminhamento da demanda ao setor
competente, bem como do numero do registro e senha de acesso no sistema Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo;

e) RETORNO a Ouvidoria pelo setor competente sobre o resultado da apuragdo (ex. se
procedente ou improcedente), bem como as providéncias da administracdo (ex. se houve
notificagdo, interdigdo, apreensdo e autuagdo). Obs. Em regra, as copias dos documentos
resultantes da apuragcdo (Termo de Ocorréncia, Laudo de Exame, Auto de Infracdo, etc.) sGo
arquivados pela Ouvidoria juntamente com os dados da demanda;

f) RESPOSTA ao manifestante sobre o resultado da apuracdo (ex. se procedente ou
improcedente), bem como as providéncias tomadas pela administracdo (ex. se houve notificagdo,
interdigcdo, apreensdo e autua¢do);”

Sobre as providéncias quanto aos pontos recorrentes: “é procedimento padréo da
Ouvidoria da AEM/MS em todas as manifesta¢cées informar ao interessado o registro da
manifestagdo, através do envio (em regra por e-mail) do seu numero de protocolo e o seu cddigo
de acesso, bem como ao final do tratamento, comunicando o encaminhamento, os resultados da
operac¢do e providéncias da administracdo publica. Sendo assim, TODOS OS CASOS FORAM
INFORMADOQOS AOS MANIFESTANTES apds o registro no e-OUV, com exceg¢do das comunicagbes
anbénimas, onde ndo se é possivel enviar a resposta ao manifestante” e conclui: “os mecanismos
de CONTROLE INTERNO estdo sendo implantados na AEM/MS conforme cronograma estabelecido
em Plano de A¢do aprovado em conjunto do a Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso do
Sul”.

3.3. AGEHAB - AGENCIA DE HABITACAO POPULAR DO ESTADO DE MS

08 MANIFESTAGOES - 2022

8

o

Solicitagdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES | QUANTIDADE

Atendimento 1
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Atendimento dos Servidores 1
Habitacdo 2
Orgamento 1
Programa Minha Casa Minha Vida 1
Programas Sociais 1
NAO INFORMADO 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

Em andlise as solicitagcdes registradas para a AGEHAB foi possivel verificar que, a
excecdo de duas, todas se trataram de pedidos de acesso a informacdao que deveriam ter sido
registradas na Plataforma FalaBR, todavia, no sentido de otimizar o atendimento ao cidaddo, a
Ouvidoria da AGEHAB forneceu as informagdes requeridas no Sistema e-OUV mesmo nao se
tratando de solicitacdo de providéncias. Foram incluidos anexos requeridos para subsidiar as
respostas registradas.

Sobre as denuncias encaminhadas para a apuragdao, a AGEHAB assim se manifestou:
“As denuncias analisadas, em numero de 2 (duas), tratam do mesmo assunto e foram
consideradas improcedentes conforme relatado nos oficios (...) que contiveram respostas
CONCLUSIVAS.”

3.3.1. AGEHAB - Pedidos da LAI

Sobre os Pedidos de acesso a informagdo a AGEHAB assim relatou:

“O primeiro Pl, de numero 02789.2022.000280-11, tratou de requisi¢do dos dados dos
valores totais investidos por ano no programa LOTE URBANIZADO desde sua implantagdo
(criagdo) no Estado de Mato Grosso do Sul, bem como o nome e a quantidade de projetos
habitacionais que foram contemplados/realizados com o referido programa por cidade do Estado
e o valor/custo total de cada projeto implantado. Foi solicitado, também, informagdes dos valores
investidos por ano no Programa Lote Urbanizado na Cidade de Trés Lagoas - MS, desde a criagdo
do referido programa até o presente, bem como a quantidade de projetos que estdo em estudo
de viabilidade e implantagdo nos proximos meses/anos no municipio.

O segundo PI, de numero 02789.2022.000438-35, tratou de requisi¢cdo de dados para
fins de pesquisa de cardter académico na drea de federalismo e relagbes intergovernamentais
visando o mapeamento das escolhas de participacdo dos governos estaduais na drea de
habitagdo perante o programa MINHA CASA MINHA VIDA.
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As duas solicitagcbes foram integralmente atendidas com o encaminhamento de
planilhas elaboradas por nossa equipe contendo as informagdes solicitadas.”

3.4. AGEMS - Agéncia Estadual de Regulacao de Servigos Publicos de MS

18 MANIFESTACOES - 2022

N 4

Reclamacgdo Solicitagdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES | QUANTIDADE
Administragao 4
Agua 1
Defesa do Consumidor 2
Fiscalizacdo 2
Outros 3
Servicos Publicos 2
Transporte Rodoviario 3
Veiculos 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

A AGEMS fez os seguintes apontamentos analiticos: “Observamos que 3 (trés)
manifestacées foram registradas em duplicidade p elos manifestantes. Além disso, recebemos 6
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(seis) manifestacdes fora do dmbito das competéncias da AGEMS: Informacgbes sobre licengas de
funcionamento para Posto de Atendimento Bancdrio e Posto de Atendimento Eletrénico (Servigos
Publicos); Transporte Rodovidrio Interestadual de Passageiros (Veiculos); Escoamento de dguas
pluviais (Administragcdo); Transporte Municipal de Passageiros (Outros); Terminal Rodovidrio
(Defesa do Consumidor e Outros, registrada em duplicidade com assuntos diferentes em cada
registro), conforme apontado acima.

No que se refere a manifestagOes restritas as competéncias da AGEMS observamos
predomindncia de solicitagdo de informacbes sobre os servicos destacados abaixo, com
detalhamento dos assuntos:

a) Saneamento Bdsico
i. Defesa do Consumidor: variagéo de consumo;
ii. Agua: religagdo apds consumo final;

iii. Servicos Publicos: informacgdo e link para a Portaria da AGEMS que estabelece as
condigbes gerais para saneamento bdsico;

iv. Fiscalizagdo: irregularidade em ligacdo de dgua;
v. Fiscaliza¢do: informagdes sobre disponibilidade de relatdrios.
b) Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros

i. Outros: procedimentos para apresentagéo de recurso de auto de infragdo emitido
pela fiscalizagGo da AGEMS;

ii. Transporte Rodovidrio:

- informagbes sobre cadastro de veiculos para transporte de passageiros sob
concessdo/autorizagdo, fretamento ou orgdo publico;

- Informacgdes sobre cadastro de veiculos para transporte de funciondrios;
- Informacgdo sobre registro de veiculos para transporte de passageiros.

iii. Administra¢cdo: informag¢do sobre apdlice de sequros para transportador de
passageiros.”

Quanto as providéncias, assim registraram: “As manifestacdes sobre questoes fora do
escopo de atuacdo da AGEMS foram encaminhadas aos orgdos competentes, conforme disposto
abaixo:

- Informagdes sobre licengas de funcionamento para Posto de Atendimento Bancdrio
e Posto de Atendimento Eletrénico (Servicos Publicos) — usudrio encaminhado ao Fala BR;

- Transporte Rodovidrio Interestadual de Passageiros (Veiculos) — usudrio
encaminhado a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres;

- Escoamento de dguas pluviais (Administragcéo) — usudrio encaminhado a Prefeitura
Municipal de Dourados;
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- Transporte Municipal de Passageiros (Outros) — usudrio encaminhado a Prefeitura
Municipal de Dourados;

- Terminal Rodovidrio (Defesa do Consumidor e Outros, registrada em duplicidade com
assuntos diferentes em cada registro) — usudrio encaminhado a Agéncia de Trdnsito de Dourados.

A seguir descrevemos de forma sucinta as providéncias adotadas para as
manifestagcdes sobre servigos de competéncia da AGEMS:

- Manifesta¢Oes que demandavam andlise e encaminhamento a agentes regulados ou
dreas técnicas da AGEMS, foram inseridas no Sistema de Ouvidoria da AGEMS, com protocolo e
formas de acompanhamento informados ao manifestante e tratamento de acordo com os
procedimentos estabelecidos na Portaria 160/2018, que dispée sobre a Ouvidoria da Agéncia
Estadual de Regulagéo de Servigos Publicos de Mato Grosso do Sul e suas normas procedimentais
para o desempenho de suas atividades;

- Solicitacdes de informagdes foram tratadas diretamente por meijo do e-OUV”.

No tocante a denuncia recebida pela AGEMS, este érgao assim se manifestou: “A
demanda do usudrio refere-se a transporte clandestino de passageiros, situagdo para a qual a
AGEMS, dentro de suas atribuicées legais, executa opera¢oes de fiscalizagcdo, com frequéncia e
em vdrias regides do Mato Grosso do Sul (MS), no intuito de desarticular a prdtica.

Destacamos que a AGEMS possui Ouvidoria, com vdrios canais de atendimento - no
periodo em que a denuncia foi realizada, estavam disponiveis o Sistema de Ouvidoria, no site da
agéncia e no aplicativo MS Digital, e-mail, 0800 e WhatsApp, canais que estGo em fase de
ampliagéo e modernizagdo. Nesses canais a Ouvidoria recebe, registra e faz tratamento desse e
de outros tipos de demanda dos usudrios e dos demais agentes que atuam nos servigos publicos
delegados pelo Estado do Mato Grosso do Sul, além de atuar em servicos delegados pela Unido,
por meio de convénios.

Nesse contexto, a dentncia do usudrio foi inserida no Sistema de Ouvidoria da AGEMS,
recebendo o protocolo n® 2022/00538. O usudrio foi informado sobre o protocolo, bem como
sobre os canais de atendimento da Ouvidoria da AGEMS, para futuras manifestacées e
acompanhamento da demanda em pauta.

Por fim, informamos que todos os encaminhamentos e as providéncias adotadas ficam
registradas no protocolo do usudrio, no referido sistema”.

Quanto as providéncias: “A denuncia, apds registro e triagem da Ouvidoria da AGEMS foi
encaminhada a Cdmara Técnica de Fiscalizagdo, vinculada a Diretoria de Transportes, Rodovias,
Ferrovias, Portos e Aeroportos, drea responsdvel pelo planejamento e execu¢do das operagdes de
fiscalizag¢do do transporte rodovidrio intermunicipal de passageiros. Especificamente para a denuncia
em pauta destacamos o seguinte:

a) em 05/05/22 a Coordenagdo da Cdmara Técnica de Fiscalizagdo recebeu ligagdo do
denunciante o qual informou ter procurado o telefone da AGEMS ap0ds ter lido matéria sobre as acées
de fiscalizag@o da agéncia no combate ao transporte clandestino; na ligagdo ele relatou o fato contido
na denuncia registrada no e-OUV. Adicionalmente detalhou sua preocupa¢éo com a forma que atua
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a denunciada, sobre a qual ndo se sabe sobre as condigées do veiculo e cobertura das pessoas
transportadas em casos de acidentes;

b) foram realizadas agdes de fiscalizagdo com barreiras nos postos da Policia Rodovidria
Federal em Sidroldndia e em Guia Lopes da Laguna, bem como nos postos da Policia Rodovidria
Estadual em Vista Alegre (Maracaju) e em Aquidaban (Ponta Pord); contudo, ndo houve éxito no que
se refere a abordagem do veiculo denunciado;

¢) a coordenacgdo da equipe de fiscalizagcdo ressaltou que o veiculo ndo foi identificado nas
barreiras realizadas embora as operagées tenham sido planejadas conforme dados repassados pelo
denunciante, fruto de postagens do denunciado nas redes sociais, indicando data, hordrio e local.
Inferiu-se que isso pode ter ocorrido porque a viagem ndo aconteceu ou porque o denunciado soube
da barreira;

d) em 19/05/22 foi registrada a denduncia de protocolo n® 2022/00562, por meio do canal
de WhatsApp da AGEMS, sobre o mesmo veiculo. Nessa nova dentncia, na qual o denunciante enviou
imagem da dentncia registrada no e-OUV, ele acrescentou a identificacdo de outro veiculo que
também estaria operando de forma clandestina.

e) a equipe de fiscalizagdo estd ciente das dentncias em pauta e mantém uma listagem
de veiculos denunciados para abordagem nas operagdes, as quais s@o realizadas com frequéncia no
intuito de desarticular a prdtica do transporte clandestino de passageiros no sistema rodovidrio de
transporte de passageiros do Mato Grosso do Sul.

Essas providéncias foram informadas a CGE por meio do Oficio n.
622/0UV/GAB/AGEMS/2022, de 27 de maio de 2022 e também ao denunciante, no desfecho dos
protocolos 2022/00538 e 2022/00562 (registro por WhatsApp, acrescentando identificagcdo de outro
veiculo, também utilizado no transporte clandestino de passageiros).”

A AGEMS informa que, ndao ha abertura de sindicancia ou processo administrativo: “As
manifestagées dos usudrios, inclusive as denuncias de transporte clandestino de passageiros, sGo
tratadas por meio do Sistema de Ouvidoria da AGEMS, o qual contempla o registro de todos os
encaminhamentos e agdes realizadas pela Agéncia.”

Como Consideracges Finais, pontua: “Pelo tipo de manifestagdes registradas observamos
que vdrios usudrios buscaram o e-OUV para servigos que estéo disponiveis no atendimento da AGEMS
em vdrios canais vinculados a Ouvidoria.

Para esses servigos, a Ouvidoria da AGEMS dispde de sistema proprio, no qual é possivel
encaminhar as demandas para as entidades reguladas e também para as dreas técnicas da agéncia,
sempre que demandem andlise técnica mais detalhada e/ou agdes fiscalizatdrias; entre outros
procedimentos estabelecidos pela Portaria 160/2018, mencionada acima.

Nesse contexto, destacamos que a AGEMS tem investido na divulgagcdo, na modernizagdo
e na inovacgdo de seus canais de atendimento para ampliar o acesso dos usudrios, oferecer resposta
efetiva as demandas individuais e adotar as providéncias pertinentes para procedimentos das
entidades reguladas que demandem ag¢des fiscalizatorias ou alteragbes que beneficiem o conjunto
dos usudrios”.

28



3.4.1. AGEMS - Pedidos da LAI

A Ouvidoria da AGEMS informou que: “As solicita¢des apresentadas por meio do E-SIC
trataram, predominantemente, de informag¢des quantitativas sobre servigcos regulados e/ou
fiscalizados pela AGEMS, notadamente, o Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros.
Ademais, nGo houve registro de recursos.”

