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Mariléa Campos dos Santos Costa
Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Maranhao
2011 a 2015

APRESENTACAO

A Constituicao Federal de 1988, conso-
lidando a formacao de um Estado Democra-
tico de Direito fundamentado na cidadania e
na dignidade da pessoa humana, consagra a
participacao popular como principio inerente
a democracia aberta e participativa, abrindo a
oportunidade de o cidadao gerenciar a gestao
publica.

Assim, as ouvidorias surgem como re-
sultado do reconhecimento de conceitos como
cidadania, responsabilidade social, audieéncias
publicas, participacao popular, eficiencia e
qualidade na prestacao dos servigcos, tudo no
contexto da democracia participativa adotada
como regime politico dos brasileiros, na Carta
de 1988.

A Ouvidoria publica destaca-se como um
orgao autonomo de controle social da Admi-
nistracao Publica, permitindo o dialogo entre o
cidadao — usuario do servico publico - e o Go-
verno. Exerce, assim, fungao garantidora de co-
municagcao capaz de desenvolver uma politica
publica adequada a atender os direitos individu-
ais resguardados pela Constituicao.




A existencia de uma Ouvidoria na estrutu-
ra de um 6rgao publico pode estreitar a relagao
entre a sociedade e o Estado, permitindo que o
cidadao participe da gestao publica e realize um
controle social sobre as politicas, 0os servicos e,
indiretamente, os servidores publicos. Na ouvido-
ria, a analise das manifestacoes recebidas pode
servir de base para informar ao dirigente do 6rgao
sobre a existencia de problemas e, como conse-
qguencia, induzir mudancas estruturais e, mesmo,
melhorias conjunturais.

As informacoOes prestadas pelo cidadao,
por intermédio da ouvidoria, também podem ser
utilizadas para planejamentos de projetos, politi-
cas publicas e proposituras legislativas, além de
possibilitar a melhoria no atendimento as neces-
sidades da sociedade. Quando se diagnosticam
as falhas e os erros, & possivel uma agao preven-
tiva, colaborando na eliminagao das causas dos
problemas ou reduzindo o impacto que poderiam
acarretar.

No ambito do Ministério Publico, defensor
da sociedade e guardiao do regime politico de-
mocratico e da ordem juridica, segundo a Carta
Magna, a ouvidoria exerce um papel relevante,
como mediadora na solugao de conflitos, promo-
vendo, no ambito externo, a interlocucao entre a
sociedade e a Instituicao e, no ambito interno, a

promocao do dialogo entre servidores, membros
e a populagcao que demanda seus servigos.

A Ouvidoria do Ministério Publico do Esta-
do do Maranhao foi criada pela Lei Complemen-
tar Estadual n® 83, de 3 de junho de 2005, com o
objetivo de contribuir para elevar continuamente
0s padroes de transparéncia, presteza e seguran-
ca das atividades dos membros, 6rgaos e servi-
cos auxiliares do Ministério Publico do Estado do
Maranhao. Sua criacao decorreu de exigéncia da
Emenda Constitucional n® 45/2004, também co-
nhecida como Reforma do Judiciario.

Assim, nesse desafio que é ser um canal
de comunicagao entre a sociedade e o Ministério
Publico, a Ouvidoria Geral apresenta nesta publi-
cacao um relato das atividades desenvolvidas no
periodo de novembro de 2011 a agosto de 2015,
que compreende dois mandatos da Procuradora
de Justica Mariléa Campos dos Santos Costa,
como ouvidora da Instituicao ministerial mara-
nhense.

No relato das atividades desenvolvidas no
periodo, por meio de representacoes graficas,
foram analisadas as manifestacoes recebidas e
processadas de acordo com os tipos de deman-
das, meios de recebimento, temas mais recorren-
tes, bem como os 6rgaos e unidades do MPE e
instituicoes externas mais demandadas.
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Atendimento da Ouvidoria do Ministério Publico do Maranhao



1 AOUVIDORIA
DO MINISTERIO PUBLICO

A OQuvidoria Geral & um 6rgao auxiliar do

Ministério Plblico do Estado do Maranhao e foi

criada pela Lei Complementar Estadual n® 83, de
\ 3 de junho de 2005, com o objetivo de contribuir

para elevar continuamente os padroes de transpa-
OUVIDORIA

rencia, presteza e seguranca das atividades dos
DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO MARANHAO ~ mMembros, Orgaos e servicos auxiliares do Parquet

maranhense. Sua criacao decorreu de exigéncia
/ / da Emenda Constitucional n? 45/2004, também
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MINISTERIO PUBLICO
ESTADO DO MARANHAO
Procuradoria Geral de Justica

conhecida como Reforma do Judiciario.

Constitui-se como um veiculo de comuni-
cacao do Ministério Publico com a sociedade, re-
cebendo, examinando e dando encaminhamento
as reclamagoes, denuncias, pedidos de informa-
cOes, criticas, elogios, sugestoes etc., acerca das
atividades desenvolvidas pelos érgaos, membros
e servidores do 6rgao ministerial em todo o Esta-
do.

Dependendo do conteudo da manifestacao,
podera encaminha-la ao Procurador-Geral, ao
Corregedor-Geral, bem como ao Conselho Nacio-
nal do Ministério Publico, em Brasilia, ou a outras
autoridades, para as devidas providéncias. Impor-
ta dizer que, mesmo com todas essas atribuicoes,
a Ouvidoria do Ministério Publico nao dispoe de
poderes correcionais, nao interfere, nem substitui
as atribuicoes da Corregedoria Geral do Ministério
Publico.
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1.1 PRECEITO LEGAL

A criagao da Ouvidoria como 6rgao auxiliar do
Ministério PUblico esta prevista e disciplinada em nor-
mas legais de niveis hierarquicos distintos, a saber:

a) Constituicao Federal (texto introduzido
pela EC 45/2004),

Art. 130-A,

§ 59 Leis da Uniao e dos Estados cria-
rao Ouvidorias do Ministério Publico,
competentes para receber reclama-
coes e denlncias de qualquer inte-
ressado contra membros ou 6rgaos
do Ministério Pablico, inclusive contra
seus servicos auxiliares, represen-
tando diretamente ao Conselho Na-
cional do Ministério Publico.

b) Lei Complementar n® 083 de 03 de junho
de 2005, que cria a Ouvidoria do Ministério
Publico do Estado do Maranhao.

c) Lei Complementar n® 149 de 05 de se-
tembro de 2012, que cria cargos e gra-
tificacbes no ambito da Ouvidoria do Mi-
nistério Publico do Estado do Maranhao,
bem como determina o nao afastamento
do Ouvidor do cargo de Procurador de
Justica no exercicio de suas fungoes.

d) Ato Regulamentar n® 001/2011 — GPGJ,
que dispoe sobre o Regimento Interno

"

da Ouvidoria do Ministério Publico do
Estado do Maranhao.

e) Resolucdes n® 95, de 22 de maio de 2013
e 104, de 02 de dezembro de 2013, am-
bas do Conselho Nacional do Ministério
Plblico (CNMP), que dispde sobre as
atribuicdes das ouvidorias dos Ministérios
Plblicos dos Estados e da Uniao e da ou-
tras providéncias.

1.2 QUEM PODE EXERCER O CARGO DE
OUVIDOR?

Pela Lei Complementar Estadual n® 149 de
05 de setembro de 2012, o cargo de Ouvidor do
Ministério Publico do Estado do Maranhao sera
exercido por um Procurador de Justica, em ativi-
dade, nomeado pelo Procurador-Geral de Justica
a partir da lista triplice escolhida pelo Colégio de
Procuradores, para mandato de 02 (dois) anos,
permitida uma recondugao. O processo eleitoral é
regulamentado pelo Colégio de Procuradores de
Justica, mediante proposta do Procurador-Geral
de Justica.

Ainda segundo a Lei Complementar supra-
citada, durante o exercicio do mandato, o Procura-
dor de Justica nomeado Ouvidor nao ficara afasta-
do de suas atribuicoes, bem como estara impedido
de exercer outros cargos, ou fungcoes, ou candida-
tar-se a qualquer cargo eletivo na Instituicao, no
prazo de 2 (dois) anos ap6s o fim do mandato.




Pela Lei Complementar n® 083 de 03 de
junho de 2005, estao impedidos de concorrer ao
cargo, o Procurador-Geral de Justica, os Subpro-
curadores-Gerais, o Corregedor-Geral, o Sub-
corregedor-Geral e os integrantes do Conselho
Superior do Ministério Publico, salvo em caso de
renlncia no prazo de 3 (trés) meses anteriores a
eleicao. Os remanescentes da lista triplice serao
considerados, para os fins desta Lei Complemen-
tar, suplentes do Ouvidor e exercerao 0 munus nos
casos de impedimentos e afastamentos do titular,
obedecida a ordem de votacao.

O OQuvidor do Ministério Publico podera ser
destituido do cargo mediante representacao fun-
damentada de cidadao, entidade representativa,
autoridade ou membro do Ministério Publico, nos
casos de abuso de poder, conduta incompativel,
grave omissao nos deveres do cargo ou em caso
de condenacao penal transitada em julgado.

O procedimento para destituicao do Ouvidor
sera aquele aplicado a destituicao do Corregedor-
-Geral do Ministério Publico, previsto na respecti-
va Lei Organica. O Procurador-Geral de Justica,
ouvido o Conselho Superior do Ministério Publico,
podera determinar o afastamento liminar do Ouvi-
dor, enquanto perdurar o procedimento de desti-
tuicao.




A Ouvidora-Geral do Ministério Pblico Mariléa Campos dos Santos Costa
e a equipe da Ouvidoria reunida com a Procuradora-Geral de Justica Regina Lucia de Almeida Rocha



2 ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional da Ouvidoria do
Ministério Publico do Estado do Maranhao esta
amparada na Lei Complementar Estadual n® 149,
de 05 de setembro de 2012 e no Ato Regulamen-
tar n®001/2011, que dispde sobre 0 Regimento In-
terno da Ouvidoria do Ministério PUblico do Estado
do Maranhao, estabelece no seu Art. 82, a seguin-
te estrutura para o 6rgao:

| — o Gabinete do Ouvidor
Il — a Chefia de Secretaria,
Il — a Assessoria Juridica;
IV - a Assessoria Técnica,

§ 1% O Gabinete tem por finalidade assistir
o Ouvidor no preparo de seu expediente e
na coordenacao do fluxo de informacdes do
orgao.

