PREFEITURA MUNICIPAL DE UNIAO DO SUL-MT
CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO-CGM SISTEMA
DE OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO ANUAL-2023

JANEIRO DE 2024




1.

2.

3.

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO-CGM
AV: CURITIBRA, 94, Centro Unido do
Sul/MT,CEP:78543.000
ouvidoria@uniaodosul.mt.gov.br
(66)99292-4781

Ouvidoriado Poder Executivo Municipal
Equipe Técnica

Roseli Engster Zanqui
Controladoralnterna e Ouvidora

Gestdo de 2023

CLAUDIOMIRO JACINTO DE QUEIROZ
Prefeito Municipal

ITACIR JOSE BIOCHI
Vice-Prefeito

CONTEUDO

5 4 b o Yo 1 T - o O

Canais de ComUNicaGao .. ... ...ttt nnneeeeeeeneenennnnns
a) Ouvidoria OnLine ... ... . it ittt ittt ettt ettt eeeeneanns
b) WhatsBApp ..... i e e e
c) E-mailInstitucional ....... ... ..ttt teeeeenanennn
d) Correspondéncia ............ ittt
@) PresencCial ... .... .. ittt ettt e et e e e e e
Horariode Atendimento .......... ... ...t iiitiineneinnnnnnnnn
“quando?”e“como?”utilizar a Ouvidoria ..........................

Tipos de Manifestagdes ........... . . i,

Da Baselegal . ... .. ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Lei de Criagdo da Ouvidoria .. ..... ..t iiiiiinitttneneeennnenns

Decreto Regulamentagdo das Atividades ..........................

Relatlrio de GesSta0 .. i i ittt ittt et e e e e e e e e e e et e

Conceito @ Base Legal . ... ... ...ttt
Quantidade de manifestagdes recebidas .............. ... . . ...

Motivos das manifestagdes ..... ... ...ttt e e
Pagina2del7



mailto:ouvidoria@ipirangadonorte.mt.gov.br

Anadlise dos pontos recorrentes ............ .ttt 11

Providéncias adotadas pela administragdo ....................... 12

4. Proposta de aperfeigcoamento e sugestdo de melhorias ................ 14
5. Consideragdes Finais ........ ...t iiiiiitmnnneeeeeeeeeeennnnnnnnnnns 16
Das atribuigbées precipuas:promog¢do da participagdo ............. 16

Das atividades desenvolvidas ............. i, 17

a) E-mailinstitucional . ... .. ... ...ttt et et e e 17

b) Outras Atividades .... ... ...ttt ittt ettt ettt et 17

Pagina3del7




1. Introducgéo

Em atendimentoacart.14,
1T e 15 da Lei Federal n®
13.460/2017 (Cbdigo de Defesa dos
Usudrios de Servigos Publicos -
CDU) e Nota Técnica n° 2/2021 do
Tribunal de Contas do Estado de
Mato Grosso - TCE/MT, apresentamos
o Relatério Geral da Ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Unido do
Sul - MT, referenteao periodo de

janeiro a dezembro de 2023.

O Relatdério contém as informacdes de forma consolidada, do ano anterior,
acerca das manifestacdes recebidas, e com base nessas informacdes,
apontaremos falhas e apresentaremos sugestdes de melhorias para a prestacéo

de servigos publicos.

O presente Relatdério ainda indicard o numero de manifestagdes recebidas
no ano anterior, os motivos (tipos), a andlise dos pontos recorrentes
(reiteradas) e as providéncias adotadas pela administracdo publica nas

solucdes apresentadas.
Por fim, apdés elaboracdo do presente Relatério, este DEVERA ser
encaminhado a autoridade méaxima do brgéo (Prefeito Municipal) e

disponibilizado integralmente na internet, conforme o linkabaixo:

https://ouvidoria.uniaodosul .mt.gov.br/Relatorio-estatistico/Relatorios-geral/
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2. CanaisdeComunicagéao

