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APRESENTACAO

Este relatorio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas pelo Ouvidor-
Geral do MPF, Brasilino Pereira dos Santos, durante a sua gestdo a frente do 6rgdo, no periodo
compreendido entre 20 de novembro de 2020 a 21 de novembro de 2024. O objetivo do relatorio é
destacar as principais atividades realizadas durante o periodo.

Ademais, cumpre informar que os demais relatorios de gestao (anuais, semestrais, trimestrais)
estdo disponibilizados na pagina da Ouvidoria (https:/www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-
mpf/relatorios) bem como no Portal da Transparéncia do MPF
(http://www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatorios)

Brasilino Pereira dos Santos

Ouvidor-Geral do MPF



ouvidoria

do MPF

SUMARIO

APRESENTACAO
Conheca o Ouvidor-Geral do MPF
FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA
ReuniGes, Palestras e Seminarios
GESTAO E COORDENACAO
Fortalecimento dos Canais de Comunicacao
Carta de Servicos ao Cidadao
Gestdo da Qualidade
MONITORAMENTO E AVALIACAO DA GESTAO
Pesquisa de Satisfacdo do Cidaddao-Usuario
Pesquisa: “Vocé conhece e confia nos servicos da Ouvidoria?”
INOVACAO E TECNOLOGIA
Galeria dos Ouvidores do Ministério Publico Federal
Painéis Gerenciais
PROMOCAO DA CIDADANIA E PARTICIPACAO SOCIAL
Reclame Aqui
Politica Nacional de Atendimento ao Piiblico no Ambito do Ministério Ptiblico
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)
Atuacdo nas Eleicoes 2022
Acoes em Datas Especiais
ATUACAO EM COMISSOES E COMITES
Comissoes, Comités e Planejamento
TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS
Manifestacoes Recebidas, Encaminhadas e Encerradas
Tipos de Manifestacao
Tempo de Encerramento
Assuntos Mais Frequentes (Top-5)
Perfil do Manifestante
CONSIDERACOES FINAIS

© 00 0 0 O A O b

[ T e T T T T e S e S e e S e T = T T o S T N Y
S ©W VW W W 0 N o O ul A A W N NP PR R OO O



$

ouvidoria

do MPF

Conheca o Ouvidor-Geral do MPF

Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 01/10/1984, o Subprocurador-Geral da
Reptiblica Dr. Brasilino Pereira dos Santos foi designado Ouvidor-Geral do MPF por meio da Portaria
PGR/MPF n° 955, de 18/11/2020, assinada pelo Procurador-Geral da Republica. O atual Ouvidor-
Geral exerceu suas fungoes no cargo até 20 de novembro de 2024, apos ter sido reconduzido no
mandato por meio da Portaria PGR n°® 962, de 21 de novembro de 2022. Para ocupar o cargo de
Ouvidor-Geral Substituto, foi escolhido o Subprocurador-Geral da Republica Dr. Odim Brandao
Ferreira, designado pela Portaria PGR/MPF n° 995, de 07/12/2020.

Membro do Ministério Publico Federal desde 01/10/1984, o Ouvidor ja exerceu o oficio de
Secretario-Geral do Ministério Publico da Unido (MPU) e de Secretario-Geral Juridico do Gabinete
do Procurador-Geral da Republica. Também ja foi membro titular do Conselho Superior do
Ministério Publico Federal, além de ser membro suplente, por diversos periodos.

Promovido a Subprocurador-Geral (Portaria PGR n° 758, de 02/12/2003), foi membro titular
da 6* Camara de Coordenacao e Revisao (Populacoes Indigenas e Comunidades Tradicionais), e em
diferentes épocas, foi membro suplente da 2* Camara (Criminal), da 5 Camara (Patrimonio Publico)
e da 4* Camara (Meio Ambiente)esta ultima, como Procurador Regional.

Desde sua promocdo a Subprocurador-Geral, até o ano atual, foi designado, rotineiramente,
para atuar ora como presidente, ora como Membro de Comissdes de sindicancias de Inquérito e de
Processos Disciplinares, tanto perante o Ministério Publico Federal como perante o Conselho
Nacional do Ministério Publico. Perante o Superior Tribunal de Justica, o Ouvidor-Geral oficiou
perante as 5" e 6 Turma (Criminal) e, desde 2014, perante a 1* Turma (Direito Publico), da qual
exerceu a coordenadoria tendo, esporadicamente, também atuado junto a 3* Secdo (Direito Criminal)
e a Corte Especial.

No momento atual, oficia como membro titular tanto perante a 1* secdo do Superior Tribunal
de Justica, como perante a Turma Nacional de Uniformizacdo da Jurisprudéncia dos Juizados
Especiais Federais (TNU), 6rgao do Conselho da Justica Federal.

FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

Reunides, Palestras e Seminarios

Durante o seu mandato, o Ouvidor-Geral participou de reunides e eventos voltados para a
promogao da transparéncia e eficiéncia das ouvidorias, na busca de fortalecer a democracia
participativa dos usuarios nos servicos de ouvidorias publicas. Abaixo estdo as principais atividades
realizadas durante o periodo de sua gestao:

Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP)

O CNOMP é um orgao de interlocugao, integrado pelos ouvidores do Ministério Publico da
Unido, dos Estados e do Distrito Federal, e tem por intuito a busca da melhoria continua e do
aprimoramento da atuacao das ouvidorias de todos os Ministérios Publicos.