§ 2° Junto ao Gabinete funcionara o As-
sessor Juridico indicado pelo Procurador
de Justica eleito Ouvidor, incumbindo-lhe o
exercicio das atribuicoes precipuamente ju-
ridicas que Ihe forem delegadas.

§ 3% A Chefia de Secretaria tem por finali-
dade a programacao, execucao e o controle
das atividades de administracao geral e de
apoio a Ouvidoria.

Ainda segundo o mesmo Ato Regulamen-
tar, compete ao Ouvidor chefiar a Ouvidoria, prati-
cando todos os atos administrativos e executivos
a ela referentes, representando-a no ambito do
Ministério Publico e junto a sociedade e ao Estado
(art.9°).

Atualmente, a Ouvidoria do Ministério Publi-
co do Estado do Maranhao possui nos seus qua-
dros de servidores uma assessora juridica, uma
analista ministerial, dois assessores técnicos, uma
chefe de secretaria, uma telefonista € um motoris-
ta, que dao suporte a atividade coordenada pela
Procuradora de Justica Dra. Mariléa Campos dos
Santos Costa.

K




Chefia de Assessoria

Secretaria Juridica

Gabinete do
Ouvidor

Assessoria
Técnica

Figura 1 - Organograma da Ouvidoria
Fonte - Ato Regulamentar n® 01/2011GPGJ

A estrutura fisica do 6rgao é
composta por sete computadores, seis
linhas telefonicas, aléem de um niume-
ro de 0800 para ligacoes gratuitas; um
aparelho de fax; duas impressoras;
dois scanners; um veiculo.

Missao:

Auxiliar na solugao dos reclames sociais

Arquivamento

das ocorréncias

apos ciéncia do
reclamante

Corpo
administrativo
competente

Visao:

Consolidar-se como instrumento
efetivo de cidadania.

Eficiéncia Operacional Politica Intitucional

Fortalecer a
imagem do

Ministério Publico

Aprimorar a

comunicagao com
o publico interno

e externo.

Fortalecer relagdes
com outras

MAPA ESTRATEGICO OUVIDORIA GERAL MPMA

Atributos de Valores

Acessibilidade

Responsabilidade
Social e Atitude

Celeridade

Valorizagcao das
instituicées

Credibilidade

intituicoes
5 Bem Estar

Etica

Solutividade

Modernidade

Figura 2 - Mapa Estratégico da Ouvidoria
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3 PROCEDIMENTOS DA
OUVIDORIA

Ao receber qualquer reclamagao, denlncia,
pedido de informacao, critica, elogio ou sugestao,
a Ouvidoria, depois de analisar cada manifesta-
cao, determinara o seu encaminhamento aos or-
gaos ou setores competentes ou, se for o caso,
seu arquivamento.

O resultado, sempre que possivel, sera in-
formado ao interessado. Junto aos 6rgaos ou se-
tores competentes, a Ouvidoria podera diligenciar,
no sentido de obter solucbes satisfatorias para
as questdoes encaminhadas, contribuindo, assim,
para o aperfeicoamento dos servigcos afetos ao Mi-
nistério Plublico. Quando expressamente solicita-
da, a Ouvidoria mantera em sigilo o nome do autor
da manifestagao.




éb+db
MINISTERIO PUBLICO MINISTERIO PUBLICO

ESTADO DO MARANHAO ESTADO DO MARANHAO
Procuradoria Geral de Justica Procuradoria Geral de Justica
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. A .
Ato de divulgagao dos trabalhos da Ouvidoria do Ministério Publico na Praga Deodoro em 16 de marco de 2015.



4 FUNCIONAMENTO

Para cumprir com as suas atribuicoes a
Ouvidoria Geral do Ministério Publico recebe as
manifestacdes da populagao em geral através de
alguns canais de atendimento, quais sejam:

Ai“eié‘Pl'Jinca da Promotoria Comunitaria Itinerante, cm
a presencga da Ouvidora-Geral do Ministério Publico Mariléa
Campos dos Santos.

Cerimdnia comemorativa alusiva aos
"10 anos da Ouvidoria do Ministério Pblico"

De forma presencial, por meio de
atendimento realizado pela equipe
de assessores juridicos na sede do
orgao, instalado no prédio da Procu-
radoria-Geral de Justica localizado a
Rua Oswaldo Cruz, n®. 1.396, Centro
Sao Luis, MA - CEP 65020-910, no
horario de 08h as 15h;

Por telefone, no horario das 08h as
18h, através dos numeros (98) 3219-
1769/3219-1767 / 3219-1738 / 3231-
5376 /3231-5336 ou pelo Disque MP,
por meio de ligacao gratuita através
do numero 0800-0981600;

D)

Acessando o Cadastro de Manifesta-
cao, disponivel no link da Ouvidoria,
na pagina eletronica do Ministério Pu-
blico do Estado do Maranhao (www.
mpma.mp.br);

Via e-mail institucional:
ouvidoria@mpma.mp.br;

N
@

Carta Postal: enderecada a Ouvido-
ria Geral do Ministério Publico do Es-
tado do Maranhao, na Rua Osvaldo
Cruz, 1396, Centro. CEP: 65.020-910
— Sao Luis/MA.
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5 TIPOS DE MANIFESTAGOES
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria divulga e informa a populagao
sobre as atribuicoes e limites de atuacao do Minis-
tério PUblico maranhense, além de prestar orien-
tacao aos cidadaos para onde devem dirigir-se em
busca da solugcao de problemas, seja nos 6rgaos
da Instituicao ou em outras entidades.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria
geram registro de manifestacao, quer seja nos ca-
sos de atendimento telefonico e pessoal, como por
e-mail ou cadastro de manifestacoes localizado na
pagina da internet da Instituicao.

Para maior controle dos atendimentos rea-
lizados neste 6rgao, € elaborado pela equipe da
Ouvidoria um relatorio trimestral das atividades re-
alizadas.

No relatério constam as manifestacoes re-
cebidas, respondidas e arquivadas no periodo, e
a providéncia que foi adotada, além das ligacoes
feitas e recebidas e se algum cidadao procurou o
orgao pessoalmente.

Nem todas as manifestacoes sao encami-
nhadas aos 6rgaos competentes por nao conte-
rem elementos suficientes para adocao de pro-
vidéncias. Quando isso ocorre, & solicitado ao
cidadao que complemente sua manifestacao, para
que se possa identificar qual 6rgao possui atribui-
cOes para verificar o fato e quais sao os dados ne-
cessarios.




Os tipos de manifestacoes recebidas pela

Ouvidoria sao:

Reclamacao:

E a manifestacao de insatisfa-
cao, desagrado, protesto sobre
um servico prestado, acao ou
omissao do Ministério Publico,
da administracao em geral e/ou
servidor publico, que o mani-
festante considera ineficiente,
ineficaz e nao efetivo.

E a proposta de melhoria, apri-
moramento dos servigos pelo
Ministério Publico, ou outros
orgaos e instituicoes publicas.

E a manifestacao revestida de
gravidade, atribuindo a respon-
sabilidade do fato a instituicao,
orgao externo ou interno a ins-
tituicao, agente publico, pessoa
fisica ou pessoa juridica.

Solicitacao de Providéncia

e/ou Informacao:

Consiste no pedido de informa-

cao e/ou providencia ao Minis-
tério PUblico.

Manifestacao que implica cen-
sura a ato, procedimento ou
posicao adotada pela institui-
cao, por meio de seus 6rgaos,
agentes ou servidores publicos.

E a manifestacao de satisfa-
cao, apreco, identificacao de
aspectos positivos na presta-
cao de servico publico ou reco-
nhecimento sobre a qualidade
do servigco recebido.

D



QUANDO PROCURAR A
OUVIDORIA?

A Ouvidoria deve ser procurada caso:

Seu problema nao receba
a atencao e empenho de-
vidos dos servidores ou
/ . . ~
. Z //,// membros da Instituicao
2z 2 (Promotores e Procurado-
%2z 7 res de Justica);
= 2
% 2
'3%& ’//,//
(/
“,
/’/// 77 2,
7, /// ///
2, "y 7
%, My v, O
7z, 1y %y, A
7 ittt

Queira criticar, elogiar ou

dar sugestoes a situacao
do Ministério Publico;

\
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\}\”llll\\\\\\\\\\\\\\\
II// “\\ »
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Wy
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Haja necessidade de in-
formagcoes referentes as

atividades desenvolvidas
pela Instituicao.




7 COMO ACOMPANHAR UMA
MANIFESTAGAQ?

Pessoalmente: ao registrar sua manifestacao,
o cidadao recebera copia da ocorréncia feita,
assim podera entrar em contato, via telefone e/
ou pessoalmente, para obter informagdes do
andamento do reclame;

1
. Cadastro de Manifestacao: ao registrar sua
manifestacao, que podera ser feita via telefone ou
E pela internet (na propria pagina da Ouvidoria), o
denunciante recebera o numero do protocolo para
poder acompanhar 0 andamento do reclame;

E-mail: ao registrar sua manifestacao, o controle
do andamento desta manifestacao sera por
telefone ou pelo proprio e-mail;

Telefone: para quaisquer esclarecimentos, o
denunciante pode ligar para os telefones:
0800-0981600 / (98) 3219-1769 / 3219-1738 /
3231-2980.
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8 DADOS DO ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA NO PERIODO DE
2011 A 2015

8.1 PARTICIPACAO EM EVENTOS E
REPRESENTACAO OFICIAL

Na persecucao de sua missao, as ativida-
des rotineiras da Ouvidoria consistem no atendi-
mento, analise e processamento das manifesta-
coes recebidas. Ademais, ha a padronizacao e
a consolidacao dos dados para fins de consulta
interna e divulgacao.