Informa-se que os Canais de
Atendimento da Ouvidoria Municipal
de Unido do Sul - MT podem ser

acessados através de:

a) Online através do link ouvidoria.uniaodosul.mt.gov.br/Manifestacao/

- Onde o usuédrio poderd consultar uma manifestacdo j& cadastrada:

Consultar Manifestagdo

Para obter informagbes sobre sua solitag8o junto a esta Ouvidoria, informe seu codigo de Atendimento

Codigo de Atendimento

Digite seu codigo de atendimento

Esqueceu seu codigo de atendimento?

Hmeer

- Ou cadastrar nova manifestacdo:

Tipo de contato

Identificado Anénimo

Tipo de manifestagdo

Consulta Dentncia Davida Elogio Reclamaczo Solicitacao

Nome E-mail Telefone

Digite seu nome Digite seu e-mail Seu telefone
Estado Cidade Deseja que a ouvidoria mantenha sigilo sobre a autoria da manifestagado?

Mato Grosso v Ipiranga do Norte v Sim Nao
Deseja receber sua resposta através de Qual?

Telefone E-mail Fax Outro Escreva por onde deseja receber

Anexo

ne o seu arquivo

O nome do arquivo NAC podera conter nenhum tipo de acentuaciio e / ou caracteres especiais

Formato suportado somente em pdf € xis. para Imagem formato suportado & de png, ipg.

Escreva aqui o que deseja falar

Este sistema ¢ protegido pelo reCaptcha e ests sujeito & Politica de Privacidade e aos Termos de Uso do Google

Cadastre sua Manifestagao |

Paginabdel7




pa

d)

b) Telefone: (66)99292-4781-WhatsApp.

Al T 8 L e e S T

€ [ I

vock e os participantes desta conversa. Nem mesmo o
WhatsApp pode ler ou ouvi-as. Toque para saber mais.

Bomdia 5,

pr—

Pratenura Municipal de
Ipirangs ao Norte

Prefeitura de Ipiranga do Norte - MT
Owdora da F h o Norte

i-mail Institucional:ouvidoria@funiaodosul.mt.gov.br

Correspondéncia:

Av: Curitiba,

e)

Atendimento Presencial:

Av: Curitiba,

f)

HorariodeAtendimento

94 ,Centro,

Unido do Sul-MT,CEP:78.543-000

94 ,Centro,

Unido do Sul-MT,CEP:78.543-000

(na sala da Controladoria Geral do Municipio -

das07asl3 horas

de Segunda a Sexta-feira
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3.

g) No segundo semestre de 2023, apdbs

recomendacao desta Controladoria, a

de
de

Gestéo implemetou as Caixas

Manifestacéo, bem como, fixacéao

banners as recepcdes dos prédios

publicos do municipio. Visando promover

ainda mais a participacdo social dos
usuario de servicgos publicos deste
municipio.

Toda pessoa fisica ou juridica

que se beneficia ou utiliza,
oupotencialmente,deservicgo
um Usuario

publico, é

Piblico, o qual podera se
e demais pronunciamentos
como objeto a prestacéo

publicos e a conduta

publicos na prestacdo e fiscalizacéo

de tais servicos.

TiposdeManifestagdes

De acordo com o Decreto Federal n°

efetiva

de Servicgo
manifestar
que tenham

de servicos

de agentes

9.492/2018, o Usuario de Servico

Piblico poderd manifestar através de:

a) reclamagéao demonstracdo

servico publico e a

fiscalizacdo desse servico;

conduta

de insatisfacdo relativa a prestacdo de

de agentes publicos na prestacdo e na
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b) dentncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito

cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratdérios competentes;

c) elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o

servico publico oferecido ou o atendimento recebido;

d) sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulacdo de ©proposta de
aprimoramento de servicos puUblicos prestados por oérgdos e entidades da

administracédo publica;

e) solicitagcdo de providéncias - pedido para adocdo de providéncias por

parte dos 6érgdos e das entidades administracdo publica;

f) Solicitagdo de Acessoa Informacdo e/ou Documentos - pedido contendo a
identificacdo do requerend e a especificacdo da informacdo requerida (art. 9°

da Lei Federal n° 12.527/2011).
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4. DA BASE LEGAL

