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INTRODUGAO

A Secretaria de Transparéncia e Controle do Estado do Maranhao - STC, de cuja estrutura
faz parte a Ouvidoria-Geral do Estado - OGE/STC, foi criada pela Medida Provisérian® 186, de 02 de
janeiro de 2015, posteriormente convertida na Lei Estadual n® 10.204, de 23 de fevereiro de 2015.

A Ouvidoria-Geral, em particular, atua no fortalecimento do controle social no ambito do
Poder Executivo do Estado, com foco nas Politicas de Ouvidoria e de Acesso a Informacao, e
também no fortalecimento do controle efetuado pela Administracdo em relagdo aos seus proprios
atos, subsidiando, com relatérios periddicos, os gestores e as ouvidorias setoriais acerca de
situacOes passiveis de corregao, aperfeicoamento ou inovacao, visando sempre a continua
melhoria das politicas e servigcos publicos.

O sistema informatizado utilizado pela OGE/STC para o tratamento de demandas de
ouvidorias é o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual (e-OUV), obtido em 2015 por meio
de cessao realizada pela Controladoria-Geral da Unido — CGU do coédigo-fonte do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), com igual sigla, o qual veio a ser customizado pela
STC.

O langamento do e-OUV ocorreu somente em fevereiro de 2016, em parceria com a CGU.
Desde entdo, a STC vem promovendo atualizagdes no sistema, de modo que o e-OUV é atualmente
um sistematotalmente adaptado para smartphones, tablets e similares.

Além da emissao de relatérios periddicos, a OGE/STC realiza, de forma continua,
capacitagdes e treinamentos com os servidores das ouvidorias setoriais acerca da utilizagdo do
sistema e-OUV e das melhores praticas de atendimento ao usuario.

A Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle, por meio da Ouvidoria-Geral do
Estado, é o érgao central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Maranhao,
sendo responsavel por articular e coordenar as ouvidorias setoriais do Poder Executivo, bem como
representar o Poder Executivo maranhense junto aos demais Poderes das diferentes esferas de
governo.
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REDE DE OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO

A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo, como o préprio nome sugere, é composta pela
Ouvidoria-Geral e as ouvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual, tendo natureza cooperativa e
colaborativa entre os participantes.

Atualmente, existem 56 ouvidorias cadastradas no sistema e-OUV, das quais 55
correspondem, de fato, a algum 6rgao ou entidade. A ouvidoria "MA - Governo do Estado do
Maranhao", embora seja gerenciada pela Ouvidoria-Geral, ndo é ouvidoria de fato, exceto parafins de
sistema, pois foi criada exclusivamente para permitir que o cidadao efetuasse o registro da sua
manifestagao quando nao soubesse a qual drgao se dirigir.

Havia anteriormente outras duas ouvidorias tematicas no sistema e-OUV, a semelhanca
da "MA-Governo do Estado do Maranhao®, e que vieram a ser desativadas, a saber: "CGT -Caravana
Governo de Todos", que recebia demandas dos cidadaos no projeto Caravana Governo de Todos
Nés, e "GOV - Governadoria", que recebia demandas de prefeitos e outras autoridades no projeto
Caravana Governo de Todos Nés.
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REDE DE OUVIDORIAS DO ESTADO DO MARANHAO

A Rede de Ouvidorias do Estado do Maranhao é composta por 6rgaos de diversas esferas
de governo (Municipal, Estadual e Federal), pertencentes aos diversos Poderes da Republica
(Executivo, Legislativo e Judiciario). No ambito do Poder Executivo maranhense, somente a STC, por
meio da Ouvidoria-Geral do Estado, integra a Rede de Ouvidorias do Estado.

A Rede foi criada em novembro de 2017, durante o | Seminario da Rede de Ouvidorias do
Estado do Maranhdo, por meio da assinatura de um Protocolo de Intengdes, subscrito por
representantes dos seguintes 6rgdos: (1) Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle
(STC/MA), (2) Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU/MA), (3) Ministério
Publico do Estado do Maranhao (MP/MA), (4) Tribunal de Contas do Estado (TCE/MA), (5) Tribunal
Regional Eleitoral (TRE/MA), (6) Tribunal de Justica do Estado do Maranhdo (TJ/MA) e (7)
Controladoria-Geral do Municipio de Sdo Luis (CGM/S&o Luis).

Em 2018, o Tribunal Regional do Trabalho da 162 Regido (TRT-MA) também assinou o
Protocolo de Inteng¢des, passando aintegrar a Rede.

O objetivo desta Rede é a promogao do trabalho integrado entre as ouvidorias publicas,
dando mais qualidade e celeridade ao atendimento das demandas dos cidadaos.

GOVERNO Doa
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A Secretariade Transparéncia e Controle, por meio da Secretaria Adjunta de Transparéncia
- Seatran/STC e da Ouvidoria-Geral do Estado - OGE/STC, tem desenvolvido varios projetos de
fomento ao controle social, 0os quais objetivam formar os chamados "auditores sociais", cidadaos
capacitados a exercer o controle da administragao publica.

Atualmente, a STC, através da OGE, desenvolve os projetos "Mais Controle Social”,
"Conversas Académicas" e "Transparéncia nas Escolas". Todos sao de fomento ao controle social e
a divulgacao da Lei de Acesso a Informacgao. Participa também, todos os anos, das audiéncias
publicas da "Rede de Controle da Gestao Publica no Maranhao", cuja programacao é definida pela
CGU.

