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DADOS DO SISTEMA E-OUV

A sequir, sdo apresentados dados do sistema e-OUV relativos as manifestagoes de ouvidoria
cadastradas no periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2022. A consulta e extragao dos dados da base do
sistemaocorreuem 19 de maio de 2022.

Manifestagoes de Ouvidoria

Manifestacgoes, por tipo

Os orgaos e entidades do Poder Executivo do Estado do Maranhao receberam 2.825 (dois mil
oitocentos e vinte e cinco) manifestagoes de ouvidoria, no periodo sob analise.

Segue visao das manifestagoes de ouvidoria, por tipo:

Quantidade Percentual
Dentincia 296 10%
Elogio 52 2%
Reclamagao 1461 52%
Solicitagdo 963 34%
Sugestao 53 2%
TOTAL GERAL 2825 100%

Total
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MANIFESTAGOES

Manifestagoes, por més e tipo

Segue visao das manifestagoes de ouvidoria cadastradas no e-OUV, por més e tipo:

Dentincia
78
117
101
296

Janeiro
Fevereiro
Marco
Total
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Elogio Reclamagao Solicitagao Sugestao Total
23 451 256 23 831
16 527 326 15 1001
13 483 381 15 993
52 1461 963 53 2825

= mar

SECRETARIA DE
TRANSPARENCIA E CONTROLE

GOVERNO DO EWERHUJMU
MHHHNHHUB ft

Percentual
29%

35%

35%

100%

m Denlncia

B Elogio

® Reclamacdo
Solicitacdo

m Sugestao

NUM CAMINHO
ovo!




MANIFESTAGOES

Manifestacgoes, por 6rgao

Segue visao das manifestagcoes de ouvidoria, por 6rgao e por tipo, e grafico ilustrativo com os 10 (dez)
orgaos mais demandados no periodo sob analise (1°/01a31/03/2022):

o Tipo de Manifestagao

Orgao Denincia Elogio Reclamagio Solicitagio Sugestéo Total Geral Percentual
DETRAN 67 9 612 404 7 1099 38,90%
SEDUC 65 28 190 119 33 435 15,40%
SEGEP 12 2 91 146 4 255 9,03%
CAEMA 14 1 109 33 157 5,56%
SEAP 25 80 22 1 128 4,53%
PROCON 10 8 73 18 109 3,86%
IPREV 5 47 23 75 2,65%
UEMASUL 5 51 2 58 2,05%
SSP 4 25 22 51 1,81%
SEFAZ 3 1 26 19 1 50 1,77%
[EMA 7 21 15 1 44 1,56%
MOB 7 23 12 1 43 1,52%
SES 11 12 19 1 43 1,52%
STC 11 21 5 37 1,31%
EMSERH 14 1 13 8 36 1,27%
EMAP 22 22 0,78%
SEMA 7 2 12 21 0,74%
PGE 1 12 6 1 20 0,71%
UEMA 8 5 6 19 0,67%
AGED 8 5 4 17 0,60%
SINFRA 1 6 6 1 14 0,50%
SEDES 3 6 2 1 12 0,42%
EGMA 2 9 11 0,39%
SEGOV 5 5 10 0,35%
JUCEMA 5 3 8 0,28%
SECID 2 2 2 6 0,21%
SETRES 2 1 1 1 5 0,18%
cC 2 2 4 0,14%
FAPEMA 4 4 0,14%
SEPLAN 2 2 4 0,14%
INMEQ 3 3 0,11%
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MANIFESTAGOES

SAGRIMA 1 2 3 0,11%
SECOM 3 3 0,11%
SEDIHPOP 2 1 3 0,11%
SAF 1 1 2 0,07%
SECMA 2 2 0,07%
SECTI 1 1 2 0,07%
SEEJUV 1 1 2 0,07%
SEMU 1 1 2 0,07%
AGERP 1 1 0,04%
FUNAC 1 1 0,04%
ITERMA 1 1 0,04%
MAPA 1 1 0,04%
SEDEL 1 1 0,04%
SEINC 1 1 0,04%
100,00%
Total Geral 296 52 1461 963 53 2825
Gréafico dos 10 Orgdos mais demandados
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MANIFESTAGOES