Da Lei de Criacdo da Ouvidoria

-LEI N°500,DE 30 DE ABRIL DE 2013-Dispde
Da Ouvidoria do Municipio De unido do Sul e dé& outras

DECRETO N° 1.532, DE 11 DE JULHO DE 2024

- Regulamenta a Lei Federal 12.527 de Acesso a
Informacdo da Administracdo Direta e Indireta do Poder
Executivo do Municipio de Unido do Sul".

LEI N° 282, DE 04 DE OUTUBRO DE 2007.

- "Regulamenta as atividades do Sistema de Controle
Interno do Poder Executivo e Administracdo Direta e
Indireta do municipio de Unido do Sul e Ouvidoria
Municipal, e da outras providéncias."
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5. Regulamentagdo das Atividades

No que se refere a regulamentacdo
das atividades, cumpre informa que a
Lei n° 500 de 30 de Abril de 2013
dispds sobre a “REGULAMENTACAO LEI
FEDERAL N° 13.460/2017 QUE TRATA SOBRE
A PARTICIPACAO, PROTECAO E DEFESA DOS
DIREITOS DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO
MUNICIPAL DE UNIAO DO SUL - MT E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.”
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6. RELATORIO DE GESTAO

Conceito e Base Legal

Compete as ouvidorias,
com vistas a realizacdo de seus
objetivos, elaborar,
anualmente,Relatério de Gestdo,que
deveréa consolidar
as informacdes acerca das po:

manifestacdes encaminhadas
usuarios de servicos publicos,e
com base nelas,apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de
servicos publicos

(art. 14, I da Lei n°
13.460/2017) .

O relatério de gestdo deverd indicar o numero de manifestagdes
recebidas no ano anterior, os motivos das manifestacdes,a andlise dos pontos
recorrentes e eventuais providéncias adotadas pela administracdo publica
Nas solucgbes apresentadas (art.15 da Lein®13.460/2017)

Por fim,o Relatério De Gestdo serd encaminhado a autoridade méxima do

6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente
na internet.

7. Quantidade de manifestagdes recebidas de janeiro a dezembro de 2023 (255)
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Relatorio de Manifestacoes de 2023
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Tipo de Manifestacdo
Consulta: 42.0
Dentincia: 31.0
Davida 7.0
4.0
Reclamacdo:60.0
Solicitacdo: 68.0
] Sugestdo: 13.0

Quantidade

31
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Tipo de Manifestacao

M Consulta ¥ Denincia M Divida Elogio M Reclamacio
M Solicitacido M Sugestio

Highcharts.com
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8. Motivosdasmanifestacdes:

Relatdrin dedvieisid? 8 3aaEasr ¥y

B Solcisci: NN Corsitc N Rec

9. DescrigédoEspecifica:

Relatorio de Categorias das Manifestacoes de de 01/01/2023 a 31/12/2023

SAUDE - Prontuario Médico 1 20
SAUDE - Atendimento a paciente — = 3
SAUDE - ATENDIMENTO MEDICO - IRREGULA... 2