No ano de 2018, a STC esteve presente nas quatro audiéncias da Rede de Controle, e
realizou oito palestras pelos projetos "Mais Controle Social", "Conversas Académicas" e
"Transparéncia nas Escolas".

Além disso, realizou, durante o Il Seminario da Rede de Ouvidorias do Estado do Maranhao
(28/11/2018), a 22 edigdo do "Prémio Boas Praticas de Ouvidoria", que tem a finalidade de
reconhecer e premiar iniciativas feitas pelas ouvidorias publicas do Poder Executivo Estadual que
promovam o aprimoramento do controle social, a ampliacao dos espacos e canais de participacao

social e amelhoria dos servicos publicos.

Considerando todos os eventos, ocorridos em nove municipios, foram alcancados mais
de 1.100 participantes tanto da capital quanto do interior do estado:

Tabela 1 - Eventos da Ouvidoria-Geral em 2018

Municipio

Quantidade de

participantes

1 [ Rede de Controle 15/03 AUDIENCIA DAR.C.* Viana 80

o | Mais Controle Social/ Transparéncia | g0, CE ANA ISABEL TAVARES Dom Pedro 40
nas Escolas

3 | Conversas Académicas 18/04 UEMA Presidente Dutra 46

4 |Mais Controle Social/ Transparéncia | 14,4, CE PADRE ANCHIETA Presidente Dutra 200
nas Escolas

5 [ Rede de Controle 19/04 AUDIENCIA DAR.C.* Presidente Dutra 250
Conversas Académicas 10/05 UEMA Séo Luis

6 Conversas Académicas 11/05 UEMA Sé&o Luis 20
Conversas Académicas 17/05 UEMA Séo Luis
Conversas Académicas 18/05 UEMA Sé&o Luis

7 | Conversas Académicas 23/05 UFMA Séo Luis 37

s Mais Controle Social/ Transparéncia 28/05 CE ARIMATEIA CISNE Arari 1
nas Escolas

9 Mais Controle Social/ Transparéncia 28/05 CE ESTADO DO ESPIRITO Vitéria do Mearim 63
nas Escolas SANTO

10| Rede de Controle 29/05 AUDIENCIA DAR.C.* Bom Jardim 250

11| Conversas Académicas 21/11 UEMA CAXIAS Caxias 35

12| Rede de Controle 22/11 AUDIENCIA DAR.C.* Aldeias Altas 120

Total 1.182

* R.C. = Rede de Controle

Av. Carlos Cunha, s/n, Ed. Nagib Haickel, Calhau
Sé&o Luis (MA) — CEP 65076-820 - Telefone: (98) 98405-2089

SN NN

A

SECRETARIA DE
TRANSPARENCIA
E CONTROLE

T




METODOLOGIA

A data de consulta e extragao dos dados da base do sistema e-OUV foi 22/02/2019, a
partir dos quais foram produzidos os graficos e tabelas de todos os tépicos, com excegao dos
subtopicos VIII, X e Xl do TOPICO | ("Manifestacdes por situacdo’, "Manifestacdes respondidas por
tempo daresposta conclusiva" e "Manifestagdes nao respondidas por tempo de resposta em aberto
(até o dia de consulta)"), os quais foram produzidos a partir dos dados consultados no dia

01/01/2019, conforme se encontravam nesse dia.

Essa informagao é relevante diante do fato de que determinados dados podem sofrer
modificagdes a medida em que a data de consulta se altera. Assim, por exemplo, a situagao das
manifestagdes ("arquivada’, "cadastrada’, etc.) varia constantemente a depender do dia de consulta,
visto que, diariamente ou mesmo a cada hora ou minuto, elas recebem novas movimentagdes por
parte das Ouvidorias, passando de um status para outro. Por exemplo: de cadastrada para
encaminhada, de cadastrada para resposta intermediaria, de encaminhada para encerrada, e assim
por diante. 0 mesmo ocorre com o tempo de resposta ou o tempo de ndo resposta. Por exemplo: no
primeiro dia de 2019 uma manifestacdo pode nao estar respondida (sem resposta conclusiva e,
logo, sem tempo de resposta) e no dia subsequente ja figurar como respondida (com resposta

conclusiva e comtempo de resposta conhecido).

Portanto, é importante frisar que o dia de consulta para alguns critérios foi 01/01/2019
(subtopicos VIII, X e Xl do TOPICO 1). J& quanto aos demais quesitos, que sdo a maioria, a data foi
22/02/2019. Vale salientar que esse fato ndo é capaz de gerar divergéncias ou conflitos entre
topicos do relatdrio, ja que esse segundo grupo de quesitos, que corresponde a maioria, nao se
altera com o tempo, de forma que a consulta no dia 01/01/2019 ou em datas posteriores é
indiferente, resultando sempre inalterada. Por exemplo: o quantitativo de denuncias do ano de 2018
se mantera sempre o mesmo se a consulta for realizada no dia 01/01/2019, no dia 22/02/2019 ou
em outra data qualquer. O mesmo ja ndo ocorreria se a consulta se referisse a situagao da
manifestagao, ao tempo deresposta conclusiva ou ao tempo de resposta em aberto.