Durante o seu mandato, o Ouvidor-Geral participou de numerosas reunides do Conselho, que
trataram de temas e projetos relativos a atuacao de Ouvidorias, ao aperfeicoamento do atendimento
ao cidadao e aos servicos prestados pelas ouvidorias ptblicas. Alguns temas-chave foram abordados
nesses ultimos anos, tais como: a importancia da prevencdo e controle ao assédio nas instituicoes
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publicas e o papel das ouvidorias no Ministério Ptiblico na mediacdo de conflitos, comunicacdo nao-
violenta, integracao de sistemas de comunicacdo, além de pautas relacionadas ao aperfeicoamento da
gestdo interna das Ouvidorias, dentre outros. Os encontros proporcionaram a troca de experiéncias e
de conhecimentos entre os membros participantes.

Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos

Em 2021, foi realizada reunidao com o Ouvidor Nacional dos Direitos Humanos, Dr. Fernando
César Pereira Ferreira, juntamente com a equipe dos programas “disque 100” e “disque 180, que
recebem dentincias relativas a crimes cibernéticos de violacao dos direitos humanos, especialmente
contra grupos mais vulneraveis. O encontro teve como foco o aperfeicoamento da atuacdo sobre o
fluxo de encaminhamento de denuncias oriundas da Ouvidoria dos Direitos Nacional dos Diretos
Humanos (disque 100 e 180) para o MPF.

Ouvidoria da Presidéncia da Republica

Em 2022, no auditério do Palacio do Planalto,
em comemoracao aos cinco anos da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica, o Ouvidor-Geral do MPF
participou do painel “Ouvidoria: Inovacbes e
Perspectivas para a Superacao dos Desafios Atuais”. Ao
falar sobre o assunto, destacou o papel do cidaddo na
promoc¢ao de melhorias nos servicos oferecidos por
diversos orgdos publicos. “A Ouvidoria ndo é o6rgao
decisério, mas um canal de comunicagado de relevancia
para a palavra do cidadao - é um 6rgao democratico. O
cidaddo é um agente transformador e por meio dele é

que identificamos problemas e possiveis melhorias”,
frisou o Subprocurador-Geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos, Ouvidor do MPF.

>nto na Presidéncia da Reptiblica

Rede de Ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro

No Plenario do Conselho Nacional do
Ministério Publico (CNMP), no ano de 2022, a Rede de
Ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro reuniu-se
com o objetivo de tratar sobre o fluxo interno e o
tratamento de dentincias enviadas pelos cidaddos sobre
a tematica eleitoral. O encontro teve a finalidade de
alinhar a atuacdo dos érgdos que funcionaram como
porta de entrada do cidadao nos Ministérios Publicos de
todo o pais, no periodo das elei¢oes de 2022.
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Em 2023, no més de reafirmacdo dos direitos
das mulheres, a Rede de Ouvidorias dos Ministérios
Publicos promoveu um encontro, por meio de palestras
e debates, que abordou acerca da importancia das
Ouvidorias no combate a desinformacdao. Dando
seguimento aos trabalhos, no ano de 2024 a reunido da
Rede contou com uma apresentacdao de um painel sobre
0 Assédio Moral e Sexual no ambiente de trabalho e o
relevante papel a ser desempenhado pelas ouvidorias
nesse cenario.

Encontro Nacional de Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacao

O 2° Encontro entre as Comissdes de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminacdo do MPF, realizado na sede da PGR, em 2023, contou com a participacao de
representantes de 33 unidades do MPF, com a finalidade de compartilhar experiéncias, boas praticas
e alinhar estratégias de atuacao, de forma a padroniza-las, além de esclarecer duvidas.

Na abertura, o Ouvidor-Geral e Coordenador da Comissdao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo (CNPEAD) destacou o carater preventivo de atuacao
das comissdes, que atuam com o intuito de evitar a ocorréncia de casos de assédio ou discriminagado
no ambiente de trabalho.

GESTAO E COORDENACAO

Fortalecimento dos Canais de Comunicacao

O Sistema Cidadao é o sistema de tramitacdo eletronica de manifestagoes. A Ouvidoria do
Ministério Publico Federal (MPF) é o o6rgao responsavel por receber e dar o devido tratamento a
manifestacOes acerca das atividades desenvolvidas pelos érgdaos, membros, servidores e servicos
auxiliares do MPF. O canal oficial para o recebimento dessas manifestacdes é o Sistema Cidadao, em
funcionamento desde 2012.

Dentre as melhorias realizadas no sistema durante os ultimos quatro anos de gestdao do
Ouvidor-Geral, destaca-se o incremento na rotina de envio das pesquisas de satisfacao ao cidadao, no
sentido de gerar uma confirmacdo no Sistema acerca do efetivo envio da pesquisa, o que alavancou
o feedback recebido pela Ouvidoria quanto a satisfacao do publico interno e externo, proporcionando
uma consideravel percepcao de melhoria pelos usuarios dos servicos prestados.

Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidadao foi elaborada para fornecer ao cidadao informacées precisas
sobre o papel do MPF perante a sociedade, quais os principios éticos regem sua atuagao, quais 0s
servicos oferecidos pela Instituicdo e como acessa-los. Constitui-se em importante instrumento de
transparéncia. Com ela, o cidaddao podera acompanhar e avaliar o desempenho do MPF no
cumprimento de sua missdo e cobrar a prestacdo de um servico mais eficiente e adequado as suas
necessidades. Atualmente, a Carta passou a ser atualizada de forma eletronica e
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descentralizada, uma melhoria gerencial que proporcionou maior fluidez na atualizacdao das
informacoes disponibilizadas ao cidadao.

Gestao da Qualidade

A Ouvidoria foi certificada com o selo de qualidade ISO 9001:2015, por ter os seus processos
de gestdo ancorados no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da referida norma internacional. O
documento atesta a qualidade do processo de tramitacdo das manifestacdes recebidas pela unidade,
que, em suma, inclui a analise dos pedidos, envio para as areas responsaveis, solu¢do da demanda e
envio de resposta cidada ao demandante.

No ano de 2023, a Ouvidoria manteve o seu ciclo de melhorias continuas baseadas na ISO
9001, cumuladas com as acoes e orientacOes da Secretaria de Gestdo Estratégica do MPF, que agrupa
em sistema especifico (SIGOV) o planejamento tematico, local onde sdo gerenciadas e cadastradas
as medicOes das iniciativas e dos indicadores taticos da Ouvidora. Cumpre informar que essas agdes
sao elaboradas e executadas em consonancia com o Planejamento Estratégico do Ministério Publico
Federal para o periodo: 2022-2027 (Portaria PGR/MPF n° 3, de 11 de fevereiro de 2022).

Mais informagoes relativas a Gestdo da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria do MPF, estao
disponibilizadas no seguinte link: https:/www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/gestao-da-

qualidade.

A fim de aprimorar continuamente os servigos prestados e garantir um padrdo elevado de
atendimento, foi aplicado um questiondrio de avaliacao destinado a medir a qualidade e maturidade
na gestao e atendimento da Ouvidoria. Essa ferramenta visa diagnosticar aspectos cruciais da gestao,
como a eficiéncia no processamento de manifestacoes, a transparéncia nas respostas e o nivel de
satisfacdao dos usuarios. Por meio do diagnéstico final, torna-se possivel identificar boas praticas e
vislumbrar agOes estratégicas para fortalecer o papel das Ouvidorias como canais efetivos de
comunicagao e transparéncia institucional.
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A avaliacdo sobre o nivel de maturidade da gestao podera ser aplicada por todas as Ouvidorias
do Ministério Publico brasileiro, permitindo a aplicacdao padronizada e comparativa entre as unidades,
0 que visa ao potencial fomento a troca de boas praticas. Com isso, espera-se elevar o grau de
maturidade e qualidade no atendimento, alinhando os servicos as expectativas dos usudrios e as
diretrizes estabelecidas pelos 6rgaos superiores.

MONITORAMENTO E AVALIACAO
DA GESTAO

Pesquisa de Satisfacdo do Cidadao-Usuario

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF possui importancia fundamental na busca
permanente do 6rgdo por exceléncia no atendimento e melhoria continua de seus servicos.

Ao final de cada més, todas as Pesquisas de Satisfacdo respondidas pelos cidadaos sao
compiladas e cada uma é analisada individualmente. A partir dai a equipe de gestores avalia quais
providéncias podem ser tomadas com o intuito de melhorar a comunicacdo com o cidaddo e,
eventualmente, gerar melhorias efetivas na gestdo do 6rgao como um todo.

No grafico a seguir, é apresentada a evolucdo do Indice de Satisfacio do Manifestante,
parametro qualitativo que mede a percepgao da qualidade no atendimento recebido pelo cidadao.
Durante os 4 (quatro) anos de gestdo do Ouvidor-Geral, a satisfacdo com o servico prestado pela
Ouvidoria foi anualmente crescente, com a média total estabelecendo-se em 75%, portanto acima da
meta estabelecida, que é de 70%.

76%

75%
74,5%
74%

2021 2022 2023 2024
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Pesquisa: “Vocé conhece e confia nos servicos da Ouvidoria?”

Com o objetivo de avaliar a confianca nos servicos oferecidos pela Ouvidoria, foi
disponibilizada ao publico interno, por meio de questionario eletronico, uma pesquisa para
diagnéstico da percepgdo que os usuarios possuem em relacdo ao 6rgdo. A iniciativa buscou captar
impressdes sobre a atuacdo e a efetividade da Ouvidoria, a fim de promover um diagnoéstico mais
profundo acerca da percepcao dos usuarios - Pesquisa: vocé conhece e confia nos servigcos da
Ouvidoria? — Intranet MPF.