Manifestacoes, por situacgao e status
detalhado de tramitacgao

Segue visao e graficos das manifestagoes de ouvidoria, por situagao e status detalhado de
tramitacao, na data da extragao dos dados da base do sistema e-OUV (09 de dezembro de 2021):

Situagao e status detalhado Quantidade

Arquivada 226 8,00%
Arquivada dentro do prazo 53 1,88%
Nao houve situagao compativel 170 6,02%

Cadastrada 107 3,79%

Complementacao Solicitada 1 0,04%
Em tramitacao (aguardando complementacao) 1 0,04%

Complementada 16 0,57%

Concluida 2430 86,02%
Respondida fora do prazo 125 4,42%
Respondida no prazo 2305 81,59%

Encaminhada por Outra Ouvidoria 0,39%

Prorrogada 34 1,20%
Em tramitacao e fora do prazo 16 0,57%
Respondida no prazo 1 0,04%

TOTAL GERAL 2825 100,00%
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MANIFESTAGOES

Status detalhado
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MANIFESTAGOES

Manifestacgoes, por status detalhado
de tramitagao, por orgao

0 quadro abaixo consolida as manifestagoes de ouvidoria protocolados no periodo, elencadas pelo
status detalhado de tramitagao, por 6rgao:

. SITUACAO

Orgao Arquiv  Arq Em Em Em Em Nao Respo Res Total
ada uiv tramitaca tramitaga tramitacao trami houve ndida pon Geral
dentro ada (] oefora eforado tagao situa fora did
do  for (aguarda do prazo prazo ,mas  ¢ao do a
prazo a ndo (complem no comp prazo no
do complem entacao) prazo ativel pra
pra entacao) z0
20
DETRAN 69 15 89 64 862 1099
SEDUC 15 1 419 435
SEGEP 25 5 19 11 195 255
CAEMA 3 12 1 141 157
SEAP 5 5 118 128
PROCON 11 98 109
IPREV 3 2 13 ol 75
UEMASUL 58 58
SSP 6 3 14 4 4 3 17 51
SEFAZ 3 1 46 50
IEMA 2 1 1 6 34 44
MOB 10 5 2 26 43
SES 2 41 43
STC 7 1 29 37
EMSERH 9 1 8 18 36
EMAP 22 22
SEMA 1 20 21
PGE 1 19 20
UEMA 1 3 15 19
AGED 1 1 3 2 10 17
SINFRA 3 11 14
SEDES 1 11 12
EGMA 10 1 11
SEGOV 3 3 1 3 10
JUCEMA 1 7 8
SECID 6 6
SETRES 1 4 5
cc 2 2 4

- GOVERND ﬁuu
Av. Professor Carlos Cunha, s/n, Edificio Nagib Haickel - GOVERNO QO 1 m%mﬂ%
Calhau, S&o Luis/MA, CEP 65076-820 rraNspaREES R TR DE M H H H N H HU . 7
gabinete@stc.ma.gov.br ’ "0'/0.

[ - SNt 7 N\ A



MANIFESTAGOES

FAPEMA 4 4
SEPLAN 4 4
INMEQ 3 3
SAGRIMA 1 2 3
SECOM 3 3
SEDIHPOP 2 1 3
SAF 1 1 2
SECMA 2 2
SECTI 1 1 2
SEEJUV 2 2
SEMU 1 1 2
AGERP 1 1
FUNAC 1 1
ITERMA 1 1
MAPA 1 1
SEDEL 1 1
SEINC 1 1

y GOVERND 3!40
Av. Professor Carlos Cunha, s/n, Edificio Nagib Haickel - GOVERNO QO 1 mgmm%
Calhau, So Luis/MA, CEP 65076-820 rranseaRtNSSETARA DE M H H H N H H [] - 7
gabinete@stc.ma.gov.br t "0'/0.