3.5. AGEPEN - Agéncia Estadual de Administracao do Sistema Penitencidrio

60 MANIFESTAGOES - 2022

29

Reclamacao Solicitacdo M Sugestao

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES | QUANTIDADE

Administragao

Agropecuaria

Assédio Moral

Assisténcia Social

Atendimento

Atendimento de Servidores

Conselhos de Direito

Direitos Humanos

Educacdo

Fiscalizacdo

N = = KU I == § S T, [ PN I S S N

Frequéncia de Servidores

29



Outros 5
Penitenciaria 9
Pesquisa 1
Saude 1
Sistema Penitenciario 23
SEM ASSUNTO 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

Como é possivel observar dos assuntos mais recorrentes registrados na Ouvidoria da
AGEPEN foram “Penitenciaria” e “Sistema Penitencidrio”. Dentre o total foi possivel constatar o
registro de pedidos de acesso a informacdo no Sistema e-OUV que foram atendidos neste mesmo
canal, apesar de ndo ser o correto, 0s usuarios receberam as respostas, configurando uma
otimizacdo nos trabalhos da Ouvidoria. Sobre os pedidos da LAl a AGEPEN assim se manifestou:
“Considerando a peculiaridade do servigco prestado pela AGEPEN, em alguns momentos nos
deparamos com certas dificuldades e duvidas quanto a prestacdo das informagbes requeridas,
dentre elas podemos destacar como mais relevante o pedido referente a informagcdo sobre
empresa conveniada com a Agéncia para utilizagGo de mdo de obra prisional.”

Dentre as providéncias tomadas pela AGEPEN quanto as demandas verificou-se a
realizacdo de vistorias nas celas em busca de itens irregulares; a liberacdo de internos em
obediéncia a legalidade; a realizacdo de reunides orientativas com servidores. Em alguns casos,
as reclamacdes sobre servidores restaram ineficazes através da apresentacdo de negativas dos
fatos.

Como consideragdes finais a Ouvidoria da AGEPEN passou a discorrer:

“A Ouvidoria da AGEPEN passou a funcionar em sala especifica e com servidor designado
apenas para realizar os trabalhos referentes as fungdes de Ouvidoria em 31 de agosto de 2022.

Dentre as acées de maior relevdncia destacam-se:
e Participagdo da Ouvidora na organizagdo do 1° e 2° Encontro de Prevengéo e

Enfrentamento ao Assédio Moral, Sexual e DiscriminagGo no Sistema Penitencidrio de
Mato Grosso do Sul, ocorridos nas cidades de Campo Grande e Dourados, nos quais atuou como
palestrante.

e Alinhamento junto a Presidéncia da AGEPEN para que os servidores vitimas de assédio
moral, sexual e/ou discrimina¢cdo recebam atencdo diferenciada e eficaz por parte da instituicdo,
dentre elas, encaminhamento ao Ntcleo de Apoio ao Servidor para acompanhamento e suporte
psicoldgico, remogdo de Unidade Prisional caso se mostre necessdrio, devolutivas da
Corregedoria-Geral aos denunciantes/vitimas quanto ao andamento dos processos
administrativos, caso sejam instaurados, a fim de que possam acompanhar o andamento.
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e Uniformiza¢do de entendimento quanto a visita virtual a custodiados, iniciada por
manifestag¢do de Ouvidoria registrada como reclamagdo, cujo tratamento trouxe a baila
divergéncia de entendimento sobre teor de documento por parte de diretores de Unidades
Prisionais, que pautados em um mesmo documento, por terem entendimento diferente,
aplicavam regras diversas em suas Unidades e com a atuagdo da Ouvidoria no caso, buscando as
devidas respostas, houve o alinhamento e uniformizagdo de entendimento para que todas as
Unidades utilizassem a mesma regra e outros visitantes nGo enfrentassem o mesmo problema
que resultou no registro da reclamagéo.

A Ouvidoria da AGEPEN estd se estruturando aos poucos e temos muito a crescer. Hoje a
esquipe consta com duas servidoras. Contamos com total apoio da Presidéncia da institui¢cdo e
estamos empenhadas em desenvolver a Ouvidoria e realizar com exceléncia a interlocugéo entre
o publico interno, externo e a alta administragéo.”

3.5.1. AGEPEN e os Pedidos da LAI

Sobre os pedidos da LAI, a Ouvidoria da AGEPEN informou que: “Considerando a
peculiaridade do servigo prestado pela AGEPEN, em alguns momentos nos deparamos com certas
dificuldades e duvidas quanto a prestagdo das informagdes requeridas, dentre elas podemos destacar
como mais relevante o pedido referente a informagéo sobre empresa conveniada com a Agéncia para
utilizagdo de méo de obra prisional.”

3.6. AGEPREV - Agéncia de Previdéncia Social de Mato Grosso do Sul

30 MANIFESTACOES - 2022

12
18

Reclamacao Solicitacdo
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ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES | QUANTIDADE

Administracao

Assédio Moral

Atendimento

Atendimento de Servidores
Cidadania
QOutros

Pagamento

Pericia Médica

Servicos Publicos
Trabalho

RPN W (RN (-

ANALISE E PROVIDENCIAS

A AGEPREV passou a realizar a seguinte analise das manifestacdes registradas em seu
orgdo sobre as 18 (dezoito) reclamacgdes:

“e A maioria contra a Pericia Médica (7), por conta de alguns fatores como por exemplo,
a mudanca fisica da Pericia Médica para os blocos 7 e 8 do complexo onde estd instalada a Ageprev
e outras relacionadas a mudancga de critérios nos atestados a serem apresentados a Pericia Médica,
que foram bastante recorrentes até, mais ou menos, metade do exercicio de 2022, por conta do
Decreto n. 15.855, de reestruturagcdo da Pericia Médica Previdencidria, que entrou em vigor em
janeiro/2022.

e Uma outra reclamacgéo contra a Pericia Médica foi por conta de encaminhamento para
agendamento na pericia para tratamento de saude, quando deveria ter sido para acompanhar pessoa
doente da familia. Isso deixou o perito um tanto irritado com o RH de origem do periciando, tendo
sido interpretado por este que a irritacdo era com ele. Essa reclamagdo foi encaminhada a Diretora
de Pericia Médica, que esclareceu que esse profissional tem personalidade forte e marcante e que seu
jeito de falar, as vezes, é interpretado como se estivesse bravo. E que nunca faltou com o respeito a
ninguém, no exercicio de sua profissdo.

* As reclamac¢bes de mau atendimento ao telefone tém sido recorrentes. Na maioria das
vezes, é com relagdo ao numero que leva ao autoatendimento, que acaba ndo sendo realizado, pelo
fato de os ramais estarem sempre ocupados. Este assunto ja estd sendo estudado pela Diretoria de
Administragdo da Ageprev e faz parte de um projeto de reforma.

* Foi registrada uma reclamac¢éo de mau atendimento, por telefone, da parte de uma
servidora. Essa reclamacgdo foi encaminhada a Diretoria, onde o fato ocorreu. Conversando com a
servidora, citada nessa manifestacdo, constatou-se tratar-se de uma pessoa que tem por hdbito
atender muito bem a todos, sem distin¢do. Entdo, ela relatou que a pessoa que estava do outro lado
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da linha, encontrava-se muito alterada, falando sem parar. Ela pediu licenca vdrias vezes, mas ndo
lhe foi concedido o direito de falar e de se defender.

Entdo, pediu desculpas e desligou o telefone. Na resposta ao manifestante, esta
ouvidoria, além de pedir-lhe desculpas, ressaltou que o bom atendimento faz parte do quotidiano da
Ageprev e que o respeito tem que ser reciproco.

® Quanto a reclamagdo relacionada a demora na conclus@o de processos, procurou-se
deixar claro ao manifestante que cada assunto obedece ao prazo que estd informado na Carta de
Servicos da Ageprev. E quando esse prazo se estende um pouco mais é por conta de problemas
relacionados a instrug¢éo incompleta de dados funcionais, onde foi gerado o processo, ou seja, no RH
de origem do servidor. Quando o processo chega ao setor de andlise de beneficios, com todas as
informagdes corretas, este caminha de forma dgil, sendo concluido dentro e, até antes do prazo
previsto. Este caso foi bem pontual. Analisando a planilha de tramitag¢éo desse processo, constatou-
se que ele esteve setenta por cento do tempo, indo e vindo do érgdo de origem para a Ageprev e vice-
versa, para complementagdo de informagdes funcionais.

® Quanto a uma reclamagdo pontual de dificuldade em acessar o Sistema, por conta de
total auséncia de legibilidade dos captchas, esta foi encaminhada ao Diretor de Gestdo de Informagéo
- DIRGIN, que, imediatamente, contatou o técnico responsdvel/SGl para que se procedesse as
corregbes necessdrias e em resposta ao Manifestante, esta ouvidoria pediu-lhe desculpas e
agradeceu-lhe pela colaboragdo na melhoria dos servigos publicos, que sdo prestados aos usudrios”.

E deu a seguinte continuidade, no tocante as 12 (doze) solicitacbes:

“Dessas solicitagdes, a maioria é bastante recorrente e é rapidamente atendida, mediante
acesso ao Portal do Servidor, ou a Carta de Servigos da Ageprev, ou mesmo junto a Unidade de
Atendimento ao Segurado (UNAS), pelos telefones: (67) 3323-7359/7365/7366, como é o caso de
obtencdo de contracheques e troca de senha. Depreende-se disso que existem muitos servidores que
ainda tém dificuldade de acessar o Portal do Servidor, para obter o Informe de Rendimentos, para
Declaragéo de Imposto de Renda, por exemplo.”

Sobre as providéncias, a AGEPREV assim se posicionou: “As reclamag¢des encaminhadas
como Manifestagcbes pelo Sistema e-OUV, foram, imediatamente, registradas e encaminhadas as
respectivas Diretorias, com pedido de levantamento dos fatos e de quais providéncias foram tomadas,
para evitar que tais situagdes ndo mais ocorram e foram respondidas dentro do prazo estipulado.

Uma grande agdo, que ajudou bastante no sentido de minimizar as reclamagbes nos
vdrios setores de servicos dos Orgédos do Estado, foram os Encontros, que a Ageprev realizou, em
2022, através do Nucleo de Atendimento Humanizado Psicossocial (NAHPS), com todos os setores de
Recursos Humanos da capital e, no interior, com os encontros de INTERIORIZACAO DA AGEPREV, cujo
objetivo foi contextualizar os interesses dos servidores, difusos e coletivos, contemplando a
importéncia da gestéo de pessoas e a Politica Previdencidria, para efetivacéo dos seus direitos e
deveres. Esses Encontros foram realizados nas 9 (nove) Macrorregides de Mato Grosso do Sul e
tiveram como publico-alvo os servidores que trabalham no RH dos drgdos do Estado, além de
servidores da Carreira de Gestdo de Pessoas e os servidores da Politica Previdencidria. Nesses
Encontros, todos os Diretores da AGEPREV apresentaram as peculiaridades de sua Diretoria e os
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servicos que oferecem, através de metodologias que visassem estimular a participagdo e a reflexdo
de todos os participantes: (Quem somos? Onde estamos? O que fazemos?)”.

Como consideragdes finais, a Ouvidoria da AGEPREV registrou: “Como toda mudanca,
essa da Pericia Médica Previdencidria gerou insatisfacbes, reclamac¢des e resisténcia até no
cumprimento das determinagées impostas pelo Decreto n. 15.855/2022. Dai a procura significativa
de pessoas pelo atendimento presencial e por outros canais desta ouvidoria.

Partindo do papel do ouvidor, que é: a) defender os direitos e os interesses do cidaddo
dentro da instituicdo; b) receber, avaliar e encaminhar as demandas, buscando solugées, observando,
rigorosamente, as determinagdes legais relativas ao sigilo dos usudrios, ouso afirmar que tenho
desempenhado essa gratificante fungiGo, com honradez, seriedade e, sobretudo, com eficiéncia e
eficdcia, pois é a imagem da Ageprev que represento, enquanto servidora, no exercicio desta fungdo.”

3.6.1. AGEPREV - Pedidos da LAI

Sobre os pedidos da LAl a Ouvidoria da AGEPREV fez as seguintes consideragdes:

“Os pedidos de acesso a informagdo foram direcionados aos setores competentes, os
quais, apesar do intenso fluxo de trabalho e da escassez de pessoal, se empenharam em atender,
conforme disposi¢do legal e dentro do prazo previsto.

Importante registrar que esta Ouvidoria realiza atendimentos ndo so pelo Sistema e-OUV,
mas também, por e-mail, por telefone e, presencialmente, sendo este mais raro. Quanto aos
atendimentos por e-mail (ouvidoria@ageprev.ms.gov.br) foram registrados, em 2022, 461
(quatrocentos e sessenta e um), conforme quadro abaixo e respondidos o mais breve possivel

RECLAMAGCOES / QUESTIONAMENTOS SOBRE ASSUNTOS DIVERSOS 115

SOLICITACOES (ASSUNTOS DIVERSOS) 333
ENCAMINHAMENTOS (ORDEM JUDICIAL) 13
TOTAL 461

Quanto aos atendimentos por telefone da ouvidoria (3323-7381), foram registrados, em
2022, 233 (duzentos e trinta e trés), conforme quadro abaixo e todos respondidos o mais breve
possivel.

RECLAMACOES / QUESTIONAMENTOS SOBRE ASSUNTOS DIVERSOS 64
SOLICITAGOES (ASSUNTOS DIVERSOS) 169
TOTAL 233
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Quanto aos atendimentos presenciais, excepcionalmente, em 2022, foram registrados
mais de 50 (cinquenta), por conta da mudanc¢a de espaco fisico da Pericia Médica para os blocos 7 e
8 do complexo onde estd instalada a AGEPREV/MS. As pessoas que procuraram o atendimento
presencial nesta ouvidoria, apresentaram reclamag¢des relacionadas as mudancas trazidas pelo
Decreto n. 15.855, de janeiro/2022, que reestruturou a Pericia Médica Previdencidria. A maior
incidéncia de reclamacgdes recaiu sobre o art. 53 desse Decreto, que passou a exigir nas avaliages
periciais para concessdo de licengca para tratamento de saude que os Atestados observassem, na
integra, as disposi¢des da Resolugdo CFM n.1.658, de 13 de fevereiro de 2002 (Conselho Federal de
Medicina).”