Além dessas atividades, cujos resultados
serao demonstrados nos itens a seguir, a Ouvido-
ria, durante o periodo em analise, realizou as se-
guintes atividades:

| @ Participagao na XIV Reuniao Ordinaria do
Conselho Nacional de Ouvidores do Minis-
tério PUblico, nos dias 13 e 14 de setembro
de 2012 na cidade de Florianbpolis/SC;

@ Participagao na XV Reuniao Ordinaria do
Conselho Nacional de Ouvidores do Minis-
tério PlUblico, nos dias 22 e 23 de novembro

| de 2012 na cidade do Rio de Janeiro/RJ;




O Realizacao de palestra no dia 06/12/12, no
auditorio da Procuradoria Geral de Justica
do Maranhao, sobre o tema “Empréstimo
Consignado”, envolvendo aposentados,
como parte de um projeto idealizado em
parceria com o CAOp/Pessoa com Defici-
encia e do ldoso;

O Participacao em entrevista, no dia 13/11/12,
no Programa Bom Dia Maranhao da TV Mi-
rante, sobre Trafico Humano de uma mara-
nhense, que foi resgatada da cidade de Tel
Aviv, Israel;

O Participagao, no dia 22/01/14, da solenida-
de de posse dos novos servidores publicos
do Ministério Publico do Maranhao;

O Participagao, no dia 23/01/14, no curso de
treinamento para os servidores empossa-
dos do Ministério Publico do Maranhao, dis-
correndo sobre comportamento no servigo
publico, bem como sobre o funcionamento
da Ouvidoria;

O Participagao da Ouvidora, no dia 03/02/14,
da 12 Reuniao do Instituto Brasileiro de Di-
reito de Familia (IBDFAM), como Diretora
Executiva do 6rgao. A reuniao teve como
objetivo formar parcerias com Promotores
de Justica, Assistentes Sociais, Conselhei-
ros Tutelares e Psicologos (todos que atu-
am nas Varas de Familia);

| @ Participacao da Ouvidora e sua assessora

juridica, no dia 11/02/14, de reuniao no Pa-
lacio Clodomir Milet, a convite da Ouvidora-
-Geral do Servidor Publico, para discutir a
proposta de integracao das Ouvidorias do
Estado do Maranhao;

@ Participacao, no dia 26/02/14, da 12 Oficina
do Instituto Brasileiro de Direito de Familia
(IBDFAM), tendo uma presenca macica das
Assistentes Sociais do Ministério Publico.
Foi trabalhado neste encontro, o pressu-
posto da importancia da vistoria, do laudo e
do acompanhamento pertinentes as Varas
de Justica e Promotorias de Justica, dando
embasamento para as decisdes no tocante
a problemas familiares;

@ Participacao da Ouvidora-Geral juntamente
com toda sua equipe, no dia 14/03/14, do |
Encontro de Ouvidores Publicos, realizado
no auditorio da Casa Civil (Palacio Henrique
de La Roque);

@ Reuniao, no dia 17/03/14, entre a Ouvidora-
-Geral, a Dra. Fabiola Fernandes Faheina
Ferreira (Promotora de Justica e Diretora da
Secretaria para Assuntos Institucionais da
PGJ-MA) e Claudio Marcelo Aratjo Amorim
(Assessor- Chefe de Planejamento da PGJ-
-MA) para elaboracao do Projeto de implan-
tacao de Ouvidorias em cada Prefeitura Mu-
nicipal das Comarcas do Interior do Estado
do Maranhao;

W



O Participacao, no periodo de 22 e 28 de mar-
co de 2014, da XX Reuniao do Conselho
Nacional de Ouvidores do Ministério Publico
na cidade de Ouro Preto/MG;

O Participacao, no dia 25/04/14, do | Semina-
rio Interdisciplinar de Alienagcao Parental na
Unidade de Ensino Superior Dom Bosco;

O Participagao da analista ministerial Livia
Coelho Netto como representante da Ou-
vidora-Geral, no dia 19/05/14, no evento “I
Premio de Jornalismo” realizado pela De-
fensoria Publica do Estado do Maranhao;

QO Participagao da assessora juridica Marcia
Regina Alves de Oliveira como represen-
tante da Ouvidora-Geral, no dia 27/05/14,
da inauguracao do Nucleo do Consumidor
da Defensoria Publica do Estado do Mara-
nhao;

O No dia 02/06/14, a equipe da Ouvidoria ho-
menageou os servidores do setor de Comu-
nicacao da Procuradoria Geral de Justica
do Maranhao pelo dia da “Imprensa’”;

O Participacao, no dia 05/06/14, da analis-
ta ministerial Livia Coelho Netto do Curso
de Capacitacao em Tabelas Unificadas, no
auditorio da Procuradoria Geral de Justica.
Na oportunidade foi realizada uma palestra
sobre Planejamento Estratégico e sobre as
Tabelas Unificadas;

“

@ Participagao, no dia 11/06/14, da solenida-
de de reconducao da Procuradora de Jus-
tica Regina Llcia de Almeida Rocha, ao
cargo de Procuradora-Geral de Justica. Na
oportunidade, a Ouvidora-Geral fez a leitura
do termo de posse de reconducao, durante
a sessao solene realizada no Hotel Luzei-
ros, em Sao Luis;

@ Participagao da Ouvidora-Geral, no dia
16/07/14, de entrevista no programa jorna-
listico Bom dia Mirante, manifestando-se
contraria a decisao da 32 Camara Civel do
Tribunal de Justica do Maranhao que reco-
nheceu uniao estavel, bem como direito a
heranca a concubina;

@ Participagao da Ouvidora-Geral, no dia
21/07/2014, de reuniao junto a Corregedo-
ria-Geral do Ministério Plblico e Promoto-
res de Justica da Baixada Maranhense para
debaterem medidas a serem tomadas para
melhoria dos servigcos prestados pelas em-
presas de ferry-boat da capital;

@ Participagao da analista ministerial Livia
Coelho Netto, no dia 23/07/14, como repre-
sentante da Ouvidoria, no Ill Seminario de
Execucao Penal realizado pela Defensoria
Plblica do Maranhao;




O Participagao da assessora juridica Marcia

Regina Alves de Oliveira, no dia 01/08/14,
como representante da Ouvidora-Geral no
lancamento da Campanha “Transparéncia
Eleitoral” idealizado pela Associacao do Mi-
nistério Publico do Maranhao, no Hotel Ve-
leiros;

O Participagao, no dia 25/08/14, da Dra. Do-

mingas de Jesus Froz Gomes, Ouvido-
ra Geral em exercicio, de reuniao junto a
Corregedoria Geral do Ministério Publico e
Promotores de Justica que atuam na Bai-
xada Maranhense, para discutirem medidas
a serem adotadas em relacao a diversos
problemas enfrentados pela populagcao que
depende do transporte por ferry-boat para a
regiao;

O Participagao, no dia 05/09/14, do assessor

técnico Pedro Afonso Cruz Britto, represen-
tante da Ouvidora-Geral, na inspecao feita
para regularizacao dos servicos prestados
pelas empresas de ferry-boat da capital;

O Participagao, no dia 16/09/14, do assessor

administrativo Eduardo Filipe Bezerra Tei-
xeira, representante da Ouvidora-Geral, de
reuniao junto a Promotoria de Justica da In-
fancia e Juventude onde foi feita coleta de
elementos sobre a eficacia social das nor-
mas legais referentes as criancas e adoles-
centes que estao desaparecidos;

@ Realizacao de reuniao, no dia 24/09/14, en-
tre a Ouvidora-Geral acompanhada de sua
assessora juridica Marcia Regina Alves de
Oliveira, com os Promotores de Justica da
Infancia e Juventude, Dr. Marcio Thadeu
Silva Marques e Dra. Fernanda Nunes Fer-
reira, e com o Major da Policia Militar do
Maranhao José Roberto Filho, para debater
ideias de melhoria quanto ao atendimen-
to feito pelos Conselhos Tutelares de Sao
Luis;

@ Participagao, nos dias 02 e 03/10/14, da
Ouvidora-Geral acompanhada de sua as-
sessora juridica Marcia Regina Alves de Oli-
veira, da XlI Reuniao do Conselho Nacional
de Ouvidores do Ministério Publico realiza-
da na cidade de Belem/PA;

@ Realizagao, no dia 13/10/14, de reuniao
entre a Ouvidora-Geral e a Diretora da Se-
cretaria para Assuntos Institucionais, Dra.
Fabiola Fernandes Faheina Ferreira, para
tratar sobre o projeto de implantacao de Ou-
vidorias Municipais nas Comarcas do Esta-
do do Maranhao;

@ Participacao, no dia 20/10/14, da Ouvidora-
-Geral na visita as Promotorias de Justica
da Capital, em companhia da Procurado-
ra-Geral de Justica, onde constatou o bom
funcionamento do Sistema Integrado do Mi-

nistério Publico (Simp);
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O Participacao do assessor administrativo

Eduardo Filipe Bezerra Teixeira como re-
presentante da Ouvidora-Geral, no dia
22/10/14, de reuniao junto a Promotoria de
Justica da Infancia e Juventude onde foi feita
coleta de elementos sobre a eficacia social
das normas legais referentes as criancas e
adolescentes que estao desaparecidos;

O Participagao da Ouvidora-Geral, no dia

27/10/14, de entrevista na sede da Asso-
ciacao do Ministério Publico do Estado do
Maranhao (AMPEM), em canal fechado de
televisao, sobre a parceria na Campanha
"Eleicao transparente”, que consistiu em es-
timular a populacao maranhense a denun-
ciar ao Ministério Publico, todo e qualquer
ato irregular praticado durante as eleicoes
gerais do ano de 2014;

O Participacao das servidoras Livia Coelho

Netto e Lucélia Soares Garcia como re-
presentantes da Ouvidora-Geral, no dia
27/10/14, do lancamento da Campanha
“Maria Penha em Acao” realizada no audi-
torio da Procuradoria Geral de Justica do
Maranhao;