CRAS - Atendimento ao Publico —— i 13
ENGENHARIA - CONTATO — 2 3
CONTABILIDADE - PROCESSO DE DESPESA — 1 2
EDUCACAO - CONVOCACAO EM CONCURSO ... ——— 12
OBRAS - USO IRREGULAR DE FROTAS —— 4 6
SAAE - AGUA SUA ———1 5 10
EDUCACAO - Conduta de Servidor ——iw
TRIBUTACAO - SOLICITACAO DE PROVIDENCI... el 5 10
TESTE — = 6
GESTAO - ACESSO A INFORMACAO - CONCU... ——— 2
Crescer e Aprender - Conduta de Servidores —— 1
SAAE - MANUTENCAO E INSTALACAO DECA... —— 1 2
OBRAS - PAVIMENTACAO ASFALTICA - ZONA... — 1
TRIBUTAGCAO - NOTA FISCAL  ———— 3
TRIBUTACAO - ALVARA — T 6
SAUDE - ATENDIMENTO IRREGULAR - PRIORI... —_— 1 2
LOCAL USADO PARA COMERCIO ILICITO - DR... — 1
INFORMACOES - EMPREGO  —— 2
ENERGISA - FALTA DE ENERGIA —— 1,
SAUDE - ATENDIMENTO AO PUBLICO - COBE... —— 1
SAUDE - POLITICA SALARIAL —— 1 9
SAUDE - ATENDIMENTO AO PUBLICO - DEMO... —— 1,
SAUDE - PSM -~ ATENDIMENTO AO PUBLICO -... == 5 3
SAUDE - PSF | - ATENDIMENTO MEDICO 2
CRAS - ELOGIO — 1 8
SAUDE - LABORATORIO - DEMORA NA ENTRE... — 1,
CRAS - DENUNCIA - ATENDIMENTO IRREGULAR ~ —— 1
CONCURSO PUBLICO 1/2023 - PSICOPEDAGO... —— 1
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22

Manifestacoes

Highcharts.com
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10. Dos pontos recorrentes

Para melhor andlise dos pontos recorrentes, iremos destacar abaixo o ranking
das manifestacdes mais encaminhadas durante o periodo, quais sejam:

SAUDE - ATENDIMENTO AQ PUBLICO - FARMACIA - HORARIO

SAUDE - Prontuario Médico
Setores: 8

f Setores: 20

| SAUDE - ATENDIMENTO AO PUBLICO - IRREGULARIDADE | epucacio = ShEle Sartiay
1 ® Setores: 13 ‘ ® Setores: 7

) SAAE - AGUA SUJA EDUCACAO - SEGURANCA NAS ESCOLAS

| ® Setores: 10 Setores: 6
] CRAS - Conduta de Servidor J TRlBUTACﬁ-Q - ALVARA
@ Setores: 10 1 ® Setores: 6

J SAUDE - ANTEDIMENTO AO PUBLICO - FALTA DE MEDICO
1 ® Setores: 9

11. Providéncias adotadas pela administracéo

No que se refere as providéncias adotadas pela administracdo, destacamos
as demandas recorrentes encaminhadas como manifestagdo na Ouvidoria, as quais
foram realizadas as seguintes medidas:

a) Saude - Prontuadrio Médico: Em razdo da LGPD, por se tratar de dados
sensiveis de terceiros, a pedido da Controladoria, o servigco de entregar o
documento Prontudrio Médico foi repassado para a ser realizado perante a
Controladoria, mediante Requerimento padrdo e andlise dos documentos para
registro e envio via Ouvidoria;

b) Satde - Atendimento ao Publico - Irregularidade: Apds andlise dos demandas
referentes a essas manifestagdes, podemos constatar que a reclamagdo surte em
razdo da falta ou pouca distribuigcdo de senha para atendimento no posto de
satde de consultas e exames. Ocorre que a demanda na salde apresenta-se
crescente a cada ano, como aumento no numero de habitantes, na area Rural, por
invasores de terras (ascentamentos irregulares), o atendimento acaba recebendo
pacientes da zona rural, além da zona urbana e e até de outras localizadas que
ndo sdo de responsabilidade do municipio. Desta forma, constata-se que a
administracdo vem tomando providéncias no sentido de aumentar o atendimento e
fornecer uma excelente prestacdo de servico, seja dispondo de mais um médico
em cada Unidade de saude, informa-se ainda que ha um posto de satde (PSF) com
atendimento 24 horas para urgéncia e emergéncia. Atualmente, hd uma obra de
ampliacdo e reforma no PSF para melhor atender a populacdo Unidosulista;