3.7. AGESUL - Agéncia Estadual de Gestao de Empreendimentos

24 MANIFESTAGCOES - 2022

15

N 4

Reclamacao Solicitacdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Administracao

Assisténcia a pessoa com deficiéncia

Atendimento de Servidores

Direitos Humanos

Fiscalizacoes

LicitagcOes

W R (R R R Rk

Multas

Transporte Rodoviario 12
Outros 3
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da AGESUL fez a seguinte analise:

“As manifestagdes registradas no Sistema de Ouvidorias e-OUV, como constatado nos
quadros acima, concentraram-se em Reclamagdes e Solicitagbes, onde por reiteradas vezes e em
trechos diferentes, com excegdo da MS-040 e MS-338 que foram mais demandadas, trataram-se da
apresentagdo do precdrio estado de conservagdo da malha rodovidria pela presenga de buracos,
esfarelamento no asfalto, qualidade e/ou fiscalizagdo das obras de implantagdo, pavimentagdo e/ou
manutengdo, como também a auséncia de acostamento, entre outros, o que causaram prejuizos ao
trdfego de caminhdes de gréos, de gado e dos demais usudrios, sendo gerado o alerta de risco e a
ocorréncia de acidentes com perda de vidas humanas e da fauna silvestre, conforme constou das
demandas registradas no Sistema de Ouvidorias.

Outro canal de atendimento disponivel pela AGESUL é o “Fale Conosco”, link localizado
no topico “Contato” ao final de seu sitio eletrénico. O direcionamento das demandas registradas
neste canal de ouvidoria, em tese, deveria ser remetidos aos e-mails diretoria@agesul.ms.gov.br e ao
gabinete da Secretaria, recentemente atualizado para gabinete@seilog.ms.gov.br. Entretanto,
conforme inconsisténcias verificadas recentemente no sitio desta Agéncia, ndo foi possivel aferir
ocorréncias do ano de 2022”.

Quanto as providéncias, assim se manifestou: “Apds o recebimento das demandas dos
Cidaddos/ds no Sistema e-OUV, a USCI realizou estudo do caso e encaminhou, as Diretorias
responsdveis desta Agéncia, Comunicagles Internas-Cls para manifestacGo, esclarecimentos e
resolugées objetivas, sendo providenciado, em diversos NUPs, o célere atendimento e saneamento
das intercorréncias ocorridas nas rodovias.

Alguns atendimentos puderam ser rapidamente resolvidos, visto o estudo profundo de
contratos vigentes e/ou em garantia de implanta¢do e manutengéo onde, apds verificada a presenca
destes, foi providenciada a notificagdo a empresa contratada para a resolugéo imediata, quando
cabivel.

Os registros de Ouvidoria que ndo puderam ser atendidos com a mesma celeridade, em
vista da inexisténcia de contrato vigente, foram incluidos no planejamento desta Entidade para a
verificagcdo da possibilidade de insercdo e realizagdo de procedimentos, exigidos a Administracdo
Publica, para contratagéo de obras e manutengdo na malha rodovidria.

Com relagdo aos apontamentos langados no “Fale Conosco”, por nGo serem de acesso,
tampouco tratados, respondidos e controlados por esta Unidade de Controle Interno, bem como pelas
inconsisténcias verificadas na plataforma eletrénica, ndo foi possivel aferir o quantitativo, o
andamento e o atendimento as demandas registradas.

Portanto e a fim de que os registros ndo ocorram em outro canal, recentemente, foram
implementadas melhorias no sitio oficial desta AGESUL para o direcionamento dos atendimentos
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para o site oficial desta Ouvidoria Geral do Estado do MS - OGE e, de maneira igual, as solicitagoes
de acesso a informagdo (e-OUV e FalaBR): https.//www.agesul.ms.qov.br/fale-conosco-5/.”

Como Consideragdes Finais a USCI da AGESUL pontuou: “Considerando que a malha
rodovidria estadual é extensa, tendo diversos trechos pendentes de implanta¢do de asfalto e pontes,
bem como em virtude de restricbes impostas pelo clima como intensas chuvas, o que pode ser
observado em andlises de precipitacbes pluviométricas no Estado, obtidas em sites de monitoramento
como no Centro de Previsdo de Tempo e Estudos Climdticos — CPTEC do Instituto Nacional de
Pesquisas Espaciais (INPE), o que inviabiliza a realizagdo de obras nas rodovias nestes periodos, como
também causa danos, por vezes profundos, dificultando, impossibilitando ou atrasando atendimentos
simultdneos, bem como o trdfego de veiculos leves e pesados, exigindo, ac¢bes imediatas
(emergéncias) desta Agéncia.

Vimos adicionar as dificuldades em prestar atendimento imediato a todas as demandas,
onde, por vezes, demandariam novas contratacOes desta Agéncia, ou seja, teria de percorrer um
expressivo periodo entre a abertura de procedimentos licitatdrios e a efetiva execugdo contratual
para o atendimento real ao cidadéo demandante.

Outrossim, apesar de a Lei Federal 12.527/2011, a Lei Estadual n® 4.416/2013 e o Decreto
Estadual n® 14.471/2016, terem sido editados e requlamentados a mais de 07 (sete) anos, a AGESUL
ndo implantou, até o momento, a processualizagéo 100% digital, como também, possui baixo poder
de mem©ria para armazenamento de dados.”

3.7.1. AGESUL - Pedidos da LAI

Sobre os pedidos de acesso a informagao, a Titular da USCI da AGESUL pontuou o que
segue: “Os pedidos de acesso a informagdo registrados no Sistema de Ouvidorias Nacional — FalaBR,
encaminhados a esta Agéncia Estadual de Gestdo de Empreendimentos — AGESUL, trataram-se, em
sua maioria, de pedidos de documentos digitalizados de processos de obras, em especial, anexos de
editais de licitacbes (projetos, memorial descritivo, inventdrio de servigos, fotos, outros) ndo
disponibilizados na transparéncia devido ao tamanho dos arquivos, bem como documentos relativos
a arrecadagdo de recursos (receitas) e execugdo de contratos, tais como, documentos contdbeis,
medicbes, notas fiscais, prestacdes de contas de convénios.

As solicitagcbes, que ndo demandaram trabalho adicional, foram prontamente atendidas;
as demais, cujo atendimento restou prejudicado por eventuais déficits de recursos humanos e
limitagdo de espago para carregamento de arquivos nos Sistemas publicos, foram disponibilizadas as
dependéncias desta Agéncia para que o cidaddo solicitante pudesse ter acesso e obter as informagoes
solicitadas”.
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3.8. AGRAER - Agéncia de Desenvolvimento Agrario e Extensao Rural

11 MANIFESTACOES - 2022

4

Reclamacao Solicitacao Elogio

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES = QUANTIDADE
Agricultura 3
Assédio Moral 1
Atendimentos dos servidores 2
Concurso 3
Habitacao 1
Pesquisa 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da AGRAER realizou a seguinte analise das manifestagdes:

“- As manifestagbes recebidas, conforme tabela anterior foram de diversos assuntos
classificados como: Habitagdo, solicita¢do sobre informagdo de emissGo de Guias de ITCD - Imposto
sobre a Transmissdo Causa Mortis e Doa¢do de quaisquer bens ou direitos (escritura publica de
doacdo), refere-se documento feito em Cartdrio para transferéncia de lotes dos assentamentos,
requisito para o recebimento do imovel.

- Reclamacgdo: Atendimento de servidores, reclamacdo do SRH, mau atendimento e
descaso do servidor que faz o apoio ao Gabinete/Diretor Presidente, ao atender telefone.
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- Concurso: Reclamagdo sobre vaga de cota indigena, no Edital n.
1/2022/SAD/SEMAGRO/AGRAER do Concurso, e esclarecemos duvidas sobre este assunto.

- Elogio: sobre a Pesquisa, trabalho da AGRAER em relagdo a Olericultura e solicita
informacgdes sobre concurso na drea.

- Agricultura: Elogio a AGRAER, pelo excedente trabalho de Apoio a Agricultura Familiar,
Agroindustria Rural e Crédito Rural.

- Solicitagdo de Ratificagdo de documento sobre tempo de trabalho rural, porém ndo foi
encontrado dados que favorecem a solicitante na condi¢do de trabalhadora rural por um
determinado periodo.

- Reclamacdo: Classificado como assédio moral, portanto o diretor-presidente determinou
Apuragdo Preliminar conforme processo N. 83/000733/2023, onde foi afastado a imputagdo de falta
disciplinar e a penalidade.

As mais relevantes foram sobre concurso, jd citadas acima, porém respondidas.”
Sobre as providéncias, seguem as seguintes ponderagoes:

“Esta Unidade ao receber manifestagdes, entramos em contato com a drea competente
e responsdvel pelo assunto apresentado e registramos a Resposta no Sistema.

A respeito da Habitagdo, passamos as informagdes sobre o documento de Transferéncia
dos lotes. Quanto ao concurso, prestamos todas as informagdes de contato com IDECAN sobre o Edital
n. 1/2022/SAD/SEMAGRO/AGRAER.

Quanto aos Elogios, repassamos para os servidores das dreas elogiadas e diretoria e
agradecemos a demonstracdo de apreco, para com os servigcos oferecidos nas dreas referidas da
AGRAER.

Sobre uma reclamagdo classificada como assédio moral, foi determinado procedimento
disciplinar de Apuragéo Preliminar, conforme processo jad citado.

As reclamacgdes foram manifestacdes de desagrado com servidores de alguns setores, e
tendo em vista que o manifestante deixou e-mail, foi respondido e esclarecido o mal atendido pelos
setores envolvidos.”

Como Consideracgdes finais, a titular da USCI registrou o que segue: “As manifestacdes
registradas no ano 2022, foram: Reclamagdes, Solicitagbes e Elogios, das quais abrangeram vdrias
temdticas, tais como: atendimento a servidores, situagées habituais, concurso, pesquisas, agricultura,
assédio moral, entre outros temas conforme apresentados no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2022.

Cumpre-nos informar, que além dos atendimentos ora mencionados acima no relatorio
da Ouvidoria Geral do Estado, a AGRAER dispbe de ferramenta propria de ouvidoria em sua
plataforma (Site).

Nesse plano, importante ressaltar que a AGRAER por meio de sua Ouvidoria, forneceu ao
cidaddo, informagles, orientagbes em diversos assuntos. Frisa-se que esses atendimentos se
pautaram na mais breve resposta, de sorte a contemplar as questbes suscitadas, bem como as
providéncias a serem aplicadas, estabelecendo nesse contexto um canal sempre aberto, democrdtico,
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buscando a todo tempo o bem comum, promovendo o didlogo entre a AGRAER e o cidaddo, dirimindo
para tanto, as demandas oriundas dos servigos oferecidos e atividades executadas.”

3.8.1. AGRAER - Pedidos da LAI

“Os pedidos de acesso a informagdo que recebemos foram respondidos: Sobre o mapa de
Loteamento de um dos projetos do crédito fundidrio, que estd disponivel em formato digital em portal
do Estado de MS. Também recebemos pedidos de informagéo sobre concurso realizado pela
AGRAER.”

3.9. CASA CIVIL - Secretaria de Estado da Casa Civil

01 MANIFESTAGAO - 2022

Solicitagdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES = QUANTIDADE

Recursos Humanos 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da CASA CIVIL ndo apresentou analise e providéncias acerca da
manifestagao registrada até a data de fechamento do presente relatério, entretanto, esta OGE-MS
verificou tratar-se de solicitagao de informagdes as quais foram fornecidas no préprio Sistema e-OUV.
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3.10. DETRAN - Departamento Estadual de Transito

875 MANIFESTACOES - 2022
233

183

666

Reclamagdo Solicitacao Elogio mSugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Nao informado 10
Administracao 17
Assédio Moral 2
Assédio Sexual 1
Assisténcia a pessoa com deficiéncia 3
Atendimento 514
Atendimento dos servidores 21
Carteira Nacional de Habilitacdo 70
Cobranca da divida ativa 3
Combate a desigualdade 1
Corrupgao 2
Defesa do Consumidor 3
Defesa Civil 1
Educacao 4
Fiscalizacdo 7
Habitacdo 14
Multas 36
Outros 39
Pagamento 16
Publicacao 1
Programas Sociais
Recursos Humanos 5
Servicos Publicos 14

Veiculos 90




ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria do DETRAN realizou a seguinte analise: “A Ouvidoria é uma unidade de
controle interno através da participagdo e controle social, responsdvel pelo tratamento e
direcionamento para resposta as reclamacdes, solicitagbes, denuncias, sugestoes e elogios a gestdo
e prestacdo de servicos.

O ano de 2022 foi marcado pelos impactos politicos, sociais e econémicos de forma geral
em todo o Estado. O DETRAN/MS continuou atendendo através de agendamento pelo site por conta
da alta demanda de atendimentos didrios.

O atendimento, recepcdo e encaminhamento das manifestacbes e solicitagdo de
informagéo permaneceu atuante por meio dos canais whatsapp, atendimento presencial, e-mail,
telefone e pela plataforma e-OUV.

O tratamento das manifestagdes recebidas por meio da Plataforma e-OUV envolve:
afericdo do tipo da manifestacdo, assunto e setor responsdvel pela demanda apresentada, além da
andlise se o relato possui elementos minimos necessdrios a atuagdo do setor.

Sobre o tipo mais demandado, o atendimento, refere-se de forma abrangente as
solicitagbes de informagbes em geral, qualidade do atendimento prestado pelo servidor e
reclamagbes quanto a espera no atendimento, bem como, a necessidade do agendamento para
obtengdo de um atendimento presencial.

Manifestagbes cujo assunto foi mapeado como ‘Atendimento de Servidores’ estéo
também relacionadas ao atendimento e acesso ao servico publico. As manifestagées registradas que
continham teor relacionado ao assunto tiveram como motivagdes principais a insatisfacto sobre a
dificuldade de acesso ao atendimento em canais de contato disponibilizados nos sites. Sendo a
Agéncia Regional de Campo Grande, o setor mais acionado para resposta.

O segundo tipo mais demandado, veiculos, trata-se principalmente das questdes que
envolvam alienagdo de veiculos por meio de leildo e a desvinculagéo dos débitos relacionados a este.

As manifestagdes do tipo solicitagdo podem estar relacionadas a pedido de atendimento
e ou adogdo de providéncias por parte da Administragdo na prestagéo de servigo publico.