O Participagao, no dia 04/11/14, de sessao

solene no Tribunal de Justica do Maranhao,
quando a Ouvidora-Geral foi condecorada
com a Medalha de Mérito Judiciario Des.
Antdnio Rodrigues Vellozo pelos bons ser-
vicos prestados ao Poder Judiciario Mara-
nhense;

| @ Participacao, no dia 13/11/14, dos servido-
res Pedro Afonso Cruz Britto e Lucélia So-
ares Garcia, de visita técnica para acompa-
nhar o funcionamento do Sistema Digidoc,
na Ouvidoria Geral do Tribunal de Justica
do Estado;

@ Participagao da Ouvidora-Geral, nos dias 27
e 28/11/14, da XXIll Reuniao do Conselho
Nacional do Ministério Plblico, na cidade de
Teresina/Pl, oportunidade em que foi eleita
por unanimidade vice-presidente do Conse-
Iho Nacional de Ouvidores do Ministério PU-
blico - CNOMP (Regiao Nordeste);

@ Participacao da assessora juridica Marcia
Regina Alves de Oliveira, como represen-
tante da Ouvidora-Geral, no dia 04/12/14,
na solenidade de entrega de elogios aos
profissionais do Sistema de Seguranca PG-
blica, realizada pela Ouvidoria da Secretaria
de Seguranca Plblica do Maranhao, no Ed.
Palacio Henrique de La Roque;

@ Realizagao de reuniao, no dia 13/01/15, en-
tre Ouvidora-Geral com a Promotora de Jus-
tica e Diretora da Secretaria para Assuntos
Institucionais da PGJ-MA, Dra. Fabiola Fer-
nandes Faheina Ferreira e o Assessor Che-
fe de Planejamento, Claudio Marcelo Araujo
Amorim, para debater sobre os detalhes do

Projeto das Ouvidorias Municipais;




O Realizagao de reuniao, no dia 26/01/15,

entre a Ouvidora-Geral e o Promotor de
Justica da Infancia e Juventude, Dr. Marcio
Thadeu Silva Marques, sobre o termo de
cooperacao entre a Ouvidoria, a Promoto-
ria de Defesa da Infancia e Juventude e os
Conselhos Tutelares da capital;

O Realizagao de entrevista, no dia 12/02/15,

pela Ouvidora-Geral com os Promotores de
Justica Dr. José Augusto Cutrim Gomes, Dr.
Alessandro Brandao Marques, Dr. Nacor
Paulo Pereira dos Santos e Dr. Marco Anto-
nio Santos Amorim, como uma das etapas
da comemoracao de 10 anos da Ouvidoria
do Ministério Publico do Estado do Mara-
nhao;

O Participagao, no dia 20/02/15, da Ouvidora-

-Geral da posse solene da nova Diretoria da
Escola de Magistratura do Maranhao (ES-
MAM);

O Realizagao, no periodo de 24/02 a 30/03/15,

de uma série de entrevistas pela Ouvidora-
-Geral com servidores, membros e presta-
dores de servico da Procuradoria Geral de
Justica do Maranhao, como uma das eta-
pas da comemoracao de 10 anos de Ouvi-
doria;

| @ Participagao da Ouvidora, acompanhando a
Procuradora-Geral de Justica, Dra. Regina
Lucia de Almeida Rocha, no dia 05/03/15,
da abertura do evento alusivo ao Dia da
Mulher, nas Promotorias de Justica da Ca-
pital, prestando homenagens as servidoras
e Promotoras de Justica;

@ No dia 09/03/15, a Ouvidora-Geral recebeu
visita da equipe da Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Maranhao (TCE-MA). A visi-
ta teve como objetivo conhecer a estrutura
e funcionamento da Ouvidoria do MPMA e
trocar experiéncias, visto que o TCE esta
em fase final de implantacao da Ouvidoria
no Orgao. O conselheiro e ouvidor do TCE-
-MA, Washington Luis Oliveira, elogiou a
produtividade e resolutividade alcancadas
pela Ouvidoria do MPMA, no decorrer des-
tas duas gestoes;

@ Participacao, no dia 13/03/15, da Ouvidora-
-Geral em audiéncia de conciliagao no Fo-
rum Des. Costa, com a Defensoria Publica
do Estado do Maranhao, Geréncia do Pro-
con-MA e OAB-MA, cujo objetivo foi discutir
melhorias na comercializacao dos combus-
tiveis na capital, atendendo aos interesses

|| do consumidor;
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O Realizagao, no dia 16/03/15, de A¢ao em

homenagem ao Dia Nacional do Ouvidor,
na praca Deodoro, em Sao Luis/MA, onde
foram distribuidas cartilhas informativas da
Ouvidoria do MPMA, bem como foram feitos
atendimentos ao publico;

O Participagao da Ouvidora-Geral e do Corre-

gedor-Geral do MPMA Dr. Suvamy Viveka-
nanda Meireles, no dia 23/03/15, de reuniao
com lideres de Instituicoes do Municipio de
Buriticupu/MA, para debater sobre proble-
mas enfrentados pela populacao acerca da
prestacao de servicos dos 6rgaos publicos
da regiao;

O Participagao, no dia 30/03/15, da Ouvidora-

-Geral na Comissao para eleicao da Corre-
gedoria Geral do MPMA, com os Procurado-
res de Justica José Antonio Oliveira Bents
(Presidente) e Krishnamurti Lopes Mendes
Franca;

O Participagao da Ouvidora-Geral e de sua

assessora juridica Marcia Oliveira, nos dias
09 e 10 de abril 2015, da XXIV Reuniao do
Conselho Nacional de Ouvidores do Minis-
tério Publico na cidade de Bonito/MS. Na
oportunidade, a Ouvidora do MPMA tomou
posse no cargo de Vice-Presidente (Regiao
Nordeste) do referido Conselho;

| @ Participacao da Ouvidora-Geral do MPMA,
acompanhada de sua assessora juridica e
do assessor técnico da Ouvidoria, no dia
27/05/2015, do | Seminario de Ouvidorias
do Maranhao realizado no Tribunal de Con-
tas do Estado do Maranhao (TCE-MA);

@ Participacao da Ouvidora-Geral, no dia
28/05/2015, de reuniao da Comissao Elei-
toral para escolha do representante da Par-
quet maranhense no Conselho Nacional de
Justica;

@ Realizacao, no dia 01/06/2015, de even-
to no auditorio da PGJ-MA alusivo aos 10
anos da Ouvidoria do Ministério Publico do
Maranhao, com participacao de toda equipe
do 6rgao e de autoridades publicas. Houve
distribuicao de brindes aos servidores e re-
alizacao de uma palestra do Professor-Dou-
tor Luiz Carlos Assis lasbeck, sobre o papel

|| das Ouvidorias no Brasil.




9 PROJETO DE IMPLANTACAO
DE OUVIDORIAS MUNICIPAIS

A Ouvidora-Geral do Ministério Publico do
Maranhao, Procuradora de Justica Mariléa Cam-
pos dos Santos Costa, apresentou aos membros
do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministé-
rio Plblico dos Estados e da Uniao (CNOMP) o
projeto de implantacao de ouvidorias municipais
nas comarcas do estado do Maranhao. A ideia é
estimular a criacao de um canal direto entre a so-
ciedade e o Poder Publico municipal, estimulando
o controle social e a gestao dos recursos publi-
COs.

A proposta do projeto foi elaborada pela
equipe da Ouvidoria, com apoio da Secretaria
para Assuntos Institucionais (Secinst) e da equi-
pe da Assessoria de Planejamento (Asplan) e foi
apresentada durante a 222 Reuniao Ordinaria do
Cnomp, em Belém (PA), nos dias 2 e 3 de outubro
de 2014. O projeto foi discutido na pauta do evento
e reconhecido, por unanimidade, dentre 0s ouvi-
dores, como uma iniciativa que pode estimular a
democracia e a interlocugao da comunidade com
as administracdes municipais.

Para viabilizar a proposicao, a Procuradora-
-Geral de justica Regina Lucia de Almeida Rocha
enviara minuta de projeto de lei aos promotores
de justica para que estes apresentem a proposta
aos prefeitos. Cabe ao gestor municipal, o0 enca-
minhamento da proposta as Camaras de Verea-
dores para aprovacao de lei municipal que institui
a Ouvidoria.

O Ministério Publico vai ainda propor, em
parceria com a Federacao dos Municipios do Es-
tado do Maranhao (Famem), uma reuniao com os
prefeitos e presidentes das Camaras Municipais
para falar sobre a importancia das ouvidorias e
pedir apoio para aprovacao da proposta.
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10 ANALISE DOS DADOS

10.1 MEIOS DE RECEBIMENTO DAS
MANIFESTACOES

No periodo de novembro/2011 a novem-
bro/2015, a Ouvidoria do Ministério Publico do Es-
tado do Maranhao recebeu 4.035 manifestacoes,
conforme tabela abaixo:

Tabela 1 - Meios de recebimento das manifestagdes dos cidadaos

MEIO DE RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES  2011/2012 2013 2014 2015 TOTAL
Cadastro de Manifestacao 0 97 163 242 502
Dendncias por E-mail (ouvidoria@mpma.mp.br) 71 557 136 520 1284
Disque Denuncia (Disque 100 e 180) 131 292 470 120 1013
Ocorréncia Pessoalmente 129 104 91 86 410
Atendimento pessoal realizado pela Ouvidora 10 0 388 276 674
Atendimento por telefone 150 0 0 0 150
Carta 0 0 0 2 2
TOTAL 491 1050 1248 1246 4035

*Dados apurados até novembro/2015

D



600 [
500 [
400 [
300 [
200
100

2015*
2014
2013 [

2011/2012 |

0 Cadastro de
Manifestacao

Disque
Denlincia

Denlncias
por E-mail

Ocorréncia
Pessoalmente

Atendimento
pessoal

Atendimento

por telefone Carta

Grafico 1 - Meios de recebimento das manifestacoes dos cidadaos

O e-mail institucional (ouvidoria@mpma.
mp.br) foi o canal de comunicacao mais utilizado
pela populagao na busca dos servigos prestados
pela Ouvidoria do Ministério Publico do Maranhao.
Foram 1.284 manifestacdes recebidas no periodo
apurado (32%), tendo sua maior expressao em
2013, com 557 ocorrencias. Umas das hipbteses
para a grande utilizacao dessa ferramenta é o fato
de permitir uma comunicagao rapida entre os cida-
daos e os 6rgaos de controle social, bem como a
facilidade de acesso a esse meio, nas lan houses,
orgaos publicos e nas residencias.