) ) SECRETARIA DE
Av. Carlos Cunha, s/n, Ed. Nagib Haickel, Calhau TRANSPARENCIA
E CONTROLE

Sé&o Luis (MA) - CEP 65076-820 — Telefone: (98) 98405-2089

GOVERNO DOQ
MARANHAD . o
GOVERNO DE TODOS NOS

DD N i EEYyy 0 N



TOPICO | - DADOS DO PERIODO

Neste topico sdo apresentados dados relativos somente ao periodo de referéncia deste
relatorio, compreendido entre o dia 1° de dezembro de 2018 e 31 de dezembro de; 2018. Os dados
comparativos entre o periodo de referéncia e periodos anteriores constam do TOPICO Il - DADOS

COMPARATIVOS.
GOVERNO Doa
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Subtopico | - Manifestagoes por tipo (global)

Em 2018, o tipo que apresentou maior nimero de ocorréncias foi a Reclamagéo (7.399
registros), que correspondeu a 47,87% das manifestagdes do periodo, seguida da Solicitagédo (4.355
registros), que correspondeu a 28,18%.

Grafico 1 - Quantidade de manisfestagoes por tipo

47,87%

Tabela 2 - Quantidade de manisfestagées por tipo

SOLICITAGAO ........._.. 4.355
RECLAMAGAO ..., 7.399
SUGESTAO .............. 775

ELOGIO ... ........._. 1.356

GOVERNO Do,a
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Subtopico Il - Manifestacoes por tipo (mensal)

0 més do ano que apresentou o maior nimero de registros de manifestagdes foi agosto,
totalizando 1.819 (11,77%), enquanto o més que apresentou o menor nimero de registros foi
fevereiro, totalizando 1.005 (6,50%), conforme tabela e grafico abaixo.

Tabela 3 - Manifestagoes por tipo (mensal)

g .1 D N susToTAls
14 392 18

JAN 138 518 1.080  6,99%
FEV 161 11 491 306 36 1.005  6,50%
MAR 135 19 553 378 20 1105  7,15%
ABR 119 47 602 408 76 1252 8,10%
MAI 123 83 850 425 70 1551 10,03%
JUN 113 139 653 344 71 1320  8,54%
JUL 181 155 768 295 103 1502  9,72%
SET 122 112 501 298 38 1071 6,93%
ouT 98 264 588 361 77 1388  8,98%
Nov 98 101 561 396 59 1215 7,86%
DEZ 131 135 530 287 65 1148 7,43%
sustotais 0571 poe [TSE | a%m | som | 15456 100,00%
Legenda:

I Maiores valores

I Menores valores
Grafico 2 - Manifestagoes por tipo (mensal)
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ELOGIO 14 11 19 47 83 139 155 276 112 264 101 135

138 161 135 119 123 113 181 152 122 98 98 131

Av. Carlos Cunha, s/n, Ed. Nagib Haickel, Calhau Tfﬁﬁiﬁlﬁ?ﬁc?ﬁ

~ ) E CONTROLE
Sé&o Luis (MA) — CEP 65076-820 - Telefone: (98) 98405-2089

GOVERNO Doa
MARANHAD®

[ - SNt 7 N\ A



Subtopico Il - Manifestacoes por 6rgao 12

Em todo o ano, o érgao ou entidade que recebeu o maior nimero de demandas foi a
instituicdo Seduc, com 4.623 manifestagdes, correspondendo a 29,91% do total de manifestagoes;
seguida da instituicdo Detran, com 3.501 manifestagdes, correspondendo a 22,65% do total,
conforme tabela abaixo:

Tabela 4 - Institui¢cdes por ordem decrescente de quantidade de manifestagcoes

SEDUC - Secretaria de Estado da Educacéo

DETRAN - Departamento Estadual de Transito

CAEMA - Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o

SEGEP - Secretaria de Estado da Gestéo, Patriménio e Assisténcia dos
Servidores

EMSERH - Empresa Maranhense de Servigcos Hospitalares

SETRES - Secretaria de Estado do Trabalho e da Economia Solidaria
MOB - Agéncia Estadual de Mobilidade Urbana

PROCON - Instituto de Protecdo e Defesa do Cidadéo e Consumidor do Estado
do Maranhao

IPREV - Instituto de Previdéncia

SSP - Secretaria de Estado da Segurancga Publica

SEMU - Secretaria de Estado da Mulher

SEMA - Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos Naturais
NASSP - Nicleo de Assisténcia dos Servidores Publicos do Estado do
Maranhao

SEAP - Secretaria de Estado de Administragao Penitenciaria

STC - Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle

SES - Secretaria de Estado da Salde

EMAP - Empresa Maranhense de Administragao Portuaria

SEFAZ - Secretaria de Estado da Fazenda

AGED - Agéncia Estadual de Defesa Agropecuaria do Maranhao

UEMA - Universidade Estadual do Maranh&o

SINFRA - Secretaria de Estado da Infraestrutura

SEEJUV - Secretaria de Estado Extracrdinaria da Juventude

UEMASLUL - Universidade Estadual da Regido Tocantina do Maranhao
JUCEMA - Junta Comercial do Estade do Maranhao

SEDES - Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social

MA - Governo do Estado do Maranhéo

INMEQ - Instituto de Metrologia e Qualidade Industrial do Maranhdo
SECTUR - Secretaria de Estado da Cultura e Turismo