Para efeito desse relatdrio entende-se como qualidade do atendimento a reclamagéo na
qual ocorreu falta de acesso ao atendimento, informagdo incompleta em contato realizado, trato
pessoal, demora na apreciag¢éo de processo, burocracia e procedimentos excessivos, entre outros
fatores, ou seja, sdo situagdes que ferem os direitos do usudrio do servico publico estadual.”

Sobre as providéncias adotadas pelo Detran-MS, sua Ouvidoria relatou o que segue:
“Como visto, as principais reclamagdes realizados pelos usudrios do servigo publico desta Autarquia,
referem-se ao atendimento prestado pelas agéncias, bem como a demora nos agendamentos para
realizagdo do atendimento presencial por conta da pandemia e da defasagem de funciondrios. Em
relagdo as manifestagdes as mesmas foram encaminhadas aos setores responsdveis para atuagdo de

42



forma eficiente a reduzir de forma efetiva esse tipo de manifestagcdo no dmbito do sistema da
Ouvidoria.

Estamos classificando as manifestagcbes por assunto. Aquelas cuja resposta depende de
um parecer da drea competente, sdo classificadas e encaminhadas, de forma on-line, para respectiva
drea técnica solucionadora. E aquelas que podem ser respondidas por consultas aos sistemas
corporativos e a legislagéo de trédnsito vigente, sdo analisadas, finalizadas e enviadas ao cidadéo
através do Sistema de Ouvidoria do Estado - e-OUV. Com esta metodologia implantada, obtivemos
melhor qualidade e maior celeridade nas respostas.

Nas agéncias do interior do Estado com maior indice de reclamagbes foram realizadas
visitas in loco, para acompanhamento do atendimento e sugestOes de melhorias efetivas e
facilitadoras que favoregcam o cliente final.

Quanto aos elogios recebidos, estes sGo encaminhados ao servidor/funciondrio elogiado,
bem como, a sua chefia imediata para parabenizagcdo deste e também a DivisGo de Recursos
Humanos para constatagdo em ficha funcional.

A Ouvidoria atua no didlogo entre o cidaddo e a AdministracéGo Publica, promovendo
qualidade na comunicag¢do, formacgdo de lacos de confian¢a e colabora¢Go mutua. As manifestacoes
registradas por meio dos canais de atendimento do Sistema de Ouvidoria do Estado — e-OUV,
decorrentes do exercicio da cidadania, auxiliam o drgdo na tomada de decisbes e na melhoria dos
servicos prestados, fazendo da Ouvidoria uma ferramenta de gestdo publica.”

Como consideragdes finais, a Ouvidoria do Detran ponderou: “O processo de tratamento
e andlise prévia efetuado por esta Ouvidoria, incluindo o processo de adequag¢éo do tipo da
manifestacdo de acordo com o objetivo almejado pelo manifestante, a triagem de assunto e
mapeamento de setores colaborou para continuidade de obtengdo de informacdes estratégicas ao
Orgéio, com importante apoio & tomada de decisdo pelos gestores.

Empreendemos esforcos para compreender a percep¢do, a opinido e os anseios do cliente
sobre questbes que tangem a atuagdo do DETRAN. Outrossim, a mediagdo de conflitos teve papel
relevante nas realiza¢ées da Ouvidoria, tendo apoiado significativas equaliza¢des.

Uma ouvidoria forte traduz a capacidade da organizagcdo de instituir e fortalecer o
relacionamento com seu publico de interesse. E, neste momento, se elege como um dos grandes
desafios do érgdo se fazer perceber no seu real papel.

Sabe-se que o correto direcionamento, o tempestivo retorno de respostas transparentes
e com qualidade, traduzem um Orgdo verdadeiramente comprometido com a transparéncia e a ética
no servigo publico.

Sendo assim, esta Ouvidoria se sente tecnicamente recompensada, por ter conduzido seus
trabalhos com profissionalismo e agilidade, ancorando suas agbes na equidade social e sempre
focada no atendimento aos principios constitucionais norteadores da administragdo publica,
conduzindo um setor que, de fato, promove constantemente reformula¢do de processos e inovag¢oes
a procedimentos e servigos prestados, de modo que a propenséo de crescimento de manifestagdes ou
demandas desfavordveis, acerca das atividades desenvolvidas pelo Orgdo, seja reduzida e tenda a
zero.”
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3.11. FCMS - Fundagao de Cultura de Mato Grosso do Sul

4 MANIFESTAGCOES - 2022

N

Reclamacado Solicitacdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Turismo 1
Cultura 2
Servigos Publicos 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

O Titular da USCI da FCMS realizou a seguinte analise: “Recebemos 03 (trés) solicitagcoes
e 01 (Uma) reclamacgdo, as quais foram encaminhadas e resolvidas com informagdes referentes ao
turismo, cultura e prestagcdo de servigos publicos e, apds o devido tratamento e verificagbes
pertinentes todas foram respondidas com informagbes claras e precisas para os cidaddos
interessados.”

Ja as providéncias, foram assim relatadas: “Apds o recebimento das manifestagées a
Fundacdo de Cultura de Mato Grosso do Sul, através da USCI, respondeu as 03 (trés) solicitagées de
informacgdes sobre turismo, cultura e prestacdo de servigos publicos em festivais culturais e 01 (uma)
reclamagédo sobre Editais de produgdo artistica e cultural.

A primeira solicita¢do de informagdes foi respondida a contento, sobre a possibilidade de
comércio no Bioparque do Pantanal, importante destacar que o cidaddo que fez a solicitacGo faz
trabalho artesanal e, foi lhe informado a possibilidade de comercializar suas pegas na Casa do Arteséo
de Campo Grande/MS, repassamos também a possibilidade de ser emitida para o cidaddo a
carteirinha de artesGo com possibilidade de receber beneficios ligados ao artesanato brasileiro.
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Quanto a reclamagdo sobre Editais para selecionar (artistas, produtores culturais,
técnicos da drea cultural, respondemos que os Editais passam por criteriosa andlise pela equipe
juridica e assessoria da FCMS, cabendo ao cidaddo que identificar algum critério em desacordo com
os principios Constitucionais e legais, interpor recurso e, que todos os pardmetros legais sdo
observados.

Sobre a solicitagdo de informagbes quanto a realizagéo do festival de Corumbd-MS que,
em tese, um grupo de artistas estariam utilizando veiculos oficiais e usando entorpecentes, foi
informado que os festivais sdo realizados mediante publicagéo de Editais e ndo foi observado nenhum
incidente dessa natureza.

Respondemos também a solicita¢do de informacgoes referente a adesdo ao Projeto de Arte
e Cultura do MS, considerando que o referido projeto estd sob responsabilidade da Secretaria de
Estado de Educac¢do, repassamos as informagobes de forma clara e precisa com numeros de telefones,
e-mail e local para sanar as duvidas do cidaddo.”

O Titular da USCI da FCMS fez as seguintes consideragdes finais: “A Fundagdo de Cultura
de Mato Grosso do Sul, através da USCI e seus colaboradores, tem atuado de forma proativa para
resolver as demandas apresentadas pelos cidaddos, cumprindo adequadamente com seu papel no
Controle Social, tendo a finalidade de melhorar nossa prestacéo dos servicos a sociedade de Mato
Grosso do Sul.”

3.11.1. FCMS - Pedidos da LAI

“A Fundagdo de Cultura do Estado de Mato Grosso do Sul, tem se empenhado para
responder todos os pedidos de acesso a informagdo e, entendemos ser uma importante ferramenta
de gestdo publica, pois através dos pedidos de acesso a informagdo podemos identificar algumas
falhas e corrigir procedimentos administrativos que por ventura possam ser aprimorados.”

3.12. FUNDECT - Fundacdo de Apoio ao Desenvolvimento do Ensino, Ciéncia e
Tecnologia do Estado de Mato Grosso do Sul

02 MANIFESTAGOES - 2022

N 4

Solicitagdo
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ASSUNTO DAS MANIFESTACOES = QUANTIDADE

Outros 2

ANALISE E PROVIDENCIAS

A FUNDECT, em sua analise informou que os assuntos referiam-se a solicitacdo de informacdes
sobre o edital Universal de 2021 e acompanhamento dos bolsistas.

Quanto as providéncias, a FUNDECT exp0s que: “Todas as manifestacbes foram respondidas
dentro do prazo, sendo que em todos os casos, as informacdes solicitadas sdo de cardter publico, evidenciadas
em publicag¢bes no didrio oficial e relatdrios de gestdo, disponiveis no site da FUNDECT. Portanto, as respostas
as manifestacdes consistiram em orientar ao solicitante a verificacdo das publicacdes encaminhadas.”

3.13. FUNDESPORTE - Fundacao de Desporto e Lazer de Mato Grosso do Sul

06 MANIFESTAGOES - 2022

o

Reclamacao Solicitacdo

ASSUNTO DAS
MANIFESTACOES

Esporte e Laser

QUANTIDADE

Pagamento
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A FUNDESPORTE ndo apresentou andlise e providéncias acerca das manifestacdes registradas até

a data de fechamento do presente relatério, entretanto, esta OGE-MS verificou, através do sistema e-OUV

gue a maioria das manifestacbes se referiam sobre a concessdo do Bolsa Atleta. Todos os cidadados

guestionavam o processo e tiveram suas respostas inseridas no Sistema.

Dentre as manifestacOes destaca-se uma reclamacdo sobre o estado de conservagdo de quadra

desportiva do municipio de Rochedo-MS em que houve atendimento com realizacdo de reparos e tendo sido

anexados fotos para o manifestante.

3.14. FUNDTUR - Fundagdo de Turismo de Mato Grosso do Sul

07 MANIFESTAGOES - 2022

N 4

Reclamacao Solicitacdo m Sugestdo
ASSUNTO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Atendimento 1
Assisténcia ao ldoso 1
Outros 2
Turismo 2

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da FUNDTUR fez a seguinte analise das manifestacGes: “As manifestacbes

direcionadas a Fundagdo de Turismo do MS no ano de 2022 foram pontuais, sendo relacionadas ao Programa
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Incentiva +MS (sendo 1 solicitag¢do e 1 reclamacgdo), Atendimento telefénico. (1 reclamagéo), Agendamento no
Bioparque Pantanal (2 solicitacbes) e referente ao calenddrio de eventos do MS no que tange a insercdo de
eventos e atualizagdo (1 solicita¢do e 1 sugestdo).”

Sobre as providéncias adotadas, foram feitos os seguintes apontamentos pela Ouvidoria da
FUNDTUR: “No que diz respeito ao Programa Incentiva+MS o beneficidrio foi informado da situa¢do em relagdo
ao recebimento das parcelas, uma vez que foram 6 parcelas de RS 1.000,00, sendo que o atraso na liberacdo
de algumas parcelas se deu em detrimento das liberagbes por lote por parte do Tesouro e em virtude da virada
de exercicio de 2021/2022, acarretando alguns atrasos.

Em relagdo ao atendimento telefénico, reforcamos em nosso site institucional
(www.turismo.ms.gov.br) hordrio de atendimento, uma vez que como ndo foi identificado o hordrio da
tentativa da ligag¢do, entendemos que possa ter ocorrido no hordrio do almogo. Como alguns érgdos publicos
funcionam em hordrios diferentes possa ter havido esse entendimento (logo das 12h as 13h30 inserimos que
ndo hd atendimento telefénico).

Quanto aos agendamentos no Bioparque Pantanal e questdes pertinentes ao mesmo sdo
direcionadas a SEGOV como encaminhamento.

E sobre o calenddrio de eventos, a Fundagdo de Turismo de MS tem um trabalho no que diz
respeito ao calenddrio de eventos para promog¢édo do destino, apresentado anualmente ao trade turistico. O
calenddrio Oficial de Eventos do Mato Grosso do Sul foi instituido pela Lei n. 3.945, de 4 de agosto de 2010, e
a inser¢@o ou manutengdo dos eventos no calenddrio de eventos estadual deve tramitar pelos meios legais,
ndo cabendo a FUNDTUR”.

3.15. FUNSAU - Fundagao de Servicos de Saude de Mato Grosso do Sul

68 MANIFESTACOES - 2022
Sistema e-OUV

13
32

g

Reclamagdo Solicitagdo Elogio M Sugestdo
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ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES

QUANTIDADE

Acumulac¢do de cargo publico

Administracdo

Assédio Moral

Assisténcia ao Idoso

NN

Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial

[EEN
[N

Assisténcia Social

Atendimento

Atendimento de servidores

Combate a desigualdade

Medicamentos e aparelhos

Outros

Pagamento

Recursos Humanos

Saude

Servigos Publicos

Trabalho

N | |00 | kO kRO NN

120

458

1014 MANIFESTACOES - 2022
Sistema interno do SUS

436

-

Reclamacao Solicitacao Elogio
ASSUNTO DAS MANIFESTAC@ES QUANTIDADE
Agendamento incorreto 1
Demora para o atendimento 11
Demora resultado de exame 23
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Desentendimento entre funcionarios 17
Extravio de documentos/Pertences 21
Falta de manutencgao 2
Falta de material 26
Falta de medicamento 29
Roubo/Furto 3
Solicitagao de boletim médico 4
Solicitagdo de cirurgia 24
Solicitagdo de consulta 18
Solicitagdo de exame 50
Solicitagdo de material 4
Solicitagdo de medicamento 6
Solicitagdo de autorizacdo de visita 28
Outros 553
Troca de acompanhante fora do horario 194

ANALISE E PROVIDENCIAS

A FUNSAU n3o encaminhou a analise dos pontos recorrentes das manifestacdes registradas no

Sistema e-OUV, bem como das providéncias adotadas para soluciona-las e encerra-las no mencionado

sistema.

3.16. FUNTRAB - Fundagao do Trabalho de Mato Grosso do Sul

03 MANIFESTAGOES - 2022

2

N

Reclamacao Solicitacao
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ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Outros

Projetos Especiais

Servigos Publicos

ANALISE E PROVIDENCIAS

A FUNTRAB fez a seguinte andlise: “As demandas foram apuradas e concluidas nos prazos
especificados.” Ja, no tocante as providéncias, assim se manifestou: “No caso de solicita¢éo de informacgées,
como ndo se tratava da esfera da FUNTRAB, foi encaminhada ao érgéo competente. Quanto a reclamacdo,
além das informagdes repassadas, também foi disponibilizado telefone de contato para o reclamante sanar

suas duvidas.”