A pesquisa atende a recomendagdo da Ouvidoria Nacional do Conselho Nacional do Ministério
Publico (CNMP), que destaca a importancia de medir o nivel de confianca dos usuarios (internos e
externos), a fim de fortalecer a credibilidade institucional e aperfeigoar os servigos oferecidos.

Os resultados obtidos foram excelentes e também indicaram potenciais areas de aprimoramento
para fortalecer o atendimento ao publico interno. A maioria dos participantes reconheceu a qualidade
dos servigos, a clareza na comunicacao e a confiabilidade da Ouvidoria. Entre os destaques positivos,
73,5% dos usuarios se declararam satisfeitos com o atendimento, enquanto 76,5% afirmaram que
buscariam apoio da Ouvidoria para resolver dificuldades ligadas aos servicos do MPF. Além disso,
71,2% consideraram a comunicacdo institucional da Ouvidoria eficaz, reflexo dos esforcos continuos
para manter uma comunicacao acessivel e informativa.

Outro ponto destacado pela pesquisa foi a necessidade de aumento na participagdo dos usuarios
nos eventos e webinarios promovidos pela Ouvidoria. Segundo os dados da pesquisa, muitos
colaboradores ainda desconhecem a realizacdo desses eventos, o que sugere a importancia de um
aumento na publicidade das atividades realizadas pelo setor, com aumento da capilaridade nacional,
de modo a alcangar todo o publico interno do MPF. Esse ajuste podera ampliar a participacdo e o
engajamento nas campanhas propostas pela Ouvidoria, assegurando que todos tenham acesso as
informac0es e capacitagdes relevantes.

Nesse sentido, em atencao as demandas apresentadas pelos usuarios na pesquisa em questdo, a
Ouvidoria do MPF apresentou o seu Plano de A¢ao 2024-2025. O documento inclui a adogao de agoes
e projetos estratégicos, tais como: a "Ouvidoria Itinerante", que funcionara por meio de visitas da
equipe da Ouvidoria as Procuradorias Regionais, com o intuito de aumentar a capilaridade e interacao
do setor junto as unidades do MPF; além do "Bate Papo com a Ouvidoria", acdo que contara com a
realizacdo de webinarios anuais para divulgar o papel da Ouvidoria e aproximar ainda mais o setor
do seu publico interno, mantendo o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia e busca pela
melhoria continua na qualidade dos servicos prestados.

-
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INOVACAO E TECNOLOGIA

Galeria dos Ouvidores do Ministério Publico Federal

Em 2022, com o objetivo de preservar a
memoria institucional do MPF, foi inaugurada a
galeria dos Ouvidores do 6rgao. De acordo com o
Ouvidor-Geral do MPF, Brasilino Pereira dos
Santos, “a galeria virtual é o registro da histéria e
da contribuicio impar que cada Ouvidor(a)
realizou para elevar a qualidade das atividades
desempenhadas pelo MPF, como dos esforgos
realizados para fomentar a participacdo social na
instituicao". A pagina € interativa, esta disponivel
na intranet e no site do MPF, e traz fotos dos cinco subprocuradores-gerais da republica que ja
ocuparam o cargo.

Ministério Pablico Federal

Painéis Gerenciais

O “Ouvidometro” é uma ferramenta de Business Intelligence (BI) que retine os dados das
manifestacOes (representacdes, sugestoes, reclamacdes, elogios, criticas, pedidos de informacdes etc)
recebidas na Ouvidoria e Salas de Atendimento ao Cidaddo. Com o tratamento adequado desses
dados, é possivel gerar informagdes que agregam valor ao conhecimento institucional e permitem
uma analise sistémica das principais demandas apresentadas pela sociedade, subsidiando a tomada de
decisdes gerenciais com maior qualidade e eficiéncia. Atualmente, existem dois painéis gerenciais:

a) Ouvidometro — Painel do Gestor

Surgiu da necessidade de compartilhar com os gestores as informagdes acumuladas desde a
criacdo da Ouvidoria. Esse painel fornece um retorno a administracdo interna de todo o MPF,
refletindo as impressdes dos cidadaos e do publico interno sobre as diversas areas da instituicdo,
servindo como base para a elaboragdo de estratégias de melhoria continua.

A ferramenta também permite a realizacdo de benchmarking entre unidades. Isso possibilita
a comparacao de dados entre diferentes localidades do pais, analisando o impacto de determinados
temas ou cendrios em cada uma delas, promovendo assim uma gestdao mais eficiente e alinhada as
demandas dos usuarios.

b) Ouvidometro — Painel Estatistico

O Painel Estatistico apresenta os dados de maneira clara e objetiva, por meio de uma
plataforma virtual de fécil acesso. Nela, qualquer cidaddo pode consultar informacdes como a
quantidade de manifestagdes recebidas e finalizadas pela Ouvidoria em periodos especificos, o tempo
médio de atendimento e conclusdo das manifestacoes, e a média de satisfacdo dos usuarios em relacao
a solucdo dos casos e ao atendimento prestado.