SEDIHPOP - Secretaria de Estado de Direitos Humanos e Participag&oc Popular
SEGOV - Secretaria de Estado de Governo

FUNAC - Fundagéo da Crianga e do Adolescente do Estado do Maranhao
PGE - Procuradoria-Geral do Estado

SECTI - Secretaria de Estado da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo

SECID - Secretaria de Estado das Cidades e Desenvolvimento Urbano
IEMA - Instituto Estadual de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Maranhao
ITERMA - Instituto de Colonizacéo e Terras do Maranhao

CINTRA - Fundacéo Nice Lobao

SEPLAN - Secretaria de Estado do Planejamento e Orgamento

SEDEL - Secretaria de Estado do Esporte e Lazer

CC - Casa Civil

CCL - Comissao Central Permanente de Licitagao

SEINC - Secretaria de Estado de Inddstria, Comércio e Energia

SECAP - Secretaria de Estado da Comunicagéo e Assuntos Politicos
SAGRIMA - Secretaria de Estado da Agricultura, Pecuéria e Pesca

SAF - Secretaria de Estado da Agricultura Familiar

AGERP - Agéncia Estadual de Pesquisa Agropecudria e Extensdo Rural do
Maranh&o
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Subtopico Ill - Manifestagoes por 6rgao

EMARHP - Empresa Maranhense de Administragao de Recursos Humanos e

Negdécios Publicos

48 SEIR - Secretaria Extraordinaria da Igualdade Racial

49 GASMAR - Companhia Maranhense de Gas

50 FAPEMA - Fundacdo de Amparo a Pesquisa e ao Desenvolvimento Cientifico e

Tecnoldgico do Maranhao

51 SEEPE - Secretaria de Estado Extraordindria de Programas Especiais

59 SEEAPP - Secretaria de Estado Extraordinaria de Articulagao de Politicas
Puablicas

53 IMESC - Instituto Maranhense de Estudos Socioeconémicos e Cartogréficos 1

Total Geral 15.456

47

- =W WWw

Nao houve manifestagdes para os seguintes érgaos ou entidades no ano de 2018:

1 FMRB - Fundagéo da Memdria Republicana Brasileira
2 REBRAS - Secretaria de Representacéo Institucional no Distrito Federal
3 SEAE - Secretaria de Estado Extraordinaria de Assuntos Estratégicos
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Subtopico IV - Manifestagoes por identificacao

somente

Ao realizar o registro de uma manifestacao, o cidadao tem a opgao de se identificar com
permissdo de acesso a sua identidade (caso em que qualquer servidor ou setor da instituicao
poderd ter acesso aos seus dados pessoais); sem permissao de acesso a sua identidade (caso em
que somente o setor de ouvidoria terd acesso aos seus dados pessoais); ou ndo se identificar
(registro em anonimato, caso em que ninguém tera acesso aos seus dados pessoais).

Em todo o ano, o total de manifestacdes identificadas foi de 13.969 (90,38%), e sem
identificagdo (anénimas), de 1.487 (9,62%), conforme tabela e grafico abaixo:

Tabela 5 - Manifestagoes identificadas e nao identificadas (anénimas)

733 33 476 29

Anénimas 216 1.487
Identificadas 840 1.323 6.920 4.140 746 13.969
Total Geral 1 573 1.356 7.396 4.356 775 15.456

Grafico 3 - Manifestacgoes identificadas e nao identificadas (anénimas)

B ANONIMAS
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Subtopico V - Manifestacgoes identificadas por

tipo

Entre as manifestagdes identificadas, no total de 13.969, as Reclamacgdes (6.920 ou
49,54%) e as Solicitacdes (4.140 ou 29,64%) foram as manifestacbes que tiveram a maior
quantidade de registros. Os Elogios ocuparam a terceira posi¢édo (1.323 ou 9,47%). Em seguida,
vieram as Denuncias (840 ou 6,01%). As Sugestdes (746 ou 5,34%) foram as que tiveram a menor
quantidade, conforme tabela e grafico abaixo:

Tabela 6 - Manifestagoes identificadas por tipo

4.140
29,64%

6.920
49,54%

SOLICITAGAO - .cuunne.., 6.920
RECLAMAGAO _.......... 4.140
SUGESTAO ......._...._. 746
ELOGIO ... 840
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Subtopico VI - Manifestagoes nao identificadas

por tipo

Entre as manifestacdes anénimas, no total de 1.487, as Denuncias (733 ou 49,29%) e as
Reclamagdes (476 ou 32,01%) foram as manifestagdes que tiveram a maior quantidade de
registros. As Solicitacdes ocuparam a terceira posicdo (216 ou 14,53%). Em seguida, vieram os
Elogios (33 ou 2,22%). As Sugestdes (29 ou 1,95%) foram as que tiveram a menor quantidade,
conforme tabela e grafico abaixo:

Tabela 7 - Manifestagdes nao identificadas (anénimas) por tipo

Grafico 5 - Manifestagées nao identificadas (anénimas) por tipo

SOLICITAGAO <o 216
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Subtopico VII - Manifestacoes do tipo Denuncia

por identificacao

Ao somar as denuncias identificadas (840) e as nao identificadas (733), conforme
contabilizadas nos subtdpicos "Manifestacdes identificadas por tipo" e "Manifestagées nao
identificadas portipo’, chega-se ao total de 1.573 registros.