c) Aguas de Unido do Sul - Agua Suja: ocorreu, no periodo do 1° semestre de
2023, em razado das guedas de energia e sobreposigcdo de servicos resultaram em
danos na bomba que alimenta as caixas que distribuem &agua na cidade. Ocorre
que o fornecedor encontra-se em outra cidade(sinop)e demandava de tempo para

vir atender o nosso SAAE,com base nisso,a administracdoa dquiriu novos
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equipamentos capaz de suportar a alta tensdo e alimentar as redes para
abastecer toda a cidade. E também, deve destacar a atuacgdo da gestdo do SAAE,
que sempre comunicou ao usuario sobre os fatos ocorridos, orientando a
populacdo até pelo insta oficial da Prefeitura sobre a disponibilidade em
estar verificando in loco tais intercorréncias, o tanto que ndo houve mais
qualquer manifestacdo dessa natureza durante o 2° semestre de 2023;

d) CRAS-Conduta de Servidor: No que se refere ao CRAS, as demandas referiam-
se a relacgdo interpessoal de servidoras daquela Secretaria, a administracéo
tomou providénicas no sentido de retomar a harmonia entre os servidores
vinculados ao CRAS, seja com redistribuicdo,exoneracdo ou cedénciadas partes
envolvidas nos fatos narrados;

e) Satde - Atendimento ao Publico - Falta de Médico: embora hé& wusuario
alegando falta de médico, essas afirmacdes ndo procedem, pois estamos
fiscalizando e acompanhando concomitantemente essa prestacdo de servigo, seja
pela disponibilidade das escalas médicas no mural do postinho ou pelo préprio
registro no ponto eletrdénico biométrico, e ainda, podemos afirmar que o
préprio gestor (Prefeito) wvai nos Postinhos reiteradamente para verificar os
atendimentos;

f) Saude - Atendimento ao Publico - Farmadcia - Horario: informa-se que o
hordrio de atendimento da farmdcia supre a necessidade e demanda do setor e da
equipe disponivel, conforme constatado pela prdépria administracéo;

g) Educagdo - Conduta de Servidor: essa manifestacdo sempre foi ponto
recorrente nesta ouvidoria, trata-se de relacdo interpessocal nédo resolvida
entre professores(destaco que ndo é reclamacdo de pais e responsaveis sobre o
professor com seu filho),diante tal situacdo,a administracdd estd tomando as
devidas providéncias no sentido de orientar os professoes,realizando reunides
e até penalizando aqueles que praticarem qualquer irregularidade no exercicio
da funcdo;

h) Educag¢do - Seguranga nas Escolas: tais manifestacdes se deram em
decorréncia da tragédia ocorrida numa escola de outro Estado que resultou em
varias mortes. Despertou a necessidade de rever o conceito de seguranc¢a nas
escolas. A administracdo realizou varias reunides com as autoridades de
seguranca, coordenou uma ac¢cao em desfavor de um menor que estava ameacando a
comunidade escolar, e também, implementou uso de seguranca com detector de
metais nas escolas e apoio das autoridades policiais presentes no municipio;

i) Tributacdo - Alvara: o Setor de Tributos Jj& vem em pleno atendimento aos

casos de contribuintes que solicitam tal servicgo, através de e-mail, telefone
e também pela Ouvidoria da Prefeitura Municipal.
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12. Status das Manifestacgdes

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procede a andlise prévia e, se
necessario, a encaminha as &reas responsdveis pela adocdo das providéncias
necessarias.

Cumpre informar que a Decisdo Administrativa Final é o ato
administrativo por meio do qual o 6rgdo oua entidade da administracdo publica
se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacdo de solugdo ou comunicacdo
quanto a sua impossibilidade.