3.17. IAGRO - Agéncia Estadual de Defesa Sanitdria, Animal e Vegetal

129 MANIFESTACOES - 2022

32

<@

Reclamacao Solicitacao Elogio mSugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Administracao 3
Agricultura 3
Agropecudria 29
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Atendimento 12

Atendimento aos servidores 4
Concurso 5
Conselhos de Direito 1
Covid-19 1
Defesa do Consumidor 1
Fiscalizacao 5
Frequéncia de servidores 2
Habitcao 1
Meio Ambiente 1
Multas 3
Outros 18
Pagamento 1

Pagamento de requisicGes de

. 1
obrigacdes de pequeno valor
Pecuaria 14
Qualidade de alimentos 2
Recursos Humanos 1
Sanidade animal 8
Sanidade vegetal 4
SEM ASSUNTO 3

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da IAGRO realizou a andlise que se segue:
“Principais temas de manifestagdes:

1. Manifestacbes relacionadas a solicitagdo de providéncias ou reclamacdo quanto a
irregularidades em propriedades com falta de pasto, maus tratos, com trdnsito suspeito de animais.
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2. Manifestagdes relacionadas a solicitagGo de providéncias ou reclamagdo quanto a produtos de
origem animal sendo comercializados de forma irreqular (sem selo de inspegcdo, mal acondicionados, entre
outros.

3. Manifestagées solicitando informagbes sobre como realizar cadastro em nosso sistema:
cadastro de responsdveis técnicos, cadastro para abrir ou regularizar inscri¢éo estadual, dreas de lavoura.

4. Manifestacbes solicitando acompanhamento ou posicionamento sobre auto de infragdo e
multa, de processos que estdo em andamento na lagro.

5. Manifestacoes solicitando informag¢des sobre saldos, movimentac¢do de fichas cadastradas.

6. Manifesta¢des com solicitagées de respostas que precisam ser imediatas e colocam no site, que
acabam ndo tendo sentido. A exemplo: solicitando baixa de DAEMS, que ocorria em 24 horas, porém agora jd
estd ocorrendo em 30 minutos.

7. Manifestacdes solicitando corrigir erros de sistema, que possui canal especifico para isso ou
informagdes que podem ser obtidas na Carta de Servigos.

8. Manifesta¢des notificando doenca (suspeita de raiva). Na maioria das manifestacées o tema
solicitacdo, reclamacdo é muito confundido por isso realizei a andlise desta forma.

O canal do e-OUV vem crescendo a cada ano e em 2022 realmente tivemos um aumento
considerdvel no numero de manifestacées. Tem sido um canal de escolha de comunicagdo com o drgdo de
forma que a pessoa tem a garantia do registro da sua manifestagcéo e prazo para obter a resposta, porém
observo que, muitas vezes, a pessoa estd mais interessada em reclamar do que receber a resposta”.

Acerca das providéncias adotadas pela IAGRO, a responsdvel pela Ouvidoria assim se posicionou:
“Considerando a lagro ser um orgdo de servicos mais relacionados a fiscalizagdo, as manifestacbes
relacionadas a propriedades rurais, comercializagdo de produtos de origem animal ou vegetal irregular, as
providéncias sGo sempre tomadas com a execu¢do de fiscalizagGes nestes locais com os fiscais da lagro e,
muitas vezes, em conjunto com outros orgdos conforme a demanda. Quando pertinente sGo aplicados auto de
infragdo e multa.

Manifestacbes com tomada de providéncias administrativas sempre sdo solucionadas pelos
gestores e sequem os procedimentos operacionais padrdo ou cumprindo as legislagées vigentes.

Manifestacbes relacionadas a funcionamento de escritérios ou a servidores sempre com
providéncias que envolvem 02 gestores, inspetores regionais e locais.”

Como Consideragbes Finais, houve o seguinte registro: “As manifestagcdes de ouvidoria tém
contribuido para atuagdo da lagro nas dreas de fiscalizagdo. O cidaddo jd reconhece este canal como um meio
de comunicag¢do efetivo com o érgdo, o que em muito contribui com nosso trabalho.

Também tem sido um canal efetivo de conhecimento de alguns problemas enfrentados pelos
cidaddos em nossos escritdrios.

Porém ha manifestacbes que poderiam ser facilmente resolvidas utilizando o canal telefénico,
sendo mais efetivo.
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Para algumas manifestagdes que exigem fiscalizagées a campo, em algumas situagdes, hd
necessidade de maior prazo para investiga¢Go dos fatos e aplicacdo de acbes efetivas para resolver o
problema”.

3.17. IAGRO - Pedidos da LAI

Sobre os pedidos da LAI, a IAGRO esclareceu que: “o canal tem sido pouco utilizado, uma vez que
o (a) cidaddo (G) tém realizado a manifestagdo dos pedidos de acesso a informacgdo pelo Sistema e-OUV, com
o titulo de SOLICITACAO. Quanto ao atendimento dos pedidos de acesso de informacéo recebidos, todas as
providéncias foram tomadas e os assuntos resolvidos”.

3.18. IMASUL - Instituto de Meio Ambiente de Mato Grosso do Sul

152 MANIFESTACOES - 2022
1

39

107

Reclamagdo Solicitagdo Elogio M Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE
Agricultura 3
Agropecudria 3
Agua 6
Assisténcia a pessoa com deficiéncia 1
Atendimento 21
Atendimento dos servidores 3
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Atuacdo dos procuradores do Estado 2
Cobranca da Divida Ativa 1
Concurso 3
Empregabilidade 1
Emprego 1
Esporte e lazer 2
Fiscalizacao 9
LGPD 1
LicitacBes 1
Meio ambiente 60
Multas 3
Outros 16
Pagamento 3
Pecudria 1
Pesquisa 2
Saude 1
Servigos publicos 4
Trabalho 1
Transporte rodovidrio 1
SEM ASSUNTO 2

ANALISE E PROVIDENCIAS

Até o fechamento do presente relatério o IMASUL ndo encaminhou a andlise dos pontos

recorrentes das manifestacdes registradas no Sistema e-OUV, bem como das providéncias adotadas para

soluciona-las e encerra-las no mencionado sistema.
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3.19. PGE - Instituto de Meio Ambiente de Mato Grosso do Sul

27 MANIFESTAGOES - 2022

N

Reclamagdo Solicitagdo

Elogio

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES

QUANTIDADE

Pagamento

2

Veiculos

Cidadania

Atuacdo dos Procuradores do Estado

Cobranca da Divida Ativa

Atendimento

Outros

Pesquisa

Conselhos de Direito

Educacao

Atendimento dos Servidores

Fiscalizacao

Ensino

Administracao

Direitos Humanos

Licitagcbes

SEM ASSUNTO

R RP, | OR | PIO|FR | O|FR | P T UIN WIN|IRFR|>
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria da PGE fez a seguinte andlise: “No sistema e-OUV desta USCI foram recebidas
manifestagées envolvendo variados assuntos, mas a maioria deles estavam relacionados as atividades da
Procuradoria de Controle da Divida Ativa (PCDA) em relacdo aos contribuintes inscritos ou ndo em divida ativa,
principalmente de IPVA, e demais duvidas ou dificuldades quanto ao pagamento, parcelamento ou
desvinculag¢@o desses débitos e o consequente protesto em cartdrio. Em se tratando de manifestacbes mais
relevantes, podemos citar a dendncia (NUP 5301010.00000652/2022-82) que foi recebida, devidamente
tratada e concluida por intermédio de averiguagdo preliminar regularmente instaurada (processo n2
15/000111/2023).”

3.20. SAD - Secretaria de Estado de Administracao e Desburocratizacao

44 MANIFESTAGOES - 2022

14

Reclamacao Solicitacdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES QUANTIDADE

Atendimento 4

Concurso 34

Fiscalizacao

Outros

Protecdo social basica e especial

Recursos Humanos

Servigos Publicos
SEM ASSUNTO

R R (R | R |R |k
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria da SAD realizou a seguinte analise sobre as manifestaces registradas no sistema e
direcionadas a ela:

“Podemos identificar que a maioria das manifestacbes registradas no ano de 2022, destinadas a
Secretaria de Estado de Administracdo e Desburocratizagdo s@o direcionadas ao setor de organizagéo dos
Concursos Publicos, ou seja, a Coordenadoria de Sele¢éo e Ingresso de Pessoal (COSIP), considerando a alta
concorréncia por cargos publicos.

Informamos que a Coordenadoria de Ingresso de Pessoal, bem como as demais que fazem parte
da estrutura da SAD, auxiliam com presteza o atendimento as demandas da Unidade Setorial de Controle
Interno desta Secretaria.”

Acerca das providéncias, esta Ouvidoria assim se manifestou:

“Todas as manifesta¢des sGo analisadas por servidores competentes, registradas e tomadas as
devidas providéncias, caso julgadas como necessdrias.

Em se tratando das manifestagées sobre Concurso Publico, que sdo a grande maioria, tratam-se
de duvidas sobre prazos, convocagbes, publicacbes e quanto ao tradmite legal de cada fase.

A maior parte das solicita¢des e reclamag¢bes estavam previstas em leis e nos editais dos concursos
disponibilizados.

Ressaltamos que a SAD preocupada em ofertar concurso publico que avalie da melhor forma as
competéncias dos candidatos que concorrem aos cargos efetivos no Poder Executivo Estadual de MS, estd
sempre buscando aprimoramento em suas agbes, objetivando sempre proporcionar lisura, transparéncia e
eficdcia nos processos.”

A Titular da USCI da SAD fez as seguintes Consideracdes Finais: “A Secretaria de Estado de
Administra¢Go, buscando aperfeicoamento nos processos referente a Concurso Publico, principalmente o
atendimento ao cidaddo, pretende munir de informag¢des atualizadas, os dados sobre todas as etapas,
publicaces, autorizacées e disponibilizd-las em seu sitio eletrénico https://www.sad.ms.gov.br/ ou no sitio de
concursos http://www.concursos.ms.gov.br/, podendo assim dirimir as duvidas dos possiveis candidatos.

Na oportunidade, destacamos que os cidaddos poderdo acompanhar a abertura dos concursos
publicos via internet por meio do Didrio Oficial Eletroénico, no endereco
https://www.spdo.ms.gov.br/diariodoe.

Sabemos que o Portal da Transparéncia do Poder Executivo Estadual é um dos melhores do Brasil
e é notodrio o trabalho eficiente da Controladoria-Geral do Estado nesse sentido. No entanto, ainda para alguns
cidaddos os servigos disponibilizados sGo desconhecidos, especialmente sobre pessoal, licitagbes, contratos e
san¢bes. Por esse motivo, fazemos questdo de fomentar a utilizagdo do portal por parte do cidaddo,
informando-os através das manifestacées ou dos pedidos de acesso a informagdo destinados a essa Secretaria.
Até porque, os dados Id disponibilizados estéo de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —
LGPD”
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3.20.1. SAD - Pedidos da LAI

“Quanto aos pedidos de acesso a informagdo, recebemos diversos assuntos, no entanto, a maioria
ainda é sobre Concurso Publico. Salientamos que os editais sdo baseados em leis, apenas reproduzem a
exigéncia legal, ndo podendo dispor diferente.

Identificamos também, que no ano de 2022, recebemos pedidos de acesso a informagcdo com
assuntos que ndo eram totalmente de nossa competéncia, como foi o caso dos pedidos sob n.
02789.2022.000444-83 e n. 02789.2022.000496-04.

No entanto, consideramos que a maioria foi atendida a contento, ndo recebendo recurso sobre as
respostas concedidas.”

3.21. SANESUL - Empresa de Saneamento de Mato Grosso do Sul

906 MANIFESTACOES - 2022
/_4
29
852
Reclamacao Solicitacdo m Sugestdo Elogio

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES | QUANTIDADE

Abastecimento 170
Acesso a informacdo 6
Agente publico 2
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Agua 35
Assédio sexual 1
Atendimento 54
Atendimento basico 1
Certiddes e Declaragdes 1
Cidadania 1
Concurso 3
Conduta ética 3
Defesa do consumidor 3
Dendncia crime 2
Denduncia de irregularidade de 5
servidores

Frequéncia de servidores 1
Lazer 1
Outros 1
Outros em comércio e servigos 1
Outros em comunicagdes 1
Outros em saneamento 16
Outros em trabalho 1
Ouvidoria 9
Recursos Humanos 1
Saneamento basico urbano 11
SEM ASSUNTO 2
Servigos e Sistemas 622
Servigos publicos 15
Servicos urbanos 1
Transito

Transparéncia 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

Na andlise realizada, a Ouvidoria da SANESUL mencionou: “A performance desenvolvida pela
Ouvidoria no ano de 2022 foi atipica, tendo em vista que no més de dezembro/2021, mais precisamente, no
dia 23/12, a Sanesul sofreu um ataque cibernético, afetando nosso sistema, o que fez com que muitos usudrios
acionassem a empresa, para ter o seu problema resolvido o mais rdpido possivel, uma vez que o problema
impactou, principalmente, nas contas de dgua.”