O acesso ao painel é disponibilizado no site da Ouvidoria, na se¢ao “Ouvidometro — Painel
Estatistico”, garantindo transparéncia e acessibilidade a todos os interessados. Até o ano de 2022, o
Ouvidometro estava restrito ao Painel do Gestor, de modo que apenas os gestores internos poderiam
ter acesso as informacgoes gerenciais. No entanto, em 2023, conforme noticia publicada no Portal do
MPF (https://novoportal.mpf.mp.br/novaintra/intranets/ms/admin/noticias-1/2023/ouvidoria-do-
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mpf-disponibiliza-painel-estatistico-gerencial-no-site-da-instituicao-1), a Ouvidoria criou o novo
“painel estatistico”, que passou a permitir o acesso de qualquer cidaddo as informagoes constantes
dos bancos de dados, organizados graficamente para facil entendimento. O principal objetivo dessa
mudanca é conferir mais transparéncia ao trabalho da Ouvidoria, garantindo que, além dos membros
e servidores do MPF, o cidadao em geral também tenha acesso aos dados resultantes do trabalho
desenvolvido, em tempo real e de forma online.

Recebidas - Total Encaminhadas para a SAC De Atribuigdo da Ouvidoria
3 0 1 1 Elogio 10 Elogio 23
. Reclamagdo 943 Reclamagdo 303
Recebidas - Tipo de Manifestagdo Sugestdo 148 Sugestdo 43
Critica 74 Critica 25
Critica
.5 Representagdo 1.206 Representagdo 161
Sugestao
43 . LGPD 109 Total 555
Reclamagdo
303 Total 2.490

Representagdo
161

Avaliagdo do Atendimento (%)
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PROMOCAO DA CIDADANIA E
PARTICIPACAO SOCIAL

Reclame Aqui

Com o intuito de prestar um atendimento de maior qualidade e objetividade, a Ouvidoria do
MPF passou a monitorar as reclamacoes de cidaddos no site Reclame Aqui — Servicos Publicos.

Dessa forma, os reclamantes sdo orientados acerca dos canais oficiais de comunicacdao com o
MPF. Em algumas manifestacGes em que a demanda é evidentemente de atribuicdao de outro 6rgdo, é
realizada uma sugestao para que o demandante contate aquela instituicdo. No caso de demandas que
possam ensejar a atuacdo do Ministério Publico Federal, o reclamante recebe uma comunicagdao
informando que o MPF se preocupa com as mais diversas demandas da sociedade e com o
aprimoramento continuo dos servicos oferecidos e é orientado o cidaddo a acessar a pagina
eletr6nica “MPF Servicos”, para registrar sua manifestacao. Em alguns casos, é encaminhado o link
da Carta de Servigos ao Cidadao, que fornece informacoes detalhadas sobre o papel e a atuagdo do
MPF.

No periodo em questdo, a Ouvidoria respondeu e tratou apenas 22 manifestacdes, o que indica
uma migracdo do cidaddo-manifestante para os canais especificos da Ouvidoria e das Salas de
Atendimento ao Cidaddo (SAC), por meio da utilizacdo dos formularios eletronicos constantes na

pagina do MPF Servicos.
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Politica Nacional de Atendimento ao Publico no Ambito do Ministério
Publico

De acordo com a Recomendacdao do Conselho Nacional do Ministério Publico — CNMP
(Resolucao CNMP n° 205/2019), sobre a Politica Nacional de Atendimento ao Publico no ambito do
Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo e se aprimorando nas acoes relacionadas a
consolidacao de padroes de exceléncia no atendimento ao publico.

Em sintonia com o art. 2° da Resolugao do CNMP, a Ouvidoria, para atender a boa qualidade
e eficiéncia dos seus servigos, conta com iniciativas e indicadores especificos sustentados pela norma
ISO 9001, na qual a Ouvidoria do MPF é certificada. A manutencao da certificacdo exige, por parte
da Ouvidoria, uma rigida avaliagdo e implementacdo de agdes que traduzam indicadores de eficiéncia
em melhoria gerencial efetiva.

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do MPF ainda possui canais de comunicacao
variados e ageis, tais como: Formulario Eletronico no sitio do MPF, o Portal MPF SERVICOS, as
Salas de Atendimento presencial ao Cidaddo em todo o Brasil, a sede da Ouvidoria na Procuradoria-
Geral da Repuiblica (PGR), disponivel tanto para atendimento presencial quanto por meio do telefone
(61) 3105-7070; além da possibilidade do uso de carta e correspondéncia postal para aqueles que nao
possuem acesso a internet.

Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

Em razdo do dever de transparéncia e em cumprimento a Lei Geral de Protecio de Dados
Pessoais — LGPD (Lein® 13.079, de 14 de agosto de 2018), o Ministério Ptblico Federal disponibiliza,
a todos os cidadaos cujos dados pessoais sdo processados pela instituicdo - na execucao de suas
competéncias e no cumprimento das atribuicdes legais -, informagdes sobre as hipoteses em que sera
realizado o tratamento de dados pessoais.