[ - SNt 7 N\ A



MANIFESTAGOES

Manifestagoes respondidas, por tempo da
resposta conclusiva

Seguem, os subtotais das manifestagoes respondidas conclusivamente (isto €, apenas com situagao
"Concluida”, excluindo-se aquelas sem resposta conclusiva e as arquivadas), elencadas conforme os prazos de
fornecimento da resposta conclusiva, em estratos que correspondem a trés intervalos diferentes, a saber:

Manifestagoes com resposta conclusiva... Quantidade Percentual

...entre 0 e 30 dias: 2261 93%

...entre 31 e 60 dias: 140 6%

...em prazo igual ou superior a 61 dias: 29 1%

Total 2430 100%
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MANIFESTAGOES

Tempo meédio de resposta, por orgao

Segue visao das manifestagoes de ouvidoria com situagao "Concluida”, por tempo médio de resposta
conclusiva de cada orgao:

Tempo médio Quantidade

de resposta Concluida

(em dias)

1  SAF - Secretaria de Estado da Agricultura Familiar 57 1
2 SAGRIMA - Secretaria de Estado da Agricultura Pecuaria e Pesca 49 2
3 EGMA - Escola de Governo do Maranhao 47 1
4  SEDEL - Secretaria de Estado do Esporte e Lazer 38 1
5 FUNAC - Fundacgao da Crianga e do Adolescente do Estado do Maranhao 35 1
6 MAPA - Maranhao Parcerias 30 1
7 SEGOV - Secretaria de Estado de Governo 27 4
8 EMSERH - Empresa Maranhense de Servigos Hospitalares 24 26
9 INMEQ - Instituto de Metrologia e Qualidade Industrial do Maranhao 22 3
10 SEINC - Secretaria de Estado de Industria e Comércio 21 1
11 UEMASUL - Universidade Estadual da Regiao Tocantina do Maranhao 21 58
12 IPREV - Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do Maranhac 20 70
13 AGED - Agéncia Estadual De Defesa Agropecuaria Do Maranhao 19 12
14 SSP - Secretaria de Estado da Seguranca Publica 17 20
15 SEPLAN - Secretaria de Estado do Planejamento e Orgamento 17 4
16 FAPEMA - Fundagao de Amparo a Pesquisa e ao Desenvolvimento 17

Cientifico e Tecnoldgico do Maranhao 4
17 SINFRA - Secretaria de Estado da Infraestrutura 17 14
18 PGE - Procuradoria-Geral do Estado 17 19
19 SEDES - Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social 16 11
20 IEMA - Instituto Estadual de Educagao Ciéncia e Tecnologia do 16

Maranhao 40
21 SEEJUV - Secretaria de Estado Extraordinaria da Juventude 14 2
22 UEMA - Universidade Estadual do Maranhao 13 18
23 STC - Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle 13 29
24 MOB - Agéncia Estadual de Mobilidade Urbana 13 28
25 CAEMA - Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhao 10 142
26 SEGEP - Secretaria de Estado da Gestao Patrimonio e Assisténcia dos 10

Servidores 206
27 ITERMA - Instituto de Colonizagao e Terras do Maranhao 10 1
28 JUCEMA - Junta Comercial do Estado do Maranhao 10 7
29 CC - Casa Civil 10 2
30 SECID - Secretaria de Estado das Cidades e Desenvolvimento Urbano 9 6
31 SEMA - Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos Naturais 9 20
32 DETRAN - Departamento Estadual de Transito 9 926
33 SEAP - Secretaria de Estado de Administragao Penitenciaria 8 118

~ GOVERND COM D
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MANIFESTAGOES

34 SEDUC - Secretaria de Estado da Educagao 7 420
35 SEMU - Secretaria de Estado da Mulher 6 1
36 SEFAZ - Secretaria de Estado da Fazenda 5 47
37 EMAP - Empresa Maranhense de Administrag¢ao Portuaria 3 22
38 SETRES - Secretaria de Estado do Trabalho e da Economia Solidaria 3 4
39 SES - Secretaria de Estado da Saude 3 41
40 PROCON - Instituto de Promocao e Defesa do Cidadao e Consumidor 9
do Estado do Maranhao 98
TORAL GERAL 10+ 2431
*Tempo médio apurado com base nos tempos de resposta de cada uma das 2.431 manifestagoes de ouvidoria
concluidas.
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MANIFESTAGOES

Lista dos assuntos, por quantidade
de manifestacoes

Segue relagao dos assuntos demandados, por quantidade de manifestacoes e percentual:

Assunto Quantidade Percentual
Licenciamentos 142 5,03%
Outros 136 4,81%
Habilitagao 121 4,28%
(vazio) 119 4,21%
Veiculos 115 4,07%
Educagao 113 4,00%
Reclamagao 113 4,00%
Documentos e Certidoes 110 3,89%
Atendimento 101 3,58%
Processos 97 3,43%
Concursos 90 3,19%
Manutencgao e Operagao de Servigos de Saneamento/CAEMA 81 2,87%
Atendimento ao Usuario da CAEMA 63 2,23%
Multas 62 2,19%
Credenciados 58 2,05%
SITE 55 1,95%
Impostos e Taxas 43 1,52%
Servigos de CNH 43 1,52%
Processo Seletivo 42 1,49%
Documentos Pessoais 32 1,13%
Emissao de Documentos 32 1,13%
Saude 31 1,10%
Administracao publica 27 0,96%
Erro Sistema 27 0,96%
Infraestrutura 27 0,96%
Servigos de Veiculo 27 0,96%
Clinica 26 0,92%
Gestao Escolar 25 0,88%
Dentincia 24 0,85%
Ciretran 23 0,81%
Professores 23 0,81%
Vistoria 23 0,81%
Demora na Analise de Processo 22 0,78%
Processos de Pagamento 22 0,78%
Exames 21 0,74%
Sistema 21 0,74%
Transporte 21 0,74%
Direitos e Prote¢ao do Consumidor 20 0,71%
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MANIFESTAGOES

Processo em Atraso 20 0,711%
Progressao por Tempo de Exercicio 19 0,67%
Auséncia de resposta a Pedido de Acesso a Informacgao 18 0,64%
Baixa de Pagamento 18 0,64%
Remuneracao / Vencimento / Verba / Salario / Subsidio /

Provento 18 0,64%
Servigos de Ouvidoria 18 0,64%
Atestados e declaragdes pessoais 17 0,60%
Preso 15 0,53%
Direitos e Cidadania 14 0,50%
Meio Ambiente 14 0,50%
Merenda Escolar 14 0,50%
Seguranca Publica 14 0,50%
Atualizagao Cadastral 13 0,46%
Acumulo llegal de Cargos 12 0,42%
Agua 12 0,42%
Habitagao 12 0,42%
Comercializagao de Produtos 1 0,39%
Falta de Pagamentos 11 0,39%
Funcionario/Servidor/Empregado/Agente 11 0,39%
Licitagoes 11 0,39%
Arquivos. bibliotecas e centros de informagao 10 0,35%
Empréstimo 10 0,35%
Marcagao de Consulta 10 0,35%
Abuso de Autoridade 9 0,32%
Corrupgao 9 0,32%
Postagem de Documentos 9 0,32%
Progressao por Qualificagao Profissional 9 0,32%
Crimes / ilicitos (ilegalidade / ilicitude) 8 0,28%
Falta de Atendimento Por Telefone 8 0,28%
Revisao de Proventos 8 0,28%
Auséncia de resposta a manifestagao de ouvidoria 7 0,25%
Cursos e Capacitagoes 7 0,25%
Emergéncias 7 0,25%
Impostos 7 0,25%
Pensao 7 0,25%
Pericia Medica 7 0,25%
Trabalho e Desemprego 7 0,25%
Transparéncia/Portal da Transparéncia 7 0,25%
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros 7 0,25%
Viaturas 7 0,25%
Certidao de Tempo de Servigo 6 0,21%
Contracheque 6 0,21%
Emplacamento 6 0,21%
Pensao por Morte 6 0,21%
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MANIFESTAGOES