Como providéncias, foi informado que: “Foram abertos processos licitatdrios para melhorar a
segurancga e a infraestrutura de seguranga da empresa, como também, foram tomadas vdrias medidas que
aumentaram a complexidade da rede.”
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3.22, SED - Secretaria de Estado de Educacao

2
1\

103

227 MANIFESTAGOES - 2022

N 4

Reclamagdo ™ Solicitacdo I Elogio M Sugestdo

121

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES QUANTIDADE
Acumulacdo de Cargo Publico 7
Administracao 8
Assédio Moral 16
Assisténcia a Crianca e ao Adolescente 7
Atendimento 9
Atendimento dos Servidores 10
Concurso 11
Convénio 2
Direitos Humanos 2
Educacgao 86
Ensino 11
Fiscalizacao 1
Frequéncia de servidores 2
Igualdade racial 1
LGPD 1
LicitagOes 1
Outros 22
Pagamento 9
Policiamento 1
Programa Bolsa Familia 1
Qualidade de Alimentos 1
Recursos Humanos 6
Saude 3
Servigos Publicos 1
Trabalho 1
Transporte Rodoviario 1
SEM ASSUNTO 6
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ANALISE E PROVIDENCIAS

O Titular da Ouvidoria da SED exp6s em sua analise que os assuntos recorrentes, conforme tabela
acima, foram: Educacdo, Assédio Moral, Concurso, Ensino e Atendimento dos Servidores. Apresentou como
manifestacdes mais relevantes:

1. Reclamacdo sobre possivel assédio moral

2. Reclamacao sobre ndo cumprimento de horario

3. Reclamacao sobre convocacao de professores

4. Reclamacgdo sobre Acumulo de cargo

5. Reclamagdo sobre atendimento e informacgao

6. Reclamacao sobre pagamento a menor

7. Reclamacao sobre gestdo escolar

8. Reclamacdo sobre possivel falta de urbanidade

Quanto as providéncias, a SED adotou os seguintes procedimentos:

a) Houve o pagamento das aulas ministradas e correcdes de possiveis pagamentos incorretos.

b) Houve o encaminhamento dos casos ao CRASE — Conselho de Recursos Administrativos dos
Servidores de MS, 6rgdo competente para apreciagdo e julgamento dos casos de acimulo de cargo.

c) Houve o encaminhamento dos casos para apreciacdo da CVPEB — Comissdo de Valorizacdo do
Profissional da Educacdo Basica, e para os casos confirmados de nao habilitagdo, foi instaurado processo
administrativo para averiguar as condutas.

d) Trabalho permanente de conscientizacdo sobre os deveres e proibicGes dos servidores
publicos, constantes no Estatuto dos Servidores — Lei n. 1.102/90 e demais legislagBes pertinentes.

e) Trabalho permanente de monitoramento por parte da Coordenadoria de Gestdo Escolar nas
acoes desenvolvidas pelos Gestores Escolares.

O Ouvidor da SED expGe que: “Resultados informados aos manifestantes, conforme descrito
acima. Entretanto, cumpre destacar que o Controle Social, € um importante instrumento de participagdo
popular para a melhoria dos servigcos publicos oferecidos, desta forma, TODAS as Manifestacées de Ouvidoria,
inclusive as registradas de forma anbénima (as quais o manifestante ndo acompanha o andamento da sua
manifestacdo e ndo recebe uma resposta do drgdo), foram encerradas com uma conclusdo do corpo técnico
responsdvel, seja de forma a sanar totalmente a demanda apresentada, seja pelo encaminhamento do pleito
aos orgdos competentes ou abertura de Processos Administrativos para apurar eventuais
irregularidades/infragdes.”

Informa, ainda, em suas consideracdes finais: “A Secretaria de Estado de Educaglo tem
trabalhado incessantemente para cumprir prazos e compromissos, buscando sempre a melhor solu¢éo para as
Manifestacbes de Ouvidoria recebidas, bem como a constante melhoria dos servicos publicos prestados aos
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cidaddos, servidores e colaboradores.”

3.22.1. SED - Pedidos da LAI

Sobre os Pedidos da LAI, a SED exp6s que: “Em sua maioria, os pedidos de acesso a informagdo
versam sobre: Orcamento/Despesas, Recursos Financeiros, Concursos, Quantitativo de Cargos,
Contratos/Convénios e Presta¢ées de Contas.”

3.23. SEDHAST - Secretaria de Estado de Direitos Humanos, Assisténcia Social e
Trabalho

15 MANIFESTACOES - 2022

9

N

Reclamacao Solicitacdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente

Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia
Assisténcia ao Idoso

Assisténcia Social

Atendimento dos Servidores
Defesa do Consumidor

Frequéncia de servidores
Programas Sociais

Saude

RS I N e N

Sistema Unico da Assisténcia Social
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da SEDHAST fez a seguinte analise: “Considerando que a Secretaria possui uma
grande estrutura organizacional e alto volume de agées e servigos executados durante o ano, a quantidade de
manifestacgdes (dentncias, reclamagdes e sugestbes) recebidas foi pequena. Por outro lado, as manifestacoes
dos usudrios contribuem para o aperfeicoamento dos trabalhos aqui desenvolvidos, pois implica em ajustar e
corrigir falhas nas entregas dos servigos prestados ao cidaddo.

Os Programas Sociais aqui executados, e mais especificamente o Programa Mais Social que
abrange todos os municipios e atendeu em média 55.000 familias em situagdo de vulnerabilidade social,
recebeu maior quantidade de manifestagdes recorrentes, as quais foram analisadas, apuradas e devidamente
tomadas as providéncias necessdrias”.

Sobre as providéncias, simplificou: “As manifestacées foram avaliadas e todos os setores e/ou
servidores responsdveis foram comunicados e orientados, visando a melhoria na qualidade dos servicos
prestados ao cidaddo”.

3.24. SEFAZ - Secretaria de Estado de Fazenda

44 MANIFESTAGOES - 2022

16

Reclamacgdo Solicitagdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Administracdo 2
Agropecuaria

Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia

Atendimento

Atendimento dos Servidores

NIW O k|-

Defesa do Consumidor
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Fiscalizacao 12
Multas
Orgamento

Outros

Pagamento

Servigos Publicos
Veiculos
SEM ASSUNTO

NIFRLINDNIOO (-

ANALISE E PROVIDENCIAS

O Titular da USCI da SEFAZ, em sua anadlise, informou que os assuntos das manifestagGes
referiram-se a reclamagdes de atendimento, solicitacdo de fiscalizacdo relativa a supostos ilicitos tributarios,
sugestdes sobre a Nota Fiscal MS Premiada e sugestdo sobre a emissdo NFP-e, realizando a seguinte analise:
“As Manifestagées foram respondidas no prazo definido na Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de
Acesso a Informagdo.”

Sobre as providéncias, assim se manifestou: “Esclareca-se que, em algumas reclamacgées relativas
aos servigos prestados pela SEFAZ, a demora ou o ndo-atendimento foi motivado pela falta de regularizagdo
de pendéncias fiscais existentes em nome do contribuinte, bem como a falta de instru¢éo do pedido com os
documentos exigidos na legislacdo tributdria estadual. As denuncias relativas a supostos ilicitos tributdrios
foram encaminhadas a Coordenadoria Especial de Monitoramento e Planejamento Fiscal/SEFAZ, para andlise
e providéncias quanto a inclusdo dos estabelecimentos das empresas denunciadas no planejamento de
fiscalizagdio, juntamente com as empresas do mesmo setor de atuag¢do.”

Como consideracdes finais, assim asseverou:

“E de se ressaltar que, conforme as disposicdes contidas na RESOLUCAO/SEFAZ n. 2.519, de 12 de
dezembro de 2013, que instituiu a Politica de Atendimento ao Contribuinte, a Secretaria de Fazenda - SEFAZ
possui como compromissos de atendimento, entre outros: i) promover o atendimento de qualidade,
caracterizado pelo profissionalismo, respeito, efetividade e agilidade, e (ii) realizar o atendimento ao
contribuinte, sempre que possivel, pelo meio mais rdpido, econémico e conveniente.

Nesse sentido, a SEFAZ tem envidado constantes esforcos na implementag¢éo de sistemas
informatizados, bem como no redesenho dos fluxos de trabalho, a fim de propiciar a melhoria do atendimento
ao contribuinte e, desta forma, possibilitar a entrega de uma resposta mais rdpida aos interessados.”
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3.25. SEGOV - Secretaria de Estado de Governo e Gestdo Estratégica

25 MANIFESTAGOES - 2022

11

A4

Reclamacao Solicitacao

m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES

QUANTIDADE

Administracdo

Atendimento

Atendimento dos Servidores

Concurso

Direitos Humanos

Esporte e Lazer

Meio Ambiente

Outros

Pagamento

PublicacGes

Saude

Servigos Publicos

Turismo

Veiculos

R WR(RRRARIRNMNWIN W R

ANALISE E PROVIDENCIAS

Até o fechamento do presente relatério a SEGOV ndo encaminhou a andlise dos pontos

recorrentes das manifestacdes registradas no Sistema e-OUV, bem como das providéncias adotadas para

soluciona-las e encerra-las no mencionado sistema.
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3.26. SEINFRA - Secretaria de Estado de Infraestrutura

7 MANIFESTAGOES - 2022

-

Reclamagdo Solicitagdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE
Fiscalizacao 1
Licitagao 1
Outros 2
Turismo 2
SEM ASSUNTO 1

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Titular da USCI da SEINFRA apresentou a seguinte analise das manifesta¢des: “Analisando-se os
teores das reclamagbes, sugestdes e solicitacGes, observa-se que o0s pontos recorrentes foram duas
reclamacgdes em relacdo ao fechamento do Bioparque Pantanal na data de férias.

Ademais, foram realizados pedidos de acesso a documentos referente a Concorréncia n2
002/2022 e uma sugestéo para a construcdo de uma passarela em bairro, na cidade de Maracaju-MS, vez o

mesmo fica proximo a BR-267".

Como providéncias, foram assim descritas pela Ouvidoria da SEINFRA: “As manifestagGes
recebidas por meio do Sistema e-OUV foram previamente examinadas e tratadas, sendo que em relag¢Go as
solicitagées de informagdes, o cidaddo manifestante foi devidamente orientado a formular um pedido de

acesso a informagdo ao Sr. Secretdrio de Infraestrutura e Logistica.
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Quanto ao pedido de acesso aos documentos da Concorréncia, informamos que ndo era de
competéncia deste orgdo, que deveriam ser solicitados junto ao Escritorio de Parcerias Estratégicas —
EPE/SEGOV.

Em atengdo as reclamages sobre o Bioparque Pantanal, informamos ao Cidaddo que as vagas
eram liberadas nas segundas, tercas, quartas, quintas e sextas-feiras, esclarecemos que o Bioparque foi
fechado no periodo de 30 de dezembro até o dia 08 de janeiro, para manutengdo, e ainda, explicamos como
sdo realizados os atendimentos Via WhatsApp, agendamentos no site, as visitas por ordem de chegada, a
quantidade de senhas liberadas por dia.

Quanto a sugestdo para construcdo de uma passarela, foi informado ao cidaddo que ndo hd
previsdo para a realiza¢do da travessia no dmbito das rodovias estaduais, bem como comunicamos que a BR
— 267 é uma Rodovia Federal, logo, a sua jurisdi¢do é de competéncia do DNIT”.

3.27. SEJUSP - Secretaria de Estado de Justica e Seguranca Publica

36 MANIFESTAGCOES - 2022

17

17

o

Reclamacao Solicitacdo Elogio

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Assisténcia ao Idoso 1
Atendimento

=
o

Atendimento dos Servidores

Concurso

Estatistica

Orgamento

Outros

Penitenciarias

Policia

Policiamento

R R W R OR(NR|R

Recursos Humanos
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Servigcos Publicos

Veiculos

Sem Assunto

ANALISE E PROVIDENCIAS

A SEJUSP afirmou que, de um modo geral, “recebe pedidos bem diversificados através da
ouvidoria, abrangendo solicitacées de informacbes como dados envolvendo gastos publicos, estatisticas
criminais para fomentar projetos e pesquisas de monografia, informagdes sobre concursos publicos, dentre
outros”.

Acerca das providéncias, a SEJUSP assim se manifestou:

“Em 2022, a manifestagdo que mais ocorreu foi a de reclamagdo envolvendo a dificuldade de
atendimento relativo ao agendamento eletrénico para a emissdo do documento de identidade.

Quando a questdo é pontual, é enviado o pedido de informagdo ao Instituto de Identificagcdo e
posteriormente repassada a resposta ao cidaddo.

Quando a dificuldade é de operacionalizacdo das solucbes disponiveis ao cidaddo pelo meio
digital, sdo detalhadas as instrucées de uso da ferramenta e, em alguns casos, feito o contato telefénico com
o cidaddo para a orientag@o passo-a-passo.

Independente da manifestacéo, a SEJUSP/MS sempre procura atender no prazo e com o maior
nivel de informacgdo as solicitagées que chegam também pelo portal da ouvidoria.”

3.28. SEJUSP/CBM-MS - Corpo de Bombeiros Militar do Estado de MS

6 MANIFESTAGOES - 2022

A

Solicitacao
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ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Agua

Atendimento

Fiscalizacao

Policia

RIR[(N(R |-

Recursos Humanos

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros de MS realizou a seguinte analise das manifestacdes

recebidas:
“1. Assunto: Fiscalizag¢do. Solicitacdo de copias de vistorias, visitas técnicas e notificagdes;

2. Assunto: Agua. Solicitagdo a respeito de informagdes sobre ocorréncias de inundagbes nas
cidades de Aquidauana - MS e Anastdcio — MS, solicitagdo fazendo parte de uma pesquisa da UFMS;

3. Assunto: Fiscalizagdo. Solicitacdo a respeito de certificado de vistoria para funcionamento de
estabelecimento;

4. Assunto: Policia. Solicitagcdo a respeito de vistoria de estabelecimento.

5. Assunto: Recursos Humanos. Solicitacdo a respeito do quantitativo de mulheres que trabalham
no Corpo de Bombeiros — MS;

6. Assunto: Atendimento. Solicitag¢do de certificado de vistoria.”
Na sequéncia, realizou o apontamento das providéncias adotadas:

“1. Foi orientado ao solicitante que buscasse as informagées junto a Corregedoria do CBMMS no
Quartel do Comando-geral no seguinte endere¢o: R. Fernando Augusto Corréa da Costa, 376 - Jardim América,
Campo Grande - MS, 79080-790;

2. Foi orientado ao solicitante que buscasse as informagdes junto ao Comando-Geral do CBMMS
com oficio enviado ao seguinte endereco: R. Fernando Augusto Corréa da Costa, 376 - Jardim América, Campo
Grande - MS, 79080-790;

3. A solicitagdo foi respondida com o detalhamento sobre como se deram as vistorias, bem como

sobre as datas de realizagdo das mesmas;

4. Informou-se ao cidaddo sobre a vistoria realizada e registrada no Sistema SIGO-MS sob n®
1959/2022 — CBI/62SGBM/IND;

5. A Coordenadoria Juridica do CBMMS respondeu a solicitagdo com os dados fornecidos pela

Diretoria de Pessoal da Corporagdo;

6. Foi informado que a vistoria foi realizada e a empresa solicitante teria um prazo de 20 dias para
cumprimento de medidas preventivas. Notifica¢éo de Exigéncia de Vistoria (NEV) n. 399/SAT/1°GBM/2022.”
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3.29, SEJUSP/PC-MS - Policia Civil do Estado de MS

Reclamacao Solicitacao

54 MANIFESTAGOES - 2022

22

v/

Elogio mSugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES

QUANTIDADE

Administracdo

1

Agua

Assisténcia a pessoa com deficiéncia

Atendimento

Atendimento dos Servidores

Concurso

Direitos Humanos

Educacao

Estatistica

LGPD

Outros

Pericia Médica

RIN|R|(R[RPR[RI[MNUO|O|N|R

Policia

[N
N

Policiamento

Recursos Humanos

Servigcos Publicos

Transporte Rodoviario

Veiculos

SEM ASSUNTO

MRl RP|N|R|R
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483 MANIFESTAGOES - 2022

119

227

Reclamagdo Solicitagdo Elogio M Sugestdo

ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria da Policia Civil informou que, adicionalmente as manifestacGes registradas no
Sistema e-OUV, e no intuito de otimizar o atendimento ao usuario dos servicos publicos, também encontra-se
em funcionamento o link https://www.pc.ms.gov.br/faleconosco de onde se extraiu o total de 483

(quatrocentos e oitenta e trés) manifestagdes adicionais as 54 (cinquenta e quatro) registradas no Sistema
Informatizado de Ouvidoria de Mato Grosso do Sul. Cumpre registrar que a OGE-MS nao possui acesso aos
dados obtidos no site institucional da Policia Civil de MS, restando prejudicado seu monitoramento.