Chama a atencao o nUmero de manifesta-
¢cOes oriundas do Disque Denuncia (Disque 100 e
180), das Secretarias de Direitos Humanos e de

.«

Politicas para as Mulheres, ambas ligadas a Presi-
déncia da Republica. No periodo da analise foram
registradas 1.013 manifestacoes, cerca de 25% do
total. Uma das hipoteses pode ser o fato da liga-
cao telefonica do Disque Denlncia ser gratuita e
ainda contar com a possibilidade da garantia do
anonimato do reclamante.

Também merece destaque, o numero de
atendimentos realizados pessoalmente pela Ouvi-
dora-Geral (17%), com énfase para ano de 2014
em que 388 pessoas estiveram no gabinete da
gestora do Orgao para fazer algum tipo de recla-
magcao, denuncia, critica, sugestao, solicitacao de
providéncia ou elogio do trabalho prestado.




Para a Ouvidora-Geral, a Procuradora de  10.2 MANIFESTACOES PROCESSADAS
Justica Mariléa Campos, essa procura pelo atendi-

mento pessoal reflete a credibilidade conquistada

pelo 6rgao junto a populagao, bem como a con- Do total de manifestacoes recebidas pela
fianca depositada na chefia da Ouvidoria na reso-  Ouvidoria entre novembro de 2011 a novembro de
lutividade dos reclames. 2015, 2.979 viraram processos administrativos (74%)

e 613 foram consideradas improcedentes (17%).
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Grafico 2 - Total de manifestagdes processadas

*Periodo de novembro/2011 a dezembro/2012.

**Periodo até novembro/2015
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10.3 IDENTIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria
geram registro de manifestagao, quer seja nos ca-
sos de atendimento telefonico e pessoal, como por
e-mail ou cadastro de manifestacoes localizado na
pagina da internet da Instituicao.

E garantido o sigilo aos cidadaos que assim
desejarem no ato do atendimento, preservando-se
a sua identidade e integridade. Contudo, o art. 15,
§ 2° do Ato Regulamentar n® 001/2011-GPGJ, diz
que nao sera admitido o sigilo quando a preserva-
cao da intimidade do interessado prejudicar o inte-
resse individual de outrem ou o interesse publico,
devendo ser indicados na manifestacao o nome,
a personalidade civil, o sexo, a data de nascimen-
to, o grau de instrucao, o CPF ou o CNPJ do in-
teressado (Resolucao CNOMP n® 001, de 26 de
novembro de 2009, art. 7°).

Ainda, segundo o Ato Regulamentar
001/2011, no artigo 15, § 4°, os dados pessoais re-
ferentes as manifestacoes sigilosas ficarao guar-
dados em arquivo especial, aos cuidados de um
servidor designado, cujo acesso sera restrito e a
critério do Ouvidor. O regulamento preve ainda, a
admissao de manifestacoes andnimas quando fo-
rem dotadas de razoabilidade minima e estiverem
acompanhadas de informagdes ou documentos
que as apresentem verossimeis.

gilosas representou 67% do total, conforme qua-

dro abaixo:

Tabela 2 - Identificacao das manifestagoes

QUANTO A

IDENTIFICACAO

Manifestacoes
Identificadas
Manifestacoes
Sigilosas
TOTAL

33%

2

17%

011/

2012

161

330

491

83%

2013
178

872

1050

2014
529

2015 TOTAL

459 1327

719 787 2708

1248 1246 4035

63%

58%

42%
37%

2011/2012

2013

2014 2015

Manifestacoes

Manifestacoes
Identificadas - Sigilosas -

Gréfico 3 - Carater das manifestacdes em %

Durante o periodo de apuragao dos dados,
0 numero de manifestacoes qualificadas como si-

.




10.4 MEIOS DE RESPOSTA AQOS CIDADAOS Tabela 3 - Meios de resposta aos cidadaos maranhenses

MEIO DE 2011/
RESPOSTA 2012 2013 2014 2015 TOTAL

meios de respostas as demandas dos cidadaos Por Telef(.’ne 191 155 318 80 744
que buscaram os servicos da Ouvidoria no perio-  Por E-mail 160 300 ~ 500 573 1533
do foram: telefone e e-mail. Este tltimo represen- ~ TOTAL 351 455 818 653 | 2277
tou 67% do canal mais utilizado.

Os canais de comunicagao utilizados como

Ressalte-se que ao receber a manifestacao,
o destinatario devera informar a Ouvidoria, no pra-
zo de 10 (dez) dias, as medidas iniciais tomadas
em face do fato noticiado. E o prazo para devolu-
cao das respostas aos interessados dar-se-a no
prazo de 30 (trinta) dias, salvo justo motivo (art.16,
IX, § 62, do Regimento Interno da Ouvidoria do

MPMA). " Portelefone [ Por e-mai

Apbs a realizacao das diligencias e comuni-

cacao dos interessados, o Ouvidor determinara o
arquivamento dos autos e a sua respectiva baixa
no sistema eletronico, sem prejuizo de posterior 58% \
consulta por legitimo interessado, o qual podera 58%
solicitar a extracao de copias ou a expedicao de 8%
certidoes (art.16, IX, § 72, do Regimento Interno da 58%
Ouvidoria do Ministério PUblico do Maranh&o). 589 58%
(o]
I I =
| | J

2011/2012 2013 2014 2015
Grafico 4 - Meios de resposta aos cidadaos
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10.5 LISTA DOS ORGAOS PARA ONDE FORAM

ENCAMINHADAS AS DEMANDAS DOS
CIDADAOS

Associacao do Ministério Publico do Maranhao
(AMPEM).

Centros de Apoio Operacional do Ministério
Publico do Estado do Maranhao — CAOPs:

CAOP-Controle Externo da Atividade Policial;
CAOP-Defesa do Meio Ambiente;
CAOP-Infancia e Juventude;

CAOP-Pessoa com Deficiencia;
CAOP-Probidade Administrativa;
CAOP-Saude.

Conselhos de Classe, de Politicas Publicas,
dentre outros:

Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia do Estado do Maranhao;

Conselho Tutelar de Timon- MA;

Presidente do Conselho de Arquitetura e Urbanismo
do Maranhao;

Presidente do Conselho Deliberativo do
SEBRAE-MA;

Presidente do Conselho Regional de Enfermagem;

Presidente do Conselho Regional de Servigo Social-
22 Regiao;

Delegacias:

12 DP- Delegacia de Policia (Sao Francisco);
52 Delegacia de Policia;

7° Delegacia de Policia (Turd);

92 Distrito Policial- Sao Francisco;

Delegacia da Cidade Operaria;

Delegacia de Pago do Lumiar;

Delegacia de Policia - 52 DP (Anjo da Guarda);
Delegacia de Policia 16° DP - Anjo da Guarda;
Delegacia de Policia 4° DP Sao Francisco;
Delegacia de Policia da Cidade Operaria- 18° DP;
Delegacia de Policia da Liberdade;

Delegacia de Policia da Vila Embratel 16° DP;
Delegacia de Policia das Defraudacoes;

Delegacia de Policia de Costumes e Diversoes
Publicas;

Delegacia de Policia do Bom Jesus- 10° DP;
Delegacia de Policia do Cohatrac;

Delegacia de Policia do Sao Cristévao;
Delegacia de Policia do Sao Francisco (92 DP);
Delegacia de Policia Especial da Mulher (DEM);
Delegacia de Roubos e Furtos;

Delegacia do 2° DP;

Delegacia do Meio Ambiente;

Delegacia Especial do Idoso;

Delegada Geral da Policia Civil do Maranhao;
Departamento Estadual de Prevengao ao Narcético.

Demais 6rgaos do Sistema de Justica (TJ, DPE,
OAB):
22 Vara de Execugcbes Penais da Capital;

Corregedoria Geral do Tribunal de Justica do
Estado do Maranhao;

Defensoria PUblica do Estado do Maranhao;
Diretor Federal do Forum do Maranhao;
Juiz de Direito da 32 Vara Criminal da Capital;

Juiz de Direito Titular da Comarca de Santa Luzia
do Parua-MA;

Juiz de Direito Titular da Comarca de Sao Bento-MA;
Juiz Vara de Execugdes Penais da Capital

Juiza de Direito da Comarca de Coroata-MA;
Justica Federal;

Ministério Publico do Trabalho;




Ministério Publico Federal;

Presidencia da Comissao de Direitos Humanos
da OAB-MA;

Presidente da Ordem dos Advogados do Brasil -
Seccional do MA;

Procurador-Chefe do Ministério PUblico Federal;
Procurador-Geral do Municipio de Sao Luis-MA;

Procuradoria Regional Eleitoral do Estado do
Maranhao;

Secretario-Geral Adjunto da OAB-MA;
Tribunal Regional Federal-12 Regiao.

Diretoria de Promotorias de Justica:

Diretoria das Promotorias de Justica da Capital;
Diretoria das Promotorias de Justica de
Acailandia-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Araioses-MA;
Diretoria das Promotorias de Justica de Bacabal-MA,;
Diretoria das Promotorias de Justica de Balsas-MA,;

Diretoria das Promotorias de Justica de Barra do
Corda-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Caxias-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Coelho
Neto-MA,;

Diretoria das Promotorias de Justica de Grajal-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de
Imperatriz-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de
Itapecuru Mirim-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Lago da
Pedra-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Pago do
Lumiar-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Santa
Inés-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Sao
José de Ribamar-MA;

Diretoria das Promotorias de Justica de Zé Doca-MA.