Em compromisso continuo com a transparéncia e respeito a privacidade dos cidadaos, bem
como em conformidade com o art. 9° da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), a Ouvidoria
elaborou e divulgou, no ano de 2022, o seu Aviso de Privacidade. Nesse sentido, ao iniciar o seu
pleito, o cidaddo (titular de dados pessoais) é imediatamente informado sobre como suas informacées
pessoais serdo coletadas, processadas, armazenadas e compartilhadas. Mediante o uso de linguagem
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clara e acessivel, o documento busca fornecer ao cidadao as informagdes essenciais sobre como se
dara o tratamento de seus dados pessoais pela instituicao.

Cumpre ressaltar que a divulgacao do Aviso de Privacidade (Politica de Privacidade) nao
apenas cumpre a legislacao vigente, mas também constréi uma relacdo de confianca e transparéncia
com os cidaddos usuarios no que tange ao tratamento de seus dados pessoais.

AVISO DE
& PRIVACIDADE

- . J

Atuacdo nas Eleicoes de 2022

Durante todo o processo eleitoral, a fim de assegurar a agilidade e imediata acdo do 6rgao, a
Ouvidoria funcionou sob o regime de plantdo no primeiro e no segundo turno das elei¢des. As
manifestacoes recebidas no plantdo foram encaminhadas, instantaneamente, as respectivas Salas de
Atendimento ao Cidaddo para o célere processamento e atuagao dos responsaveis.

No periodo de 16/08 a 30/10/2022, durante o qual ocorreram as propagandas eleitorais e os
demais atos de campanha, o0 MPF recebeu por volta de 3.785 manifestacdes relacionadas as eleicdes,
todas via formulério eletronico.

Da mesma forma, nas eleicdes municipais de 2024, a Ouvidoria também funcionou sob o
regime de plantdo, garantindo a celeridade necessaria no atendimento das manifestagcdes oriundas do
processo eleitoral.

-

Ministério PUblico

- 2022

AcOes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove acoes em datas comemorativas relacionadas ao papel do
Orgdo, que sdo vistas como oportunidades para divulgar o trabalho desenvolvido, disseminar
informac0es a respeito de temas importantes e sensibilizar os puiblicos interno e externo acerca de
tais assuntos, tornando-os parceiros na construgdo de boas solucoes.
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No dia 16 de marco é comemorado o Dia
Nacional do Ouvidor, com o objetivo de reforcar a
importancia das ouvidorias para o aprimoramento dos
servicos prestados pelas instituicbes e entidades, sejam
elas publicas ou privadas.

Para comemorar a data, ao longo do més, a
Ouvidoria do MPF realizou varias a¢oes junto ao publico
interno da PGR para esclarecer dividas sobre a atuacao
do orgao.

A primeira a¢do ocorreu na semana em que se
comemora o Dia Nacional do Ouvidor, de 11 a 15 de
marco, no hall de entrada do restaurante da PGR, com o
intuito de explicar o papel da Ouvidoria do MPF e
esclarecer davidas sobre a atuagdo do orgao.

O segundo evento foi chamado “Webindrio —
Bate- Papo com a Ouvidoria”, na modalidade virtual, e
teve como objetivo levar ao conhecimento do publico
interno temas relevantes relacionados a utilizacao da
Ouvidoria do MPF, despertando a consciéncia da
necessidade de utilizar os canais adequados para realizacao de manifestacdes, além de esclarecer
quais os servicos sdao disponibilizados para atendimento ao cidaddo, membro, servidor ou
colaborador.

Por fim, ainda foram realizados dois encontros presenciais com colaboradores terceirizados,
na sede da Procuradoria-Geral da Repuiblica (PGR). O primeiro aconteceu em 19 de marco no
Memorial do MPF e o segundo em 4 de abril no Auditério JK. O objetivo dos encontros foi explicar
o papel do 6rgdo no ambito do MPF, tirando dividas e prestando esclarecimentos gerais. Durante os
encontros, foi reforcado que a Ouvidoria também recebe manifestacdes sobre os servicos auxiliares
do MPF, o que inclui eventuais reclamacdes e sugestdes de melhorias apresentadas pelos
terceirizados. A ideia é que essa conversa aconteca mais vezes ao longo do ano para que todos os
colaboradores tenham a oportunidade de participar.
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ATUACAO EM COMISSOES E
COMITES

Comissdes, Comités e Planejamento

De acordo com os assuntos de interesse do Orgéo e com a capacidade operacional da equipe,
a Ouvidoria tem assento em determinados comités e comissOes atualmente em funcionamento no
MPF, a saber:

a) Comissao Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissdo Permanente de Etica do
MPF (CPE/MPF), composta por 6 servidores efetivos e estaveis, foi criada com o objetivo de
implementar e gerir o Cédigo de Etica e de Conduta da Institui¢do. O mandato dos integrantes é de
1(um) ano, permitida uma tnica reconducao.

b) Comité Gestor de Género e Raca-CGGR

Conforme o disposto no art. 100, II, b, do Regimento Interno Diretivo do Ministério Publico
Federal, a Ouvidoria do MPF é um dos integrantes do Comité Gestor de Género e Raca do MPF
(CGGR), para atuar na coordenacao e articulacdao das agoes do Programa Pré-Equidade de Género e
Raca no ambito do Ministério Publico Federal.