O percentual de denuncias identificadas, portanto, foi de 53,40%, logo, superior ao de
denuncias anénimas, que foide 46,60%.
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Subtopico VIII - Manifestacoes por situagcao

As manifestagées podem ser visualizadas por diferentes estagios ou situagbes de

tramitacdo, tais como "Arquivada’, "Cadastrada"’, "Complementada", "Encaminhada para Orgéo
Externo’, "Encaminhada por outra ouvidoria", "Encerrada’, "Prorrogada” e "Resposta intermediaria”. A
situagdo das manifestagdes varia constantemente a depender do dia de consulta, conforme
explicado no tépico "METODOLOGIA". Por isso, é importante frisar que o dia de consulta para o

critério deste subtépico foi 1° de janeirode 2019.

No ano de 2018, a conformagao das manifestagdes, de acordo com a situagao em que se
encontravam no dia de consulta (01/01/2019), foi a seguinte:

Tabela 8 - Manifestacoes por situacao

Arquivada (1,44%)
Cadastrada (2,32%)
Complementada (0,06%)
Encaminhada por Outra o
Ouvidoria (0,60%)
Encerrada (91,85%)
Prorrogada (0,03%)
Resposta Intermediaria (3,70%)
Total Geral

Nota: Consulta realizada em 01/01/2019.

Grafico 6 - Manifestagoes por situagao
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Subtopico VIII - Manifestacoes por situagcao

Nota-se, a partir dos dados acima, que 91,85% das manifestagdes de 2018 ja estavam
encerradas no primeiro dia do ano subsequente, e que 3,70% ja possuiam alguma resposta
intermedidria. Somando os dois grupos, nota-se que 95,55% das manifestagdes haviam recebido
algumtratamento, ainda que parcial.

Importante observar que tais dados conferem uma visdao apenas quantitativa, e nao
qualitativa acerca das manifestagées. Em outras palavras, ndo é possivel assegurar que todas as
manifestagcdes encerras ou com resposta intermediaria atenderam satisfatoriamente ao interesse e
expectativa dos usuarios dos servicos de ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Para aferir
aspectos qualitativos, seria preciso conjugar os dados acima com certos indicadores de qualidade
ou pesquisas de satisfacao.
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Subtopico IX - Manifestagoes por canal

de entrada

Existem sete categorias catalogadas no sistema e-OUV para canais de entrada (ou de
atendimento), quais sejam: "carta’, "e-mail", "e-Ouv", "presencial’, "redes sociais", "telefone" e
‘outros”.

A categoria "e-Ouv" refere-se ao registro feito pelo préprio cidadao, de maneira autbnoma
(sem participacao do profissional de ouvidoria), e, costumeiramente, corresponde a maioria das
manifestagdes. O grupo "outros" foi criado para abrigar aquela minoria de canais ndo enumerados
que porventura pudessem surgir no cotidiano do trabalho das ouvidorias; entretanto, atualmente
existe um risco consideravel de que esteja sendo utilizado em lugar das outras formas ja previstas,
tendo em vista a vultosa quantidade de manifestagdes que vém sendo contabilizadas nesse grupo,
o qual deveria conter amenor quantidade de manifestagoes.

No ano de 2018, foi possivel observar, ao longo dos meses, umatendéncia de: (a) aumento
das manifestagdes registradas como "outros”, "presencial” e "e-mail", sendo bem mais acentuada no
primeiro caso e mais discreta no Ultimo; (b) queda daquelas registradas via "e-Ouv" e "telefone”,
sendo bem mais acentuada no primeiro caso e mais sutil no segundo; e (c) estabilizacdo das

oriundas de "redes sociais" e "carta’, conforme tabela e grafico abaixo:

Tabela 9 - Manifestagbes por canal de entrada

2 2 1 0 1 1 0 0 1 2 0 14
167 66 108 147 167 190 113 289 117 115 113 1.754
785 748 852 817 1.029 725 834 829 634 763 666 9.423
13 50 45 151 231 267 327 596 200 158 216 2.494
Presencial 68 84 51 95 79 79 171 53 74 130 128 1.213
Redes Sociais 4 1 0 2 5 5 3 0 1 3 1 25
Telefone 41 54 48 40 39 53 54 52 44 44 24 533
1.08 1.00 1.10 1.25 1.55 1.32 1.50 1.81 1.07 1.21 1.14 15.45
Total Geral 5 3 6
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Subtopico IX - Manifestacoes por canal

de entrada

Nota-se, portanto, que houve uma tendéncia de crescimento inesperada das
manifestagcOes catalogadas como "outros" e uma redugcao, também inesperada, daquelas
classificadas como "e-Ouv". O primeiro caso pode se dever ao uso inapropriado do sistema e-Ouv
pelos profissionais de ouvidoria, que podem nao ter identificado adequadamente a origem das
manifestagdes. Ja o segundo caso nao pode ser atribuido a um erro de classificacao, ja que os
registros autbnomos sao feitos pelo préprio sistema, isto €, de maneira automatizada, estando essa
categoriaindisponivel para marcacgao pelos profissionais de ouvidoria.
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Subtopico X - Manifestagoes respondidas por

tempo da resposta conclusiva

ApoOs o registro da manifestacao, a ouvidoria pode, caso ja disponha de uma resposta
conclusiva, fornecé-la de imediato ao usudrio, ou encaminhar a demanda a darea interna da
instituicao responsavel por trata-la e por fornecer resposta conclusiva a ouvidoria, que a entregara
aousuario.