Empresas Publicas e Privadas:

Banco do Brasil;

Diretoria Administrativa Financeira da CEMAR,;
Diretor da BLITZ URBANA,;

Diretor Geral da TIM;

Diretor Geral do DETRAN-MA;

Diretoria Comercial da Oi-MA;

Diretoria da CAEMA;

Diretoria da Empresa Expresso 1001;

Diretoria do Centro de Criatividade Odylo Costa Filho;
Diretoria do SESI-MA,;

Diretoria do Teatro Arthur Azevedo;

Diretoria Regional da Agéncia Central dos Correios;
Empresa Agua Max;

Geréncia da Empresa Aparecida;

Geréencia da Empresa Boa Esperancga;
Gerencia da Empresa Transbrasiliana;
Gerencia do PROCON-MA;

Gestora do Diario Oficial do Maranhao;
ITERMA;

Superintendéencia do INCRA-MA;

Superintendéencia da Caixa Econdmica Federal no
Estado do Maranho;

Superintendéencia Regional do Trabalho e Emprego
no Maranhao;

TV Guara.

Escolas e Orgdos da Educacao:
Diretoria da Biblioteca Publica Benedito Leite;

Diretoria da Unidade Basica de Ensino Jackson
Kleber Lago;

Diretoria da Unidade Basica de Ensino Professor
Sa Valle;

Diretoria da Unidade de Ensino Basico Major José
Augusto Mochel;

Diretoria da Unidade Escolar Monsenhor Frederico
Chaves;




Diretoria do Colégio Divina Providéncia.

Hospitais, Clinicas, Unidades de Saude e Planos
de Saude:

Diretor do Hospital Djalma Marques - Socorrao 1;
Diretor do Hospital Universitario Presidente Dutra;
Diretor Geral da Multiclinicas;

Diretor Presidente da UNIMED;

Diretoria da Clinica La Ravardiere;

Diretoria da Clinica Oftalmo Centro;

Diretoria da FEME;

Diretoria da Maternidade Marly Sarney;

Diretoria do Centro de Medicina Especializada;
Diretoria do Hospital Dr. Adelson de Souza Lopes;
Diretoria do Hospital Materno Infantil;

Diretoria do Hospital Nina Rodrigues;

Diretoria do Hospital Santa Casa;

Diretoria do Hospital Socorrao 2;

Diretoria do Posto de Saude da Vila Kiola-Sao Luis;
Diretoria do Socorrinho 2;

Diretoria Geral do Hospital Juvencio Matos;

Provedor da Santa Casa da Misericordia do
Maranhao;

Superintendéencia de Pericias Medicas;
Superintendéncia de Vigilancia Epidemiolbgica e
Sanitaria do Estado do Maranhao;

Superintendéencia do Hospital Universitario do
Maranhao (DUTRA);

Vigilancia Sanitaria do Municipio de Sao Luis.

Orgaos da Administracdao Superior do MPMA:

Assessoria Especial da Procuradoria Geral de
Justica;

Corregedoria Geral do Ministério PUblico do
Maranhao;

Diretoria da Escola do Ministério Publico do
Maranhao;

Escola Superior do Ministério PUblico;

Grupo de Atuagao Especial no Combate a
Organizagdes Criminosas;

Presidente do Conselho Superior do Ministério
Publico do Maranhao;

Procurador de Justica;
Procuradora Geral de Justica do Maranhao;

Subprocuradoria Geral para Assuntos
Administrativos da PGJ-MA;

Subprocuradoria Geral para Assuntos Juridicos da
PGJ-MA.

Orgaos do Poder Legislativo:

Diretoria-Geral da Assembleia Legislativa do
Maranhao;

Presidencia da Assembleia Legislativa do
Maranhao;

Presidente da Camara de Vereadores;
Procuradora-Geral da Assembleia Legislativa.

Orgaos vinculados ao Conselho Nacional do
Ministério Publico:

Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério
Publico;

Conselho Nacional do Ministério Publico.

Ouvidorias de outros Orgaos:

Ouvidoria da CAEMA;

Ouvidoria da Camara dos Vereadores de Sao Luis;
Ouvidoria da CEMAR,;

Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado do
Maranhao;

Ouvidoria da Secretaria de Segurancga Plblica do
Maranhao;

Ouvidoria da Secretaria Estadual da Mulher;

Quvidoria da Secretaria Estadual de Direitos
Humanos;

Ouvidoria da Secretaria Estadual de Salde;




Ouvidoria da Secretaria Municipal de Salude de
Sao Luis;

Ouvidoria do Ministério Plblico do Piauf;
Ouvidoria do Ministério Publico Federal;
Ouvidoria do TRE-MA;

Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Maranhao;

Ouvidoria do Tribunal de Justica do Estado do
Maranhao;

Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho — 162
Regiao;

Presidente do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico.

Prefeituras Municipais:

Prefeitura Municipal de Amapa-MA;
Prefeitura Municipal de Sao Luis-MA;
Prefeitura Municipal de Vitorino Freire-MA;

Presidencia da Federagao dos Municipios do
Estado do Maranhao.

Promotorias de Justica:
112 Promotoria de Justica Criminal da Capital;
192 Promotoria de Justica Criminal da Capital;

12 Promotoria de Justica de Substituicao Plena da
Capital;

12 Promotoria de Justica Especializada da Infancia
e Juventude da Capital;

29?2 Promotoria de Justica Criminal da Capital;
92 Promotoria de Justica Criminal da Capital;

Promotoria de Justica de Sao Domingos do
Maranhao;

Promotoria de Justica da Cidadania da Capital;

Promotoria de Justica da Ordem Tributaria e
Econdmica;

Promotoria de Justica da Probidade Administrativa
da Capital;
Promotoria de Justica da Raposa;

Promotoria de Justica da Saude da Capital;
Promotoria de Justica das Fundagcdes da Capital;
Promotoria de Justica de Acailandia;
Promotoria de Justica de Alcantara;
Promotoria de Justica de Amarante do Maranhao;
Promotoria de Justica de Anajatuba;
Promotoria de Justica de Araioses;
Promotoria de Justica de Arame;
Promotoria de Justica de Arari;

Promotoria de Justica de Bacabal;
Promotoria de Justica de Balsas;
Promotoria de Justica de Barra do Corda;
Promotoria de Justica de Barreirinhas;
Promotoria de Justica de Bequimao;
Promotoria de Justica de Bom Jardim;
Promotoria de Justica de Brejo;

Promotoria de Justica de Buriti;

Promotoria de Justica de Buriti Bravo
Promotoria de Justica de Buriticupu;
Promotoria de Justica de Candido Mendes;
Promotoria de Justica de Cantanhede;
Promotoria de Justica de Carolina;
Promotoria de Justica de Caxias;
Promotoria de Justica de Chapadinha;
Promotoria de Justica de Codo;

Promotoria de Justica de Coelho Neto;
Promotoria de Justica de Colinas;

Promotoria de Justica de Controle Externo da
Atividade Policial;

Promotoria de Justica de Coroata;
Promotoria de Justica de Cururupu;

Promotoria de Justica de Defesa da Mulher da
Capital;

Promotoria de Justica de Defesa dos Direitos
Humanos da Capital;

Promotoria de Justica de Dom Pedro;




Promotoria de Justica de Esperantinépolis;
Promotoria de Justica de Estreito;

Promotoria de Justica de Execucao Penal da
Capital;

Promotoria de Justica de Governador Eugénio
Barros;

Promotoria de Justica de Governador Nunes Freire;
Promotoria de Justica de Grajai;

Promotoria de Justica de Guimaraes;

Promotoria de Justica de Humberto de Campos;
Promotoria de Justica de Icatu;

Promotoria de Justica de Imperatriz;

Promotoria de Justica de ltapecuru Mirim;
Promotoria de Justica de Itinga;

Promotoria de Justica de Joao Lisboa;
Promotoria de Justica de Lago da Pedra;
Promotoria de Justica de Magalhaes de Almeida;
Promotoria de Justica de Maracagumé;
Promotoria de Justica de Matinha;

Promotoria de Justica de Mirador;

Promotoria de Justica de Mirinzal,

Promotoria de Justica de Moncao;

Promotoria de Justica de Montes Altos;
Promotoria de Justica de Morros;

Promotoria de Justica de Olho D’Agua das Cunhas;
Promotoria de Justica de Olinda Nova;
Promotoria de Justica de Pago do Lumiar;
Promotoria de Justica de Paraibano;

Promotoria de Justica de Passagem Franca;
Promotoria de Justica de Paulo Ramos;
Promotoria de Justica de Pedreiras;

Promotoria de Justica de Penalva;

Promotoria de Justica de Peritoro;

Promotoria de Justica de Pindaré Mirim;
Promotoria de Justica de Pinheiro;

Promotoria de Justica de Pio XII;

Promotoria de Justica de Po¢cao de Pedras;
Promotoria de Justica de Porto Franco;
Promotoria de Justica de Presidente Dutra;
Promotoria de Justica de Raposa;

Promotoria de Justica de Riachao;

Promotoria de Justica de Rosério;

Promotoria de Justica de Santa Helena;
Promotoria de Justica de Santa Ings;
Promotoria de Justica de Santa Luzia;
Promotoria de Justica de Santa Luzia do Tide;
Promotoria de Justica de Santa Quitéria;
Promotoria de Justica de Santa Rita;
Promotoria de Justica de Sao Bento;
Promotoria de Justica de Sao Bernardo;
Promotoria de Justica de Sao Domingos do Azeitao;

Promotoria de Justica de Sao Domingos do
Maranhao;

Promotoria de Justica de Sao Francisco do
Maranhao;

Promotoria de Justica de Sao Joao dos Patos;
Promotoria de Justica de Sao José de Ribamar;
Promotoria de Justica de Sao Luis Gonzaga;
Promotoria de Justica de Sao Mateus;

Promotoria de Justica de Sao Raimundo das
Mangabeiras;

Promotoria de Justica de Sao Vicente de Férrer;
Promotoria de Justica de Senador La Roque;
Promotoria de Justica de Sucessao, Interdicao;
Promotoria de Justica de Sucupira do Norte;
Promotoria de Justica de Timbiras;

Promotoria de Justica de Timon;

Promotoria de Justica de Tuntum;

Promotoria de Justica de Turiagu- MA;
Promotoria de Justica de Tutbia;

Promotoria de Justica de Urbano Santos;
Promotoria de Justica de Vargem Grande;




Promotoria de Justica de Viana;

Promotoria de Justica de Vitoria do Mearim;
Promotoria de Justica de Vitorino Freire;
Promotoria de Justica de Z& Doca;

Promotoria de Justica do Cidadao da Capital;
Promotoria de Justica do Consumidor da Capital;

Promotoria de Justica do Controle Externo da
Atividade Policial da Capital;

Promotoria de Justica do ldoso;

Promotoria de Justica do Juri da Vara Criminal da
Capital;

Promotoria de Justica do Meio Ambiente da Capital;

Promotoria de Justica Especializada das Pessoas
com Deficiéncia;

Promotoria de Justica Especializada de Educagao
da Capital;

Promotoria de Justica Especializada na Defesa do
Patrimdnio da Capital;

Promotoria de Justiga Itinerante da Capital;
Promotoria de Justica Militar.