Agropecuaria 5 0,18%
Assisténcia Social 5 0,18%
Auxilio Natalidade 5 0,18%
Empresas 5 0,18%
Problemas Estruturais 5 0,18%
Publicagoes 5 0,18%
Apoio Financeiro 4 0,14%
Depdsito de Pagamento 4 0,14%
E-mail 4 0,14%
Injaria Racial/Racismo 4 0,14%
Posto do Detran 4 0,14%
Processo de Abono de Permanéncia 4 0,14%
Processo de Aposentadoria 4 0,14%
Saude Publica 4 0,14%
Trabalho e Estagio 4 0,14%
Abrindo Empresa 3 0,11%
Ambiente de trabalho 3 0,11%
Assédio Moral 3 0,11%
Assisténcia Juridica 3 0,11%
Cheque Minha Casa 3 0,11%
COVID-19 3 0,11%
Decisoes Judiciais 3 0,11%
Ferryboat 3 0,11%
Justica e Protegao ao Cidadao 3 0,11%
Portos 3 0,11%
Reparo das Rodovias 3 0,11%
Solicitacao de Viabilidade 3 0,11%
Tributos 3 0,11%
Adicional de Insalubridade 2 0,07%
Alteragoes 2 0,07%
Apoio a crianga e ao adolescente 2 0,07%
Auxilio Funeral 2 0,07%
Beneficios Previdenciarios 2 0,07%
Bolsa de Estudo 2 0,07%
Cobranga Judicial 2 0,07%
Descumprimento de decisao de 2° Instancia 2 0,07%
Energia Elétrica 2 0,07%
Erro de Digitagao em Documento 2 0,07%
Infragao de Dever Funcional (disciplinar) 2 0,07%
Inscrigao de Transferéncia 2 0,07%
Legislagao 2 0,07%
Leilao 2 0,07%
Maus-tratos 2 0,07%
Obras 2 0,07%
Processo de Aposentadoria de Professores 2 0,07%
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MANIFESTAGOES

Processos em Atraso 2 0,07%
Ameagas de morte 1 0,04%
Arte e cultura 1 0,04%
Asfalto 1 0,04%
Assisténcia Material 1 0,04%
Atestados e declaragoes empresariais 1 0,04%
Auxilio Emergencial 1 0,04%
Ciéncia. Tecnologia e Inovagao 1 0,04%
Consulta Cadastral 1 0,04%
Conta de Agua 1 0,04%
Decreto 1 0,04%
Erro no Sistema do Servigo de Informagao ao Cidadao - e-SIC 1 0,04%
Esgoto 1 0,04%
Exigéncia Processual 1 0,04%
Falta de Atendimento Call Center (Empresa Facil) 1 0,04%
Férias / Tergo de Férias 1 0,04%
Gas Natural 1 0,04%
Gratificagao Técnica 1 0,04%
Junta Médica 1 0,04%
Navios 1 0,04%
Obitos 1 0,04%
Pensoes 1 0,04%
Planejamento Regional e Urbano 1 0,04%
Previdéncia Social 1 0,04%
Seguranga em Sistemas Corporativos 1 0,04%
Sequro de Vida 1 0,04%
Servigos da Junta Comercial 1 0,04%
Transparéncia Ativa 1 0,04%
Turismo e Lazer 1 0,04%
Uso de Celular em Carcere 1 0,04%
Vagas de Estacionamento 1 0,04%
TOTAL GERAL 11.784 100,00%
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MANIFESTAGOES

Canais de entrada

Seguem quantitativos e percentual das manifestagoes, por canal de entrada:

Cana de Entrada Quantidade Percentual
E-mail 66 2,34%
e-SIC 1 0,04%
Outros 125 4,42%
Presencial 177 6,27%
Redes Sociais 4 0,14%
Sistema 2411 85,35%
Telefone 20 0,71%
Total Geral 2825 100,00%
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MANIFESTAGOES

Perfil dos Usuarios, por estado

As quantidades de manifestagoes de ouvidoria, por estado da federagao, foram as sequintes:

- Por estado

Estado
MA
Nao informado
Pl

SP

DF

SC
TO
GO
CE

ES

PE

RJ

PA

AL

AM

AP
MG
PR
BA

MT
PB

RN

RS
Total Geral
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Perfil dos manifestantes

As quantidades de manifestagoes de ouvidoria por sexo, raga/cor e idade foram as seguintes:

MANIFESTAGOES 5

- Porsexo
Sexo Quantidade Percentual
F 357 13%
M 561 20%
Nao Informado 1907 68%
Total Geral 2825 100%

- Por raga/cor

Raga/cor Quantidade Percentual

Amarela 7 0,25%
Branca 157 5,56%
Indigena 2 0,07%
Parda 266 9,42%
Preta 47 1,66%
Nao informado 2346 83,04%
Total Geral 2825 100,00%

- Por idade

Faixa etaria Quantidade Percentual
0-19 anos 17 1%
20-39 anos 287 10%
40-59 anos 143 5%
60-79 anos 55 2%
Mais de 80 123 4%
Nao informado 2200 78%
Total Geral 2825 100%
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