Pode também prorrogar o prazo de resposta da manifestagao por um nimero ilimitado de
vezes, desde que justificadamente, indicando o motivo apresentado pela area interna responsavel
ao postergar a providéncia de mérito.

O tempo da resposta conclusiva das manifestagdes pode variar a depender do dia de
consulta, conforme explicado no topico "METODOLOGIA". Por exemplo: uma manifestagao
consultada no dia 01/01/2019 pode sequer ter sido respondida, ndo sendo contabilizada neste
subtépico, por ndo ter ainda resposta conclusiva, e no dia 02/01/2019 ja figurar como respondida, ja
sendo possivel aferir, portanto, o tempo de resposta. Por isso, é importante frisar que o dia de
consulta para o critério deste subtopico foi 1° de janeiro de 2019.

O total de manifestagées respondidas, conforme o prazo de fornecimento da resposta
conclusiva, foi:

Tabela 10 - Manifestagoes respondidas por tempo da resposta conclusiva

..entre 0 e 20 dias: 9.953 70,06%

..entre 21 e 60 dias: 3.339 23,50%

...entre 61 e 90 dias: 416 2,93%

...em prazo igual ou superior a 91 dias: 499 351%
Total 14.207 100,00%

Nota-se que 9.953 ou 70,06% das manifestagdes respondidas foram dentro do prazo
inicial, sem necessidade de prorrogacgao. O total de manifestagdes respondidas fora do prazo inicial
de 20 dias foi de 4.254, que corresponde a soma das linhas 2, 3 e 4 da tabela acima, representando,
portanto, 29,94% do total de manifestagdes respondidas. Ou seja, aproximadamente 30% das
manifestagoes respondidas o foram para alémdo prazoinicial.

Nota-se também que a grande maioria das nao respondidas no prazo inicial estao
situadas no intervalo de 21 a 60 dias (23,50%). Uma minoria das manifestagoes (6,44%, que
corresponde asomade 2,93% + 3,51%) esta situada nointervalo de 61 dias ou mais.
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Subtopico XI - Manifestagoes nao respondidas

por tempo de resposta em aberto (até o dia de
consulta)

Como dito anteriormente no subtdpico "Manifestacdes respondidas por tempo de
respostaconclusiva’, o prazoinicial de resposta é de 20 dias, mas pode vir a ser prorrogado, por meio
do comando de "respostaintermediaria”.

Para proceder ao levantamento do tempo de resposta em aberto, subtraiu-se a data de
consulta (01/01/2019) pela data de registro de cada uma das manifestagdes registradas em 2018.
Em seguida, elas foram estratificadas em intervalos menores ou maiores, resultando nos
quantitativos demonstrados natabela a seguir.

Vale lembrar que o tempo de resposta em aberto das manifestacdes pode variar a
depender do dia de consulta, conforme explicado no tépico "METODOLOGIA". Por exemplo: uma
manifestagao consultada no dia 01/01/2019 pode sequer ter sido respondida, sendo contabilizada
neste subtdpico, enodia02/01/2019 jafigurar como respondida, ja sendo possivel aferir, portanto, o
tempo de resposta, o que a levaria a ser contabilizada no tépico anterior, deixando de ser
considerada neste. Porisso, é importante frisar que o dia de consulta para o critério deste subtopico
foi1°dejaneirode 2019.

O total de manifestagdes nao respondidas e que apresentaram prazo de resposta em
aberto maior que 20 dias na data de consulta (01/01/2019) foi:

Tabela 11 - Manifestagbes nao respondidas com tempo de resposta em aberto igual ou
superior a 21 dias

...enire 21 e 40 dias: 244 26,90%

...entre 41 e 60 dias: 101 11,14%

...entre 61 e 80 dias: 68 7,50%

..entre 81 e 100 dias: 39 4,30%

...igual ou superior a 101 dias: 455 90,17%
Total 907 100,00%

Optlou-Se, neste subtopico, pela adogao do Criterio tempo de resposta em aberto’, em vez
do critério "em atraso’, por uma razao conceitual, a fim de também incluir no computo algumas
manifestagées que poderiam ndo ser consideradas, tecnicamente, como atrasadas, mas que
estavam fora do prazoinicial de resposta de 20 dias-a exemplo das que receberam prorrogagao por
meio de sucessivas respostas intermediarias.

Portanto, o total de 907 manifestagdes nao respondidas e com prazo de resposta em
aberto superior a 20 dias inclui também aquelas que sofreram dilagao de prazo, e que poderiam nao
serreputadas como em atraso.

Esse critério parece ser mais apropriado, diante do fato de haver manifestagoes, por
exemplo, com trés, quatro, cinco ou até mais prorrogacdes e que poderiam vir a nao ser
contabilizadas, transmitindo uma falsa nogao de tempestividade.