Em sua andlise, registram que as Reclamagdes versaram sobre “Mau atendimento por parte de
servidores (descaso, grosseria, auséncia de empatia), auséncia de providéncias (BO’s paralisados, ndo
instauracdo de procedimento, etc.); unidade policial sem atendimento ou telefone da unidade policial que ndo
é atendido”; as SolicitacGes foram sobre: “Atendimentos realizados, sendo eles, manifestacGes respondidas
pelo e-OUV, via e-mail institucional, fale conosco e atendimento presencial. Isso inclui todo tipo de assunto,
de simples assunto administrativo até denuncia, informacgées sobre atendimentos em érgaos publico (horarios
e agendamentos); informacdes sobre boletim de ocorréncia (jd confeccionados, em andamento e como
confecciona-lo); informacdo sobre documentagdo pessoal (qual documento deve-se apresentar, qual lugar
procurar); Informagdes sobre concursos publicos em andamento, jd realizados e a serem realizados”;
“Sugestdes: Melhoria do Processo de trabalho Unidades Policiais, melhoria DEVIR”; e “Elogio: Manifestacdes
de Elogios aos servidores por bom atendimento realizado nas unidades policiais (presteza, cordialidade e
eficiéncia)”.

Em sua analise, a Ouvidoria da Policia Civil fez os seguintes apontamentos:

“Com rela¢do ao tema das manifestacées/solicitacdes recebidas por esta Ouvidoria, convém
ressaltar preliminarmente que as principais demandas sdo assuntos recorrentes e sGo monitorados para a
melhoria dos servicos prestados pela Policia Civil de Mato Grosso do Sul. Dentre os principais eixos,
destacamos:
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- Reclamacgdes relacionadas a qualidade do atendimento ao cidaddo (falta de presteza e
urbanidade, negativa ou falta de informagdo, ndo atendimento a solicitagdo do usudrio, recusa de orientagdo,
ndo observdncia de prerrogativas funcionais, dentre outros).

- Reclamagdes relacionadas ao servigo prestado e sua eficiéncia (recusa de registro de boletim de
ocorréncia, auséncia de providéncias ou demora no andamento e conclusdo de investigacbes criminais,
descumprimento de prazos, burocracia, dentre outros)

- Solicitagées de informagbes sobre situa¢bes e assuntos diversos (andamento de concursos
publicos, onde registrar ocorréncias, hordrio de funcionamento das unidades, solicita¢do de dados estatisticos
para trabalhos académicos, intensificagcdo de policiamento em determinadas localidades, sinalizagcdo de vias
onde hd recorréncia de acidentes, consultas de natureza juridica, inclusive de natureza civel, que nem sempre
estdo relacionadas as atribui¢ées da Instituicdo, consultas de como proceder ou acessar e utilizar servigos, tais
como: expedicdo de carteira de identidade e 29 via, de atestado de antecedentes criminais, de alvards, etc),
dentre outros.

- Sugestdes acerca de melhorias na estrutura das unidades policiais, amplia¢éo do rol de delitos e
situagbes que poderiam ser comunicados pela Delegacia Virtual — DEVIR,

- Manifestag¢des de Elogios aos servidores por bom atendimento realizado nas unidades policiais
(presteza, cordialidade e eficiéncia)

A Ouvidoria trata com absoluta prioridade as reclamagbes sobre a qualidade do atendimento
prestado pelos servidores da Instituicdo promovendo junto aos Departamentos e Unidades da Policia Civil um
trabalho de conscientiza¢do para a melhoria do atendimento, o que impacta diretamente na imagem da
corporagdo e valorizagdo do trabalho perante a sociedade sul-mato-grossense.

Observamos ainda a necessidade de uma campanha de esclarecimento sobre as atribuicbes dos
Orgdos de Seguranca Publica, pois constantemente a Policia Civil é instada a fornecer informagées sobre
atribui¢des relacionados a outros 6rgdos, tais como sobre policiamento ostensivo, sinalizagdo de vi as publicas,
boletins de acidente de trdnsito sem vitimas, emissGo de porte de armas, passaporte, transporte de produtos
quimicos, etc.

No tocante ds sugestdes de melhorias, também atuamos junto aos Departamentos competentes
para a melhoria das instalagées das Unidades da Policia Civil e amplia¢éo do rol de servigos da Delegacia
Virtual.

Por fim, quanto as manifestagdes de elogio a Ouvidoria verificou que elas ocorrem notadamente
quando o atendimento é prestado com exceléncia e o cidaddo é tratado com respeito e dignidade, bem como
naqueles casos em que a solicitagcdo é prontamente atendida, citando como exemplo a rdpida elucidagdo de
um crime ou a pris@o do autor de um delito de repercusséo”.

Quanto as providéncias, a Ouvidoria da Policia Civil registrou o que segue:

“Considerando a relevdncia e importdncia dos servigos prestados pela Policia Civil de Mato Grosso
do Sul para o sistema de justica criminal, atrelado ao seu protagonismo com relagdo as investigacées criminais,
0 que impacta diretamente na percep¢Go do cidaddo no tocante aos efeitos e o combate a violéncia e
criminalidade, além de sua missdo institucional de SERVIR e PROTEGER a sociedade sul-mato-grossense, a
Administrag¢do da Policia Civil tem envidado esforcos no sentido de orientar e capacitar seus servidores para a
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melhoria do atendimento ao cidaddo, o que impacta diretamente na imagem da instituigdo e na valorizagdo
do trabalho desempenhado.

Assim, dentre as medidas adotadas ao logo da ultima década, a Policia Civil tem inserido em seus
cursos de formagdo, bem como de atualizacGo e especializagdo para fins de promogdo funcional, a capacitagdo
constante de seu efetivo por meio da ACADEPOL que inseriu e manteve em sua grade curricular matéria
especifica de Relagées Humanas e Atendimento ao Publico, o que tem impactado positivamente na melhoria
do atendimento prestado.

Com relagdo aos itens identificados como os que causam mais manifestagées de reclamagdo pelos
canais de atendimento disponibilizados, a instituicdo tem inserido em seu planejamento estratégico a ¢oes que
visam diminuir e até mesmo erradicar os problemas detectados, avan¢ando no trabalho de integragdo e
digitalizacdo de seus processos e procedimentos, o que impactard positivamente no acesso a informacgdo,
transparéncia e celeridade dos atos, além do fortalecimento dos instrumentos de controle interno realizado
por meijo das agbes para coibir a prdtica de transgressdes disciplinares e violages de deveres funcionais, o que
tem envolvido uma atuacdo conjunta da Ouvidoria e da Corregedoria-Geral da Policia Civil, apresentando
excelentes resultados.

Cumpre destacar que a celeridade na solicitagdo de informagbes relacionadas a dentncias e
reclamagdes tem gerado efeito positivo, na medida em que as unidades sdo impulsionadas a reqularizar e
melhorar o servico prestado, razdo pela qual se pode observar ter se tornado frequente a converséo de
reclamag¢des em elogios quando hd a resolutividade do problema suscitado pelo reclamante.

Ainda com relagdo as sugestdes, a Policia Civil tem adotado medidas efetivas para melhoria de
suas estruturas fisicas e de acolhimento ao cidaddo visando propiciar um atendimento humanizado. Nesse
aspecto, nos ultimos 8 anos, por meio do Governo do Estado e da Secretaria de Estado de Justica e Seguranga
Publica, houve investimento macico na destinacdo de suprimento de fundos, aquisicGo de mobilidrios e
reformas que resultaram numa verdadeira transformac¢do nas recepcbes das unidades da Policia Civil,
disponibilizando ambiente salubre e adequado para o atendimento ao publico em geral. Outro exemplo que se
tornou referéncia nacional foi a instala¢éo de ambientes adequados para o atendimento de mulheres, criangas
e adolescentes vitimas de violéncia doméstica ou sexual, espagos estes denominados “Salas Lilds”.

Por fim, a Ouvidoria tem promovido ainda agées para a valorizagdo e incentivo ao servidor para
implantagdo da cultura de exceléncia no atendimento, encaminhando para os Departamentos, Delegacia -
Geral e Conselho Superior as manifestagbes de elogio recebidas para que seja langcado e repercuta
positivamente na ficha funcional do servidor”.

Ja nas ConsideracGes Finais, a Ouvidoria da PCMS expds que:

“No ano de 2022, em razdo da reforma das instala¢des da Delegacia-Geral da Policia Civil, devido
a desativagdo tempordria do atendimento telefénico e do servigo 0800, houve drdstica redugdo do numero de
solicitagoes”.

E encerra nos seguintes termos: “A Ouvidoria-Geral da Policia Civil, érgdo da Administra¢Go
Superior da Policia Civil, além de receber e dar o devido tratamento as denduncias, reclamagées, sugestées e
elogios, tem como escopo e papel institucional primordiais, contribuir para a melhoria da qualidade do
atendimento e do servico prestado a populagdo, da sequinte forma:
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- Identificar os problemas e propor pelos canais hierdrquicos competentes, a adog¢do das
providéncias que entender pertinentes, necessdrias ao aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo
pela Instituicdo;

- Promover a realizagdo de pesquisas, semindrios e cursos versando sobre assuntos de interesse
da seguranga publica e sobre temas ligados aos direitos humanos, divulgando os resultados desses eventos;

- Criar um processo permanente de divulgacdo dos seus servigos junto a populagdo, incentivando
a participagdo comunitdria no controle e fiscalizacdo da atividade policial;

- Organizar e manter atualizado arquivo da documentacgdo relativa as dentncias, as reclamacées,
as representacdes e as sugestoes recebidas;

Com relagdo a qualidade do atendimento e dos servigos prestados no dmbito da Policia Civil
entendemos necessdrio fazer algumas ponderagcées que impactam diretamente na avaliacdo e satisfacdo do
usudrio, o que tem impedido ao logo dos anos a implantagdo de um sistema fidedigno nesse sentido.

O primeiro ponto que nos chama atengdo é a estigmatizagdo do servigo policial com uma cultura
de desrespeito as liberdades e garantias individuais, aos direitos humanos, a imagem de violéncia e truculéncia,
0 que nos remete a um momento de nossa histéria em que houve a nitida utilizacdo das forcas de sequranga
como instrumentos de repressdo. Assim, ainda é comum ouvir do cidadGo como se fosse atestado de
idoneidade a frase “nunca entrei numa delegacia”, o que ndo condiz com a realidade, posto que quase
totalidade do publico atendido nas unidades da Policia Civil é composto de cidaddos que foram vitimas ou
testemunhas da violéncia ou criminalidade ou que estdo em busca da prestacdo de um servico publico, como
é o caso de comunicagdo de extravio de documentos, expedicdo de carteiras de identidade, de alvards e de
atestado de antecedentes, dentre outros servigos prestados pela instituicdo, que na realidade estdo mais
ligados ao conceito de cidadania.

Outro ponto que impacta diretamente na avaliacdo dos servigos da instituicGo é que o principal
servico prestado pela Instituicdo é a investiga¢do criminal, ou seja, se desdobra em um ciclo cujo inicio se da
‘com o conhecimento da noticia de infracGo penal, por quaisquer meios, e se desdobra pela articulagio
ordenada, dentre outros aspectos, dos atos notariais e afetos a formaliza¢Go das provas em inquérito policial
ou outro instrumento legal, dos atos operativos de minimiza¢do dos efeitos do delito e gerenciamento de crise
dele decorrente, da pesquisa técnico-cientifica sobre a autoria e a conduta criminal, das atividades de
criminalistica, identificacdo, medicina e odontologia legal e encerra -se com o exaurimento das possibilidades
investigativas contextualizadas no respectivo procedimento’ (Lei Complementar n® 114/2005 — Art. 49, § 29).

Como se observa, a investigagdo se desdobra em etapas, sendo a inicial com o conhecimento da
infragdo penal, o que normalmente ocorre com o registro do Boletim de Ocorréncia e tem seu prosseguimento
com a andlise técnico-juridica, determinagdo de cumprimento de diligéncias, instauragdo do procedimento
adequado (inquérito policial ou termo circunstanciado de ocorréncia), seu desdobramento para fins de
instrugdo com oitivas, juntadas de documentos, realizagdo de pericias e eventual indiciamento e conclusdo,
ocasido em que o procedimento é encaminhado ao Poder Judicidrio.

A andlise das manifestagcbes que chegam até a Ouvidoria demonstram que mesmo que o
atendimento inicial tenha sido realizado em nivel de exceléncia, com o passar do tempo a satisfacéo do usudrio
vai diminuindo, uma vez que apesar do cidaddo ter sido bem atendido e estar de posse do Boletim de
Ocorréncia, o procedimento ndo teve a celeridade desejada e tampouco os resultados almejados foram
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alcangados, ou seja, o autor do crime ainda ndo foi identificado e preso, bem como eventual prejuizo
decorrente do crime ndo foi ressarcido ou recuperado. Assim, fica patente a dificuldade de estabelecer um
sistema justo de avaliagdo quando ele estd diretamente atrelado a taxa de elucidag¢do dos delitos e da
efetivagdo do conceito de justiga.