Sistema de Seguranca Publica do Estado:
Batalhao de Policia Ambiental;

Comandante Geral da Policia Militar;
Comando Geral do Corpo de Bombeiros;
Corregedoria Adjunta da Policia Militar;
Corregedoria da PMMA;

Corregedoria Geral da Secretaria de Seguranca
Publica do Maranhao;

Superintendéncia da Policia Civil na Capital;
Superintendéncia da Policia Civil no Interior;
Superintendéncia da Policia Federal.

Unidades Administrativas do MPMA:
Coordenadoria de Comunicag¢ao;
Coordenadoria de Gestao de Pessoas;

Coordenadoria de Processos;

Coordenadoria de Servigos Gerais;

Diretoria da Secretaria para Assuntos Institucionais;
Diretoria Geral,;

Secao de Transporte.

Universidades e Faculdades:

Diretoria da Escola de Negécios Excellence (ENE);
Diretoria da Faculdade Athenas Maranhense;
Diretoria da Faculdade Estacio de S§;

Diretoria da Faculdade UNDB;

Diretoria do Instituto Federal do Maranhao (IFMA);
Presidente da FAPEMA;

Reitoria da FAMA;

Reitoria da Universidade Estadual do Maranhao;
Reitoria da Universidade Federal do Maranhao;
Reitoria do Instituto Federal do Maranhao (IFMA);
Reitoria do UNICEUMA.

Secretarias de Estado:
Secretaria de Estado da Casa Civil;
Secretaria de Estado da Educagao;

Secretaria de Estado da Agricultura, Pecuéria e
Abastecimento;

Secretaria de Estado de Gestao e Previdencia;
Secretaria de Estado de Justica e Administracao
Penitenciaria;

Secretaria de Estado de Planejamento e
Orcamento;

Secretaria de Estado de Salde;

Secretaria de Estado de Seguranca Publica;
Secretaria de Estado de Cultura;

Secretaria de Estado do Meio Ambiente.
Secretarias Municipais:

Secretaria de Administragao de Altamira-MA;
Secretaria de Administracao de Sao Luis;




Secretaria do Municipio de Obras e Servigos
Publicos de Sao Luis;

Secretaria Educagao de Pago do Lumiar-MA;

Secretaria Municipal da Crianca e Assisténcia
Social de Sao Luis;

Secretaria Municipal de Comunicacao de Sao Luis;
Secretaria Municipal de Educagao de Sao Luis;
Secretaria Municipal de Morros-MA,;

Secretaria Municipal de Salude de Sao Luis;

Secretaria Municipal de Salude de Sao José de
Ribamar-MA;

Secretaria Municipal de Seguranga com Cidadania
de Sao Luis;

Secretaria Municipal de Transito e Transporte de
Sao Luis.

Outros:

APAE-MA;

Associacao Pestalozzi de Sao Luis;

Blitz Urbana;

BOX CINEMAS;

Cartorio de Registro Publico — Joao Paulo;

Cisne System;

Presidente da Assembleia de Deus do Maranhao.




10.6 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Tabela 4 - Natureza das demandas®

NATUREZA DAS DEMANDAS 2011/12 2013 2014 2015* TOTAL
Demanda alheia @ competéncia da Ouvidoria / Consultas e davi- 61 409 449 326 1245
das juridicas
Crimes / Execucao Penal 52 101 434 524 1111
Improbidade Administrativa 41 110 37 67 255
Salde 51 81 33 27 192
Outros 47 84 31 30 192
Educacao 20 92 45 34 191
Servigos Plblicos 39 46 35 20 140
Infancia e Juventude 25 20 24 61 130
Meio Ambiente 19 29 25 22 95
Infragao Disciplinar de membro ou servidor / Inércia ou morosidade 4 25 25 34 88
na atuagao funcional
Concurso Publico 36 10 21 15 82
Irregularidades Trabalhistas 30 10 23 8 7
|doso 7 10 31 35 83
Consumidor 29 5 10 16 60
Controle Externo da Atividade Policial 10 3 10 5 28
Administracao e funcionamento do Ministério Publico 7 10 4 6 27
Pessoas com Deficiencia 3 5 8 9 25
Eleitoral 8 0 1 5 14
Residéncia na Comarca/Lotacao de membros 2 0 1 0 3
Iaei de Acesso a Informagao / Remuneragao de membros e servi- 0 0 1 2 3
ores
TOTAL 491 1050 1248 1246 4035

* Até o més de outubro de 2015
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Demanda alheia a competencia da Ouvidoria / Consultas e dlvidas juridicas 31
Crimes / Execucao Penal 28
Improbidade Administrativa 6
Saude 5
Outros 5
Educacao 5
Servicos Piblicos 3
Infancia e Juventude 3
Meio Ambiente
Infragao Disciplinar de membro ou servidor / Inércia ou morosidade na atuagao funcional
Concurso Publico

Irregularidades Trabalhistas

ST SR ORI

|doso

Consumidor 1

Controle Externo da Atividade Policial 1

Administracao e funcionamento do Ministério Pblico 1
Pessoas com Deficiencia| 1

Eleitoral

Residéncia na Comarca/Lotacao de membros

o o S

Lei de Acesso a Informacao / Remuneragao de membros e servidores

Grafico 5 - Temas mais recorrentes em %
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De acordo com o art. 14 do Regimento In-
terno da Ouvidoria, as reivindicacoes dirigidas ao
orgao sao denominadas “manifestacdes”, nao pos-
suindo limitacao tematica. Observou-se que cinco
temas foram os mais recorrentes apurados pela
Ouvidoria para o periodo de novembro/2011 a
agosto/2015, quais sejam: Demanda alheia a com-
peténcia da Ouvidoria/Consultas e dividas juridicas
(831%); Crimes/Execucao Penal (27%); Improbidade
Administrativa (6%); Saude (5%) e Educacao (5%),
totalizando 74% das manifestacoes recebidas.

Ressalte-se que nos casos em que o as-
sunto manifestado pelo demandante mostrar-se
alheio a competéncia do 6rgao, o Ouvidor pode-
ra arquivar as manifestacoes de plano, segundo
o art. 14 do Regimento Interno da Ouvidoria, de-
clinando sucintamente as razbes e cientificando
os interessados sobre aquelas cujo contetdo nao
traduza irregularidade imputavel a membro ou ser-
vidor do Ministério Publico, nao tenha relagao com
as fungoes ou atividades por eles desenvolvidas
ou reclame providéncias incompativeis com as
possibilidades legais da Ouvidoria.

E ainda, conforme o art. 16, § 5%, do mesmo
Regimento Interno, sempre que o assunto nao esti-
ver no ambito das atribuicoes do Ministério Publico,
o interessado sera cientificado do endereco eletroni-
co ou o telefone do 6rgao ou instituicao para o qual a
manifestacao deveria ter sido encaminhada; sendo
possivel o seu reenvio, a manifestacao devera ser
encaminhada ao 6rgao proprio, noticiando-se o in-
teressado acerca da diligencia (Resolucao CNOMP
n® 001, de 26 de novembro de 2009, art. 6°).

Porém, se o tema se configurar em consulta
ou divida juridica, a Ouvidoria pode oferecer esse
tipo de atendimento, procedendo a pesquisas téc-
nico-juridicas de dados ou informagcoes, com vis-
tas a definicao do melhor encaminhamento a ser
dado as manifestacbes recebidas, ou para efeito
de instrucao das respostas aos interessados (art.
11, inciso IV, do Regimento Interno da Ouvidoria
do MPMA).

Observa-se na apuracao dos dados que
a predominancia de manifestacbes sobre fatos
alheios a atribuicao da Ouvidoria revela o des-
conhecimento acerca das fungdes institucionais
do Ministério Publico Estadual. Esses dados sao
um indicativo da necessidade de uma politica de
comunicagao que esclareca a sociedade sobre a
atuacao do Ministério PUblico Estadual e da sua
Ouvidoria.

“Ainda que a demanda nao seja de atribui-
cao da Ouvidoria ou do Ministério Publico Estadual,
todas as manifestacoes sao respondidas. Nesses
casos, o procedimento adotado € o de orientar e in-
formar ao cidadao qual o 6rgao com atribuicao para
atender a sua demanda”, explica a Ouvidora.

Identificou-se ainda que grande parte das
consultas juridicas realizadas pela assessoria da
Ouvidoria esta relacionada a violacao de direitos
individuais indisponiveis e, nesse sentido, os cida-
daos sao orientados a procurar a Defensoria Pu-
blica ou contratar um advogado particular ou ainda
buscar orientacao de escritorios-escolas das Fa-
culdades de Direito. “Muitos cidadaos nos procu-
ram querendo saber como e onde entrar com uma
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acao judicial para resolver um problema pessoal’,
afirma Marcia Regina Alves de Oliveira, assessora
juridica da Ouvidoria.

O tema Crimes/Execucao Penal aparece re-
lacionado aos casos de homicidios, roubos, furtos,
agressoes fisicas e/ou verbais, especialmente vio-
lencia doméstica contra mulheres, dentre outros
crimes tipificados no Cédigo Penal, além de situ-
acoes relativas ao cumprimento/descumprimento
da Lei de ExecucOes Penais.