Conforme o disposto no art. 100, § 1°, do Regimento Interno Diretivo do Ministério Publico
Federal, os novos integrantes do Comité Gestor de Género e Raca do Ministério Publico Federal,
titulares e suplentes, foram nomeados para o biénio 2023/2025.

c) Comissdo Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo
(CNPEAD)

Conforme a Portaria PGR/MPF n° 1.004/2018, que institui a Politica Nacional de Prevencao
e Enfrentamento da Discriminacdo e do Assédio Moral e Sexual no ambito do MPF, a Ouvidoria
possui assento permanente na Comissao e foi representada em todas as reunides dos anos de 2023 e
2024 pelo Ouvidor-Geral.

Cumpre informar que, nos termos da Portaria CNPEAD/PGR n° 2/2023, a Ouvidoria passou
a participar, no ambito da Comissao, do “Grupo de Trabalho Diversidades” (GT Diversidades) que
cuidara de acoes de conscientizacdo e prevencao do assédio, do preconceito e da discriminagdo no
ambito organizacional.

Em 2023, ocorreu o segundo processo eleitoral da CNPEAD para eleger quatro (4) integrantes
da Comissdo, dentre servidores efetivos de todas as unidades do Ministério Publico Federal, com
mandato de dois anos, sendo permitida uma recondugdo. Também, ocorreu o “2° Encontro Nacional
de Enfretamento ao Assédio e a Discriminacdo”, oportunidade na qual representantes das 33 unidades
do MPF com Comissdes instituidas aproveitaram para compartilhar experiéncias, boas praticas e
alinhar estratégia de atuacao.

d) Comité Estratégico de Protecao de Dados Pessoais (CEPDAP)
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Considerando a necessidade de uma regulamentacao nacional que se proponha a validagao
das diretrizes do modelo de protecao de dados pessoais que ira nortear a implementacdao da LGPD no
ambito do Ministério Publico, o CNMP editou a Resolucdo n° 281, de 12 de dezembro de 2023, que
prevé, entre outros assuntos, a criagdo do Comité Estratégico de Protecdo de Dados Pessoais
(CEPDAP) em cada ramo do Ministério Publico brasileiro, o qual contara com a participacdo de um
integrante indicado pela Ouvidoria do MPF. Nesse sentido, o Ouvidor-Geral indicou a Secretaria-
Executiva para compor o referido Comité Estratégico e com isso a Ouvidoria passou a atuar de uma
forma mais colaborativa e proativa nos encaminhamentos de possiveis melhorias relacionadas a
implementacdo da LGPD no ambito do Ministério Publico Federal.

e) Comissdo de Integridade do MPF

Com base no seu papel institucional como 6rgao de compliance e controle interno, a Ouvidoria
integra permanentemente o Comité de Integridade do MPF — instituido pela Portaria PGR/MPF n°
308, de 25 de marco de 2024.

O referido comité instituiu o Plano de Integridade do MPF, para o biénio de 2024 a 2026, nos
termos da Portaria PGR/MPF n° 620/2024. O documento organiza e sistematiza as atividades do
Programa de Integridade do MPF, detalhando as agdes de integridade ja em vigor e introduzindo
novas medidas para o aprimoramento da gestdo e o monitoramento dos riscos a integridade
institucional.

Atento as necessidades de se implementar um plano de integridade com assertividade,
controle e efetividade, foi elaborado um plane de acde que tem como intuito coordenar as atividades
planejadas para essa finalidade. O plano envolve intimeras acdes que deverdo ser executadas nos
proximos dois anos, envolvendo as secretarias nacionais, Corregedoria, Ouvidoria e demais unidades
do MPF. As acoes abordam temas relacionados a ética, governanca, mapeamento de riscos de gestao,
tratamento e monitoramento dos riscos de integridade, capacitacdo, canais de comunicacao e
transparéncia.
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TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE
CONTAS

Com o compromisso de promover e garantir a transparéncia, a eficacia, a efetividade e facilitar
0 acesso dos cidadaos a informacao puiblica, a Ouvidoria do MPF manteve atualizadas a divulgacao
das informacdes de sua atuagao através dos relatdrios e dados das manifestacGes recebidas e tratadas
na Ouvidoria ao longo da gestao do Ouvidor. Os dados estatisticos e resultados da atuagao do 6rgao
podem ser acessados pelo Portal do MPF, na pagina da Ouvidoria (https://www.mpf.mp.br/o-
mpf/ouvidoria-mpf), clicando na opcao “Relatérios” ou “Ouvidometro — Painel Estatistico” e no
Portal da Transparéncia do MPF_(www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatdrios).
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Para isso, seguem alguns dados relevantes de manifestagcdes no periodo.

ManifestacGes Recebidas, Encaminhadas e Encerradas

O contetudo de todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria é cuidadosamente analisado
a luz da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012, norma que define as competéncias do
orgdo. Nesse periodo, foram recebidas e tratadas aproximadamente 12.100 manifestacdes. Apo6s
analise, verificou-se que em torno de 2.230 demandas versavam sobre matérias de atribuicdo da
Ouvidoria, as quais foram todas devidamente atendidas e finalizadas, ap6s interlocu¢do com os
setores envolvidos na demanda. As manifestacGes restantes foram encaminhadas as Salas de
Atendimento ao Cidaddo (SAC’s), setor responsavel por distribuir aos demais 6rgaos internos do
MPF as manifestacoes que ndo estejam no escopo de atuacao da Ouvidoria.