Ja o total de manifestagdes nao respondidas, mas que apresentavam prazo de resposta

em abertoigual ouinferior a 20 dias, ou seja, que estavam plenamente dentro do prazo original e sem
possuirnenhuma prorrogacao, era, na data de consulta (01/01/2019):
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Subtopico XI - Manifestagoes nao respondidas
por tempo de resposta em aberto (até o dia de
consulta)

Tabela 12 - Manifestacbes nao respondidas com tempo de resposta em aberto
igual ou inferior a 20 dias

...igual ou inferior a 20 dias:
Total

Diante do exposto, conclui-se que,nadatade 01/01/2019:

a) havia 907 manifestagdes cujo prazo de resposta superava os 20 dias inicialmente previstos. As
outras 342 restantes estavam dentro do prazoinicial de resposta;

b) havia 455 manifestagdes cujo tempo de resposta em aberto era maior que 100 dias. Isso
representa 50,17% das 907 manifesta¢gdes com tempo de resposta em aberto igual ou superior a 21
dias. Significa dizer que, quando existe superagao do prazo, a demora costuma ser elevada, e nao
minima, ja que metade das manifestagdes nao respondidas dentro no prazo inicial ultrapassavam
os 100 dias, o que se afiguraum tempo bastante consideravel (quase um terco dos dias do ano).
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TOPICO Il - DADOS COMPARATIVOS

Subtopico | - Manifestagoes por tipo: comparacao
com anos anteriores

Nos anos de 2015 a 2018, os totais de manifestagées foram, respectivamente, de 313,
5.410, 12.664 e 15.456. A tabela e grafico abaixo apresentam, de maneira comparativa, 0s
quantitativos de cadaum desses anos portipologia de manifestacao:

Tabela 13 - Manifestagoes por tipo: comparagao com anos anteriores

Denuncia 51 519 1583 1571
Elogio 1 141 233 1356
Reclamacao 96 2339 5447 7399
Solicitagao 139 2280 5081 4355
Sugestao 26 131 320 775
Total 313 5410 12664 15.456

Grafico 8 - Manifestagoes por tipo: comparagao com anos anteriores

2015 - 2018
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Nota-se uma tendéncia de crescimento, ano a ano, do quantitativo global de
manifestagdes e de crescimento também dos quantitativos parciais de todos os tipos.
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Subtopico Il - Manifestagoes por mes:

comparagao com anos anteriores

A tabela e grafico abaixo apresentam, de maneira comparativa, os quantitativos mensais
das manifestagdes dos anos de2015a2018, semindicagao detipologia:

Tabela 14 - Manifestagbes por més: comparagdo com anos anteriores

.080
.005
.105
.252

jan 0 862 1

fev 5 730 1

mar 48 840 1

abr 332 1.025 1

mai 536 1.553 1.551

jun 594 1.034 1.320

jul 416 1.373 1.502

ago 631 1.225 1.819

set 538 898 1.071

out 105 688 949 1.388

nov 88 676 1.128 1.215

dez 51 946 1.047 1.148
Totais: 313 5.410 12.664 15.456

Grafico 9 - Manifestagoes por més: comparagcao com anos anteriores

Nota-se uma tendéncia histérica de crescimento ao comparar os mesmos meses de cada
um dos exercicios do quadriénio, com exceg¢dao do més de maio de 2018, cuja quantidade de
manifestacdes foi inferior a maio de 2017 (1.551 e 1.553, respectivamente), descumprindo a
previsao de alta.

Na comparacgao entre 2018 e 2017, o total de manifestagdes cresceu consideravelmente,
em quase um quarto (22,05%).

No tocante aos primeiros semestres do ultimo biénio (1S/2018 e 1S/2017), houve uma
tendéncia histérica de queda do nimero de manifestagdes no inicio desse periodo (jan-fev), seguida
de crescimento em meados (fev-mai) e de nova queda ao final (mai-jun).
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Subtopico Il - Manifestagoes por meés:

comparaqéo com anos anteriores

Janotocante aos segundos semestres do Ultimo biénio (2S/2018 e 25/2017), houve certa
assimetria no inicio do periodo (jul-ago), pois houve crescimento no tocante a 2018 e queda no
tocante a 2017; em seguida, houve sempre um movimento alternado de queda-e-alta em meados
desse periodo (ago-out); e queda ao final (nov-dez).

Em 2016, o inicio e o término de ambos os semestres (jan-fev; mai-jun; jul-ago e nov-dez)
foi sempre marcado por movimentos ascendentes, ou seja, de crescimento.

Em 2015, sé houve registro de manifestagdes a partir do 2° semestre, contabilizadas
quando ainda nao existia o sistema e-OUV, que s6 foi implantado em fevereiro de 2016. Quanto a
esse semestre, foi marcado por crescimento no inicio e em meados (jul-out) e queda ao final (out-

dez).
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Subtopico lll - Manifestacoes por tipo:

comparacgao com o ano anterior (agregada)

Ao analisar os tipos de forma agregada, ou seja, 0 peso percentual de cada tipo emrelagao
ao universo anual de manifestagoes, a distribui¢ao das cinco categorias ndo se manteve a mesma
ano a ano, indicando um comportamento nao-ciclico, pelo contrario, bastante heterogéneo,

conformetabela e grafico a sequir:

Tabela 15 - Manifestagbes por tipo: comparagao com ano anterior (agregada)

16,29%  9,59%  12,50%  10,16%

£L0GI0 032%  261%  1,84%  877%
RECLAMAGEO 30,67%  4323%  43,01%  47.87%
44.41%  4214%  40,12%  28,18%

SUGESTAO 831%  242%  252%  501%
100,00%  100,00% 100,00%  100,00%

Notas:
Na comparagdo com o0s demais, 0 ano de 2015 deve ser considerado com ressalvas, por ndo

haver registros de manifestagdes em todo o seu 1° semestre.