O tema da Improbidade Administrativa re-
fere-se, dentre outras coisas, as deniuncias de su-
postos desvios de recursos publicos para outros
fins, que nao o da aplicagao em politicas publicas
em beneficio da populagao, na sua maioria nas
prefeituras municipais.

As manifestacoes que tiveram como foco o
tema da saude tratavam de questoes ligadas a fal-
ta da prestacao dos servicos de atencao basica,
como a inexistencia de atendimento nos postos
e unidades de saude, ou de forma precaria; tra-
tamento fora do domicilio (TFD); falta de medica-
mentos basicos e/ou especiais; dentre outros.

10.7 CATEGORIA DAS MANIFESTACOES

As manifestacoes recebidas na Ouvidoria,
até junho de 2013, eram classificadas em Dendn-
cia, Elogio, Pedido de Informagao, Reclamacao e
Sugestao. A partir de julho, houve a inclusao do
tipo Critica e o Pedido de Informagao passou a ser

denominado Solicitacao de Providéncias e/ou In-
formacao.

Essas alteracbes decorreram da padroni-
zagao sugerida pelo Grupo de Trabalho instituido
pela Portaria n® 03/2012 do Conselho Nacional do
Ministério Publico, que, na ocasiao, apresentou a
conceituacao das classes de manifestacoes’.

A fim de atender a essa nova classificacao,
durante agosto de 2013, foi revisada todas as ma-
nifestacdes recebidas pela Ouvidoria em julho.
Desde entao, ha o trabalho continuo de revisao do
tipo de manifestacao, adequando os fatos narra-
dos pelo manifestante as novas tipologias e con-
ceituacao.

1 Reclamacédo: &€ a manifestagao de insatisfacao,

desagrado ou protesto relativo a servico prestado, acao ou
omissao do Ministério Plblico, da administracao em geral e/
ou servidor plblico, que o manifestante considera ineficien-
te, ineficaz e nao efetivo; Denuncia: & a manifestacao re-
vestida de gravidade, atribuindo a responsabilidade do fato
a Instituicao, 6rgao externo ou interno a Instituicao, agente
politico, pessoa fisica ou pessoa juridica; Critica: implica
censura a ato, procedimento ou posicao adotada pela Ins-
tituicao ou administracao publica, por meio de seus 6rgaos,
agentes ou servidores publicos. Nao contém pedido de pro-
vidéncia; Sugestao: & a proposta de melhoria, aprimora-
mento dos servigos pelo Ministério Publico ou outros érgaos
e instituicoes plblicas; Solicitacao de providéncia e/ou in-
formacao: consiste no pedido de informagao e/ou providén-
cia ao Ministério PUblico, que nao esteja contido em alguma
das outras classes; Elogio: & a manifestacao de satisfacao,
apreco, identificacao de aspectos positivos na prestacao de
servico publico ou reconhecimento sobre a qualidade do ser-
Vigo recebido.




Assim, durante o periodo, 45% das mani-
festacOes recebidas foram de Reclamacoes, 41%
de Denlncias, 9% de Solicitagao de Providencias
e/ou Informagao, 2% de Elogios e 3% de Critica. A
maioria das reclamagoes atendidas versava sobre
falta de prestagao de servigos publicos ou a sua
ineficiencia ou ineficacia, tais como: unidades de
saude fechadas, escolas depredadas, problemas
com o fornecimento de agua e luz, atraso no pa-
gamento de beneficios etc.
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Grafico 6 - Classificagao das manifestacoes
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Grafico 7 - Classificacao das manifestacoes recebidas no
periodo de nov/2011 a out/2015.
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Tabela 5 - Total das manifestagdes recebidas por tipo no periodo de nov/2011 a nov/2015 distribuidas por mes.

SOLICITACAO DE
MES RECLAMACAO | DENUNCIA | CRITICA | SUGESTAO | ~posvinENCIA ELOGIOS TOTAL
JANEIRO 127 136 20 1 48 4 336
FEVEREIRO 93 91 17 0 23 2 226
MARCO 221 78 10 0 22 9 340
ABRIL 189 186 12 0 13 3 403
MAIO 121 162 7 0 20 7 317
JUNHO 108 173 11 2 35 6 335
JULHO 94 128 13 1 45 8 289
AGOSTO 89 83 7 1 33 5 218
SETEMBRO 184 162 7 0 19 4 376
OUTUBRO 178 125 10 1 23 3 340
NOVEMBRO 190 125 7 0 17 5 344
DEZEMBRO 20 25 3 0 12 5 65
TOTAL 1614 1474 124 6 310 61 3589
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Grafico 8 - Classificacao das manifestacoes por mes.

I




10.8 RESOLUTIVIDADE

A apuracao do indice de resolutividade
das demandas, adotada pela Ouvidoria Geral do
MPMA, leva em consideragao o numero de ma-
nifestacdes recebidas no periodo, cujo resultado
atendeu plenamente as expectativas do cidadao
quando da procura pela prestacao dos servicos
do 6rgao, ou seja, sao contabilizadas as respostas
dadas como definitivas aos cidadaos sobre o total
de manifestacoes.

Foram contabilizadas 4.035 manifestacoes
no periodo de novembro/11 a novembro/2015 e,
desse total, 2.277 foram finalizadas (resolvidas e
devolvidas aos cidadaos) atingindo uma média de
56%.
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Grafico 9 - Numero de manifestacdes finalizadas.
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Grafico 10 - Indice de resolutividade por total de
manifestacdes recebidas (%)

Porém, quando comparamos 0 numero de
manifestacdes processadas no periodo (2.979
que viraram processos administrativos) com o to-
tal de manifestacdes resolvidas (2.277), a média
de resolutividade sobe para cerca de 76%.
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11 RELATO DE CASOS

O objetivo aqui &, por meio de uma pequena
amostra, ilustrar a variedade de temas, processos
e resultados do trabalho da Ouvidoria. Os casos
foram selecionados nao sé pelo tipo de finalizacao
como também foram relacionados os casos mais
antigos e os mais recentes.

Dados da Manifestacao

Protocolo N% XXX.XX.2015

Data do Cadastro: XX/XX/2015

Tipo: Reclamagbes

Assunto: ELEICOES CONSELHEIRO TUTELAR
Meio de Resposta: E-mail

Meio Recebimento: Sistema

Relato: AREA COROADINHO/JOAO PAULO

Denlncias de compra de votos, nomes de
eleitores que nao estavam na lista, cédula com o
nome de candidato duplicado, trapalhada geral por
parte dos "organizadores", mesarios dizendo a elei-
tores que nao foram selecionados para votar, can-
didatos que nao passaram na prova sendo benefi-
ciados judicialmente por politicos...etc, etc, etc.

Situacao: Processo arquivado apbs envio de
resposta ao interessado.

Resposta: Prezado Sr. XXXXXXXXX,

Recebemos o Cadastro de Manifestacao sob
protocolo n® XXX.XX.2015. De ordem da Ouvido-
ria Geral do Ministério Publico do Estado do Ma-
ranhao, Dra. Mariléea Campos dos Santos Costa,
informo a Vossa Senhoria, que se dirija-se ao Cen-
tro de Apoio Operacional da Infancia e Juventude
(CAOP-1J), localizado na Rua Oswaldo Cruz 1396-
Centro, no prédio da Procuradoria Geral de Justica
ou entre em contato com o niumero 3219-1693.

D




Dados da Manifestacao Situacao: Processo arquivado apds autua-

Protocolo N&: XXX.XX.2015 cao e envio de oficio a Diretoria das Promotorias
' o de Justica de Timon/MA.

Data do Cadastro: XX/XX/2015 - .

_ o Observagao: Foi processado o Cadastro de
Tipo: Denuincias Manifestagao n® XXX.XX.2015, sendo encaminha-
Assunto: Descumprimento da Acao Penal do Oficio da Ouvidora para a Diretoria das Promo-
Processo N2 XXXXXXXXX torias de Justica de Timon/MA.

Meio de Resposta: E-mail

Meio Recebimento: Sistema de Cadastro de
ManifestacOes via internet

Relato: O Réu XXXXXXXXXXXXXXX esta
descumprindo o acordo feito no processo n°
XXXXXXXXX da comarca de XXXXXXX firmado
perante o Tribunal de Justica do Maranhao movido
pelo o Ministério Publico do Estado. O acordo é
que o réu nao pode frequentar bares e 0 mesmo
nunca deixou de frequentar, posso relatar os luga-
res de frequéncia diarias: Bar do Arilson, Bar do
Querido, Bar Chicao da Carne de Sol, Quiosque
Caneleiro, em frente ao Shopping Riverside, todos
na cidade de Teresina/Pl. Este homem anda diri-
gindo embriagado pelas ruas de Teresina, mesmo
sendo autuado em flagrante e denunciado pelo o
Ministério Plblico e esta respondendo processo
em liberdade. A carteira de habilitacao foi retida
e mesmo assim ele continua cometendo as infra-
coes, dirigindo embriagado e sem habilitacao, po-
dendo vir causar um grande problema a socieda-
de. Estou denunciando para que seja tomada as
providencias.
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12 CONSIDERACOES FINAIS

Levando-se em consideragao os aspectos e
dados aqui analisados, conclui-se que:

As atividades da Ouvidoria nao se sobrepdoem
aos dos orgaos de execugao, fiscalizacao, con-
trole e administracao;

Aproximadamente, metade das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria sao Reclamagoes;

O canal de comunicacao mais utilizado foi o
e-mail institucional, que representou 67% do
total das manifestacoes;

Entre a variedade de temas abordados, De-
manda alheia a competéncia da Ouvidoria/
Consultas e davidas juridicas, Crimes/Execu-
cao Penal, Improbidade Administrativa, Satde
e Outros foram os que mais se destacaram, to-
talizando 74%,;

Na resolucao dos casos, constatou-se que
31% das manifestacbes nao sao de atribuicao
da QOuvidoria;

O indice de resolutividade no periodo de no-
vembro/2011 a novembro/2015 foi de 56%, le-
vando-se em conta o numero total de manifes-
tacOes recebidas e 76%, quando comparadas
apenas as manifestacoes que viraram proces-
sos administrativos no mesmo periodo.
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