Nesse aspecto, entendemos que a avaliagdo dos servigos no tocante a investigac¢do criminal seja
feita de forma segmentada.

A titulo de contribuicdo para a melhoria da qualidade do atendimento e dos servigos prestados, a
Ouvidoria da Policia Civil possui em seu porfdlio, agées e projetos para aproximar a populac¢do da Instituicdo
no sentido de tornar mais compreensivel e conhecidas as atribuicbes da corporac¢do, dentre os quais
elencamos:

- Implantacgdo de avaliagdo do atendimento e do servigo prestado de forma automatizada junto
ao Sistema SIGO, sendo no primeiro momento, logo apds a lavratura do Boletim de Ocorréncia e, num sequndo
momento, ao final da investigagdo policial;

- Implantagdo do Projeto “Ouvidoria Presente”, com a realiza¢to de audiéncias publicas sobre a
atuacgdo da Policia Civil nos municipios que apresentam maior niumero de dentncias e reclamacgdes;

- Implantagcdo em parceria com o Departamento de Gestdo de Pessoal do “Prémio de Exceléncia
no Atendimento Policial”, realizado na forma de concurso de sele¢do de producdo académica, projetos e boas
prdticas relacionadas a seguranga publica, a atividade policial civil, contando entre seus eixos principais a
exceléncia no atendimento;

- Implantag¢do em parceria com os Departamentos de Policia Especializada, Departamento de
Policia da Capital e Departamento de Policia do Interior, do “Monitor de Fraudes”, ou seja, um conjunto de
agdes que envolvem a compilagGo de dados estatisticos, a andlise criminal das ocorréncias de crimes virtuais
e de estelionato, com emissdo de alertas a populagdo em geral por meio do site da PCMS, redes sociais, com
ampla divulgagdo e utilizagdo de recursos audiovisuais, possibilitando a rdpida identifica¢Go das fraudes e
golpes, evitando sua propagagdo e o aumento do numero de vitimas.”

3.29.1. SEJUSP/PC-MS - Pedidos da LAI

Os pedidos de acesso a informagdo que aportaram na Ouvidoria da PCMS, por meio do e-OUV,
“se referiam a solicita¢Go de informagdes sobre funcionamento de unidade policial, escalas de trabalho,
insercdo e atualizagdo de dados no sistema SIGO, bem como sobre estatisticas sobre apreens@o se drogas
sintéticas para fins de trabalho académico, manifestagées estas que foram encerradas com orientagcdo ao
cidaddo de promover nova solicita¢do por meio da plataforma FalaBR.

Outrossim, insta consignar ser comum solicitacbes sobre dados que envolvem a seguranga
orgdnica das unidades e o acesso a dados protegidos por sigilo, bem como as de acesso a dados estatisticos
para divulgag¢do ao publico externo, sendo esta ultima atribuicdo exclusiva da Secretaria de Estado de Justica
e Seguranca Publica, por forca de resolugGo normativa”.

76



3.30. SEJUSP/PM-MS - Policia Militar do Estado de MS

19 MANIFESTACOES - 2022

@

Reclamacao Solicitacdo Elogio

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Administracdo

Assisténcia Social

Atendimento

Estatistica

Fiscalizacao

Meio Ambiente

Outros

Patrimonio

Policia

NINIFPINWIFR[FRL|IN|FP|FP

Policiamento

ANALISE E PROVIDENCIAS

A PMMS fez a seguinte andlise das manifesta¢des: “O sistema e-OUV teve em 2022 um numero
um pouco maior de registros que em 2021. As manifestagées registradas através da plataforma e-OUV sdo as
mais variadas possiveis desde reclamacgdes por dificuldade em registrar Boletim de Acidente de trdnsito on-
line, perturbacdo do sossego, até dentincias de confronto entre indigenas e Policiais Militares em questdes
fundidrias que jd eram de conhecimento e de apura¢do em inquérito. Os casos envolvendo violéncia Policial,
irregularidades no atendimento de equipe policial ou de violéncia doméstica sdo registrados presencialmente
nessa Unidade Policial e em maior nimero no sistema da Ouvidoria da prépria PMMS, através do 181, Disque
100 (que também chegam por e-mail na Corregedoria)”.
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No tocante as providéncias, consta o seguinte posicionamento exposto pela Ouvidoria da PMMS:
“Quando sdo detectadas dentncias que envolvem irreqularidades de equipe Policial ou crimes, o inteiro teor
desse registro é encaminhado para o Batalhdo da drea, Nucleo de inteligéncia da Corregedoria ou Diretoria de
inteligéncia conforme o caso em questdo através de Circular interna. Apds a andlise pelo recebedor da
dentncia ocorre abertura de procedimento administrativo, criminal ou arquivada. A resposta da dendncia é
encaminhada via email da ouvidoria da corregedoria com a providéncia tomada.

Quando ndo envolvem esses casos de violéncia Policial (multa de trdnsito, outro érgdo com
atribuicdo especifica, texto vago/confuso, o registro do tratamento é feito no proprio sistema e-OUV).
Eventualmente procura-se o contato direto com o denunciante caso haja numero de telefone ou email
cadastrado para melhor orientar o cidaddo sobre o registro realizado.”

3.31. SEMAGRO - Secretaria de Estado de Meio Ambiente, Desenvolvimento
Econdmico, Producao e Agricultura Familiar

14 MANIFESTACOES - 2022

Reclamacao Solicitacao

ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES QUANTIDADE

Agricultura

Agropecudria
Atendimento

Defesa do Consumidor

Meio Ambiente

PublicagGes
Turismo

RiIRr RIS RINIRP|W

Veiculos
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A USCI da SEMAGRO fez as seguintes analises das manifestac¢des registradas no Sistema e-OUV:

“Turismo: Solicitacdo de esclarecimentos a respeito do auxilio emergencial pelo Turismo, a qual
foi atendida pela FUNDTUR.

Defesa do Consumidor: Manifestagdo a respeito de comercializa¢do de produtos sem registro no
INMETRO. O registro foi encaminhado para Agéncia Estadual de Metrologia para providéncias cabiveis.

Agropecudria: Solicitagdo de agenda para discutir projetos de biodigestdo para produg¢do de
energia elétrica e/ou biometano. Foi realizado o devido direcionamento para atendimento ao pleito.

Meio Ambiente: Consulta sobre possibilidade de captura e eliminagdo de espécie que traz risco a
saude. Também foi registrado solicitagdo de entrevista para gravagdo de documentdrio; apoio para incentivos
fiscais; e lista de atos normativos editados pela Secretaria com relagdo a execugdo de procedimentos de
licenciamento ambiental no Estado.

Agricultura: Pedido de assessoramento com objetivo de orienta¢éo no ingresso no ramo da
Psicultura Intensiva; Foi solicitado também contato para esclarecimentos a respeito dos critérios necessdrios
para uma industria do ramo da produgdo de etanol a partir de manipueira (residuo liquido do processamento
de mandioca) ser instalada no Estado, e; dados sobre adogdo por parte de produtores familiares a canais
digitais de comercializagdo como o Manucad.

Atendimento: SolicitagGo de apoio na emissdo de nota fiscal de gado a fim de libera¢Go do
transporte e pedido de disponibiliza¢éGo de Deliberacbes do Conselho Estadual de Controle Ambiental - CECA.

Veiculos: Registrado solicita¢do de apoio para incentivos fiscais

Publicagdes: Solicitacdo de arquivos das deliberagées do Conselho Estadual de Politica Agricola e
Agrdria - CEPA”.

Quanto as providéncias adotadas, foram descritas as seguintes:

“As manifestagées de solicitacbes e reclamagbes foram destinadas a esta Secretaria através do
Sistema de Ouvidoria e a denuncia enviada diretamente ao Secretdrio pelo e-DOC, sendo devidamente
recepcionadas, identificando as dreas de responsabilidade pelo atendimento e encaminhadas por e-mail desta
Unidade Setorial de Controle Interno, para as devidas providéncias. Os esclarecimentos, dados, documentos e
demais pedidos requeridos foram tratados e/ou atendidos com devolutiva aos cidaddos via Sistema de
Ouvidoria do Estado (e-OUV). Registramos que uma manifestacdo o cidaddo ndo se identificou,
impossibilitando retorno a solicitagdo realizada e uma outra foi registrada em duplicidade sendo atendida da
mesma forma. Ndo houve recursos, nem hd pendéncias com rela¢do as manifestacbes recebidas por este
Orgdo.”
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3.32. SES - Secretaria de Estado de Saude

27 MANIFESTAGOES - 2022

12

o

Reclamacao Solicitacdo m Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTAGCOES QUANTIDADE

Administracao

N

Assédio Moral
Atendimento

Atendimento de servidores

Concurso
LGPD
Medicamentos e aparelhos

Outros

Pericia Médica

Recursos Humanos
Saude

AN RN R ON W

ANALISE E PROVIDENCIAS

O Titular da USCI da SES informou que: “Em andlise as manifestagées registradas no Sistema e-
0OUV, é possivel informar que dos 27 (vinte e sete) registros, os assuntos mais recorrentes s@o:

- SAUDE: do total de 04 (quatro) registros, destaca-se que 03 (trés) ndo eram de competéncia da
SES/MS;

- OUTROS: os 04 (quatro) registros sdo referentes a assuntos como pagamento de didrias e
alimentacdo de funciondrios de hospital ndo identificado (duplicidade de registro);
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- CONCURSO PUBLICO: os 05 (cinco) registros referem-se a questionamentos sobre aprovagéo de
candidatos no Concurso Publico SES/2022 (duplicidade de registro).

Constata-se que algumas manifesta¢ées registradas estdo em duplicidade e ainda, apesar de
serem da drea de saude, ndo sdo de competéncia da SES/MS ou néo contém informag¢ées minimas para
tramitagdo e resposta.”

Sobre as providéncias, a SES pontuou: “As manifestacbes de competéncia da SES/MS mais
recorrentes durante o ano de 2022 foram informadas aos manifestantes de acordo com o processo e fluxo de
trabalho e ainda, com as legislagdes pertinentes”.

Como consideracdes finais, o Titular da USCI da SES registrou: “A USCI/SES encontra dificuldades
em conscientizar os Diretores/Servidores da importdncia em responder dentro dos prazos legais os pedidos de
informacgées. Acreditamos ser necessdrio, por parte do Estado, que os referidos Diretores/Servidores entendam
a importdncia do atendimento das informacdes, através de programas de conscientizagdo como: palestras,
semindrios, informativos, etc.”

3.33. UEMS - Fundagao Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul

76 MANIFESTAGOES - 2022
1

38

Reclamagdo Solicitagdo Elogio ® Sugestdo

ASSUNTO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE

Acumulagdo de Cargo Publico

Administracdo
Assédio Moral

Assédio Sexual

Atendimento

RN WY (-

Atendimento dos Servidores
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Concurso

Conselhos de Direito

Direitos Humanos

[y
[EEN

Educacao
Ensino

[ER
o

Fiscalizacao

Igualdade racial
Outros

Pagamento
Qualidade de Alimentos

Recursos Humanos

Rela¢Oes Internas da PGE

Servigos Publicos
Trabalho

Transporte Rodovidrio
SEM ASSUNTO
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ANALISE E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria da UEMS fez a seguinte andlise: “Todas as manifesta¢cées foram analisadas,
encaminhadas aos setores competentes para obter resposta acerca do fato, com a obtenc¢do das respostas
foram encaminhadas ao cidaddo, sempre buscando atendé-lo suprindo as necessidades expostas com
eficiéncia e celeridade no tratamento.

Tivemos muitas solicitacbes sobre ensino, pois como o 6rgdo é uma instituicdo de ensino séGo
comuns as solicitacbes realizadas pelos discentes a administragGo e como reclamagdo tivemos um destaque
no assunto de trabalho, no qual, acreditamos que tenha sido em maior quantidade devido ds correicbes
ordindrias ocorridas no segundo semestre de 2022 onde ensinamos o passo a passo do uso do sistema do e-
OUV e FalaBR a todos os servidores, discentes e comunidade externa, com isso e com a temdtica sendo muito
abordada em todas as 15 Unidades, houveram um maior numero de manifestacdo dessas questées, muitas
foram registradas em duplicidade, anonimamente e sem coeréncia, conforme andlises.”

Sobre as providéncias: “As manifesta¢des foram tratadas e com o encaminhamento aos setores
competentes, acompanhado do trabalho desenvolvido nas correi¢ées ordindrias de 2022 todas foram
atendidas e as suas problemdticas sanadas de pronto, buscando sempre atender o cidaddo de forma eficiente
dispendendo todos os esforgos cabiveis a este Orgdo em suas variedades de assuntos e caracteristicas.”

Como consideragdes finais, a Ouvidoria da UEMS realizou o seguinte registro: “A UEMS é uma
Institucdo de Ensino que possui 15 polos universitdrios presenciais e conta ainda com os polos EAD, as
demandas sdo diversas ante a prdpria caracteristica do érgdo e a dimensdo da Universidade.

No ano de 2022 foi dada continuidade nos trabalhos de correi¢cbes ordindrias em toda a
universidade, foram visitadas as seguintes unidades: Unidade de Dourados, Unidade de Campo Grande,
Unidade de Coxim, Unidade de Ponta Pord, Unidade de Navirai, Unidade de Mundo Novo, Unidade de
Aquidauana, Unidade de Paranaiba, Unidade de Cassildndia, Unidade de Maracaju, Unidade de Jardim,
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Unidade de Ivinhema, Unidade de Gloria de Dourados, Unidade de Amambai, Unidade de Nova Andradina e
Polos EAD, somando +DE 4.200KM de viagens com 1.884 pessoas presentes nas palestras e reunibes, tudo isso,
somados e concomitantemente com os trabalhos comuns desenvolvidos pela Ouvidoria numa equipe reduzida,

mas de muita competéncia e confiabilidade.

Com a disseminag¢do das informagdes de uso e da propria existéncia de um canal de atendimento,
como o e-OUV e FalaBR era esperado o aumento das quantidades de manifestacdes em seus diversos assuntos,
pois trabalhos com uma vasta diversidade de publico, mas, de toda forma, vimos que o canal comegou a ser
utilizado de uma forma mais consciente e, mesmo com todas as dificuldades corriqueiras, acreditamos na
consolidag¢do de uma Ouvidoria competente que exerce seu papel de forma célere e eficiente cumprindo com

todas os prazos e buscando atender o cidaddo em suas necessidades.”
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