Desta forma, registra-se que 100% das manifestagdes foram concluidas e
apresentadas as Decis®des Administrativas Final com a respectiva Resposta
Conclusiva, conforme demonstramos no quadro abaixo:

Status de Manifestacao =

125

100.0%

100

~l
v

Percentual total de participacido
w
=)

%]
v

Concluido
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13. Proposta de aperfeicoamento e sugestdo de melhorias

No que se refere aos pontos recorrentes, esta Ouvidoria, com todo respeito
e devidas vénias, vem a presenca de Vossa Excelénica para propor
aperfeicoamento e sugerir melhorias:

a) Saude - Atendimento ao Publico: verifique a possibilidade de distribuir
mais senhas de atendimento para as Unidades Basicas de Saude (programas de
saltde da familia), bem como, aprimorar a divulgacdo acerca dos atendimentos
especializados, comunicando ao usuario de servico publico qualquer suspenséo
ou redisignacdo no atendimento, evitando-se transtornos e prejuizos ao
paciente.

b) CRAS—-Conduta de Servidor: verifica-se a possibilidade de formalizar ou
designacédo (portaria), as atribuic¢cdes de cada servidor, evitando-se o desvio
de funcdo que venha a prejudicar a relacdo de harmonia no local de trabalho.
E ainda, diante qualquer irregularidade, mediante autoria-materialiadade-
relevéncia, determinar a abertura de sindicéncia ou processo administrativo
disciplinar visando apurar a conduta e fatos praticados no exercicio da
funcdo, mesmo que o servidor ndo tenha mais vinculo ativo com a Prefeitura,
pois sabemos que todos respondem pelos atos praticados no exercicio da
funcdo, que desses atos ainda podem ser penalizados por demissdo por justa
causa impedindo do servidor retornar a prestar servico perante a
administracdo, seja por contrato ou provimento via concurso publico;

c) Tributacdo- ISSQON e Alvara:sugeir ao chefe do Poder Executivo que tome
providéncias no sentido de determinar ao Setor de Tributacdo compartilhamento
de informagdes e documentos que facilitem o acesso do contribuinte, sendo
amplamente divulgado nas redes sociais e canais institucionais a forma e meio
pelo qual acessar os produtos disponiveis pela tributacdo municipal (exemplo:
cartilha de facil compreensdo ensinando © passo a passo para emissdo de
documentos etc ...).

ConsideracdesFinais
Das atribuig¢des precipuas
No que se refere a promogdo da participag¢do do usuario (art. 13, I), o

Relatdério Geral de Manifestacdo vem demonstrar a forma crescente em relacédo
ao numero de manifestagdes encaminhadas, quais sejam:

225

162
70 71 79 ‘

2019 2020 2021 2022 2023
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Desta forma,fica demonstrado no grafico acima de que houve crescimento
significativo de 63 (sessenta e trés) manifestagdes, referente ao periodo de
2022 a 2023,ou seja,nos ultimos anos houveram a promogdo de participacdo do

usuadrio refletindo o aumento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Por todo exposto, a Ouvidoria Publica da Prefeitura Municipal de Uniéo
do Sul - MT, através de seu Ouvidor, servidor efetivo ocupante do cargo de
Controlador Interno, devidamente designado para a funcdo, vem a presenca de
Vossa Exceléncia para ENCAMINHAR o presente Relatério de Gestdo Anual de
2023, de forma consolidada, o qual deverd ser disponibilizado integralmente
link, nos moldes do art. 15 da Lei Federal n° 13.460/2017 - Cbédigo de Defesa

dos Usudrios de Servicos Publicos.

E o nosso Relatério.
Atenciosamente,

Unido do Sul ,17 de janeiro de 2024.

ROSELI ENGSTER ZANQUI
Controladora Interna e Ouvidora
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