Grafico 10 - Manifestagées por tipo: comparagao com ano anterior (agregada)

2015- 2018 (comparacao agregada)

Nota-se, por exemplo, que o percentual de sugestdes em 2018 (5,01%) foi
aproximadamente o dobro de 2017 (2,53%) e de 2016 (2,42%). O percentual de solicitacdes em 2018
(28,18%) ficou bastante aquém da média do biénio 2016-2017 (41,13%: média entre 42,14% e
40,12%). E o percentual de elogios em 2018 (8,77%) foi de quase 4 vezes a média do mesmo biénio

(2,22%).
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Subtopico Ill - Manifestagoes por tipo:

comparagao com o ano anterior (agregada)

Assim, na analise agregada, o peso percentual das categorias em relagao ao universo das
manifestagdes apresentou consideravel variabilidade. Somente as denuncias apresentaram pouca
variagao, pois representaram 10,16% das manifestagdes de 2018, enquanto a média do biénio 2016-
2017 forade 11,05% (média entre 9,59% e 12,50%). Caso houvesse ciclos anuais, os percentuais de
cadatipodeveriamter sido idénticos ou muito proximos ano a ano, 0 que ndo ocorreu.
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Subtopico IV - Manifestagoes por canal de

entrada: comparagcao com ano anterior

Conforme anotado no subtdpico "Manifesta¢des por canal de entrada”, no TOPICO |,
existem sete canais de entrada catalogados no e-OUV, quais sejam: "carta’, "e-mail", "e-Ouv",

"presencial”, "redes sociais", "telefone" e "outros".

Em 2017, aidentificacdo do canal era facultativa, vindo a se tornar obrigatéria somente em
2018, de sorte que, naquele ano, havia um grupo denominado "nao informado" e que abrigava
aquelas manifestacdes cujo canal de entrada nao era declarado pelo profissional de ouvidoria.
(Esse grupo deixou de existirno ano de 2018.) Além disso, em 2017 nao havia o grupo "e-Ouv", o qual
passou a existir somente em 2018, e que congrega as manifestagdes feitas de maneira autbnoma
pelo préprio cidadao. (Esse grupo néo esta disponivel para marcagao pelo profissional de ouvidoria,
sendo alimentado pelo préprio sistema.)

Por seu turno, as seguintes categorias permaneceram inalteradas nos dois anos: carta, e-
mail, outros, presencial, redes sociais e telefone.

Na andlise comparativa entre os anos de 2018 e 2017, foi possivel observarumatendéncia
de: (a) aumento das manifestagdes registradas pelos canais "e-mail", "outros” e "telefone”; (b) queda
consideravel daquelas registradas presencialmente; e (c) relativa estabilizacdo das oriundas de
"carta" e "redes sociais", conforme tabela e grafico abaixo:

Tabela 16 - Manifestacdes por canal de entrada: comparagao com ano
anterior

21 (0,17%) 14 (0,09%)
1.344 (10,61%) 1.754 (11,35%)
8.986 (70,96%) Deixou de existir

Néo existia 9.423 (60,97%)

296 (2.34%) 2.494 (16,14%)
1.608 (12,70%) 1.213 (7,85%)

32 (0,25%) 25 (0,16%)
377 (2.98%) 533 (3,45%)
Total Geral 12.664 (100,00%) 15.456 (100,00%)
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Subtopico IV - Manifestagoes por canal de

entrada: comparaqéo com ano anterior

E importante considerar, nesta analise comparativa, a existéncia de um viés ja apontado
no subtoépico "Manifestagdes por canal de entrada’, no TOPICO |, consistente em que, no ano de
2018, o grupo "outros" apresentou o segundo maior quantitativo de manifestagdes, atras somente
do grupo "e-Ouv"’, quando, na verdade, aquele grupo deveria conter o menor niumero de
manifestagoes, ja que as principais formas de registros utilizadas pelos usudrios se encontram
catalogadas.

Isso denota que pode nao ter havido o necessario rigor por parte dos profissionais de
ouvidoria quanto a correta identificacdo dos canais de entrada das manifestagdes por eles
registradas em 2018. Um fato que reforga a inverossimilhanga do quantitativo do grupo "outros" é
que, em 2017, esse grupo representou somente 2,34% do universo dos registros, enquanto que, em
2018, representou 16,14%, um numero quase 7 vezes maior.

Como esse viés pode ser extensivo as outras categorias, ndo sendo particular somente do
grupo "outros", é possivel que as manifestagdes que deveriam figurar nos demais grupos tenham
sido registradas naquele, sendo possivel que tais categorias tivessem apresentado um
comportamento até mesmo contrario ao que foi verificado.

Assim, em razao desse viés, pode se mostrar recomendavel que o grupo "outros" seja
desabilitado do sistema e-OUV, para figurar apenas formas de registro taxativamente conhecidas. A
mudanga nao extinguiria por completo o risco de erro humano na classificagao dos canais, mas
contribuiria para a sua mitigagao.
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CONCLUSAO

A producgao deste Relatorio ocorreu no periodo de 08/02a 08/03/2019.

A data de consulta e extragao dos dados da base do sistema e-OUV foi 01/01/2019 para
alguns subtopicos, e 22/02/2019 para os demais, conforme anotado no topico "METODOLOGIA".
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