3.968
2.963
2600
I . l
2021 2022 2023 2024

Espécies de Manifestacao

Nos termos da Resolucdo CNMP n° 153, de 21/11/2016, as manifestagcdes cadastradas junto
a Ouvidoria podem ser classificadas em: Reclamacdo, Representacdo, Sugestdo, Critica e Elogio. No
grafico a seguir, encontram-se representadas as manifestacoes finalizadas nesse periodo, divididas
por tipo. Desse total, a maior parte foi da espécie Reclamagdo, com aproximadamente 57% de toda a
demanda, seguida por Representacdo, com 23%; Elogio (7,5%), Sugestao e Critica, ambas com
aproximadamente 6,25%.

Representagéo _ 23%
Elogio - 7,5%
Critica - 6,25%
Sugestao - 6,25%

Tempo de Encerramento

Ademais, considerando o prazo improprio de 30 dias para responder aos manifestantes sobre
as demandas de sua atribuicdo, nesse periodo, a Ouvidoria do MPF respondeu de forma tempestiva
97,5% das demandas cadastradas.
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Evidenciam-se as manifestagcdes com os seguintes prazos médios de atendimento: mesmo dia
(34,5%); 1 a 5 dias (33%); 6 a 10 dias (11%); 11 a 20 dias (11%); 21 a 30 dias (4%) e acima de 30
dias (2,5%).

Mesmo Dia [ 36%
1a5Dias [ 34%
6a10Dias [ NG 115%

11220 Dias [ NG 115%

21a30Dias [ 45%

Acima de 30 Dias [l 2,5%

Assuntos Mais Frequentes (Top-5)

A classificacdo das manifestacbes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida pela Resolucao CNMP n°
95, de 22/05/2013. No grafico a seguir, pode-se ver a distribuicdo por assunto das manifestacoes
tratadas e encerradas pelo Orgdo, nesse periodo:

Inércia ou Morosidade na Atuacéo... 18%

Atuacdo de Procurador da Republica 9%

Atuacao de Setores do MPF 7%

Atuacao de Servidor 6%

Sala de Atendimento 4%

Perfil do Manifestante

O perfil do(a) manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente constante ao longo
dos anos, com predominio de manifestantes que se declaram do género masculino, conforme grafico
demonstrativo que totaliza os tultimos 4 (quatro) anos de gestao. A Ouvidoria também monitorou,
dentre outros aspectos, a ocupacao profissional dos manifestantes que buscaram o 6rgdo, conforme
grafico a seguir:

5%

Servidor Publico
Advogado

Estudante

Servidor do MPF

®m Masculino = Feminino = N&o Identificado Desempregado



$

ouvidoria
do MPF

CONSIDERACOES FINAIS

E com satisfacio que refletimos sobre as atividades realizadas pela
Ouvidoria do MPF ao longo desse periodo. O comprometimento constante com a
transparéncia, a eficiéncia, a qualidade total e a celeridade no tratamento das
manifestacdes foram os alicerces que nortearam as acdes do Ouvidor-Geral.
Destacamos o empenho de toda a equipe da Ouvidoria, que se esforcou
incansavelmente para garantir que cada manifestacao recebida fosse tratada com
a seriedade que merece.

A transparéncia foi um pilar fundamental durante a gestdo do Ouvidor-
Geral, mediante a divulgacdo regular de relatérios de gestao sobre o andamento
das manifestacdes e o papel da Ouvidoria como agente de transformacdo no
relacionamento entre a sociedade e o setor publico em geral. Além disso, a
Ouvidoria ndo se limitou apenas a reagir as demandas, mas também buscou
proativamente identificar oportunidades de melhoria nos processos internos e
atuou como 0rgao de compliance dentro do MPF. O constante monitoramento e
analise das manifestacdes permitiram a identificacdo de padroes, orientando-nos
na implementacao de medidas preventivas e na promocao de melhorias continuas.

Para encerrar este relatorio, parece-nos essencial destacar o compromisso
da Ouvidoria do MPF com a continuidade dos trabalhos e a constante busca por
aprimoramentos. A pesquisa de avaliacdo da confianca dos usuarios nos servicos
oferecidos pela Ouvidoria revelou pontos de atencao e oportunidades, que foram
criteriosamente analisados. Com base nesses resultados, uma série de novos
projetos ja estd prevista no plano de acdo para 2025-2026, reforcando o
compromisso em evoluir de acordo com as necessidades e expectativas dos
usudrios. Esse olhar para o futuro reafirma o nosso papel com a cultura da
transparéncia, responsabilidade e exceléncia no servico publico. Nesse sentido, a
Ouvidoria do Ministério Publico Federal reitera sua expectativa de continuar
sendo um elo de comunicacgdo transparente, acessivel e eficiente entre a Instituicao
e a sociedade, fortalecendo assim os principios constitucionais democraticos e
aprimorando a confianca no servico publico.




