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APRESENTACAO

Este relatorio apresenta informagoes acerca das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria do Ministério Publico Federal, durante o ano de 2020, bem como dados
estatisticos e os resultados de sua atuacdo no periodo. O ano de 2020 foi marcado pela
mudanca de gestdo do Orgdo, com o fim do mandato do Subprocurador-Geral da
Reptiblica Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, que permaneceu 2 anos e 1 més
a frente da Ouvidoria, e o inicio do mandato do novo Ouvidor-Geral, o Subprocurador-
Geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos, em 18/11/2020. Outro marco do
periodo foi o inicio da pandemia do Coronavirus, ainda no primeiro trimestre do ano,
trazendo a necessidade de adaptacdo das atividades e a estruturacao de novas formas
de comunicacdo com a universalizacdo do trabalho ndao presencial. Exigiu-se um
esforco conjunto da equipe para manter a exceléncia nos servigos prestados ao cidadao.
Foi um ano de novos desafios e muito aprendizado e que culminou com o recebimento,
pela terceira vez, do selo de qualidade ISO 9001:2015, que atesta a eficiéncia do
Sistema de Gestdo da Qualidade da Ouvidoria. Esses eventos e os destaques do
trabalho da Ouvidoria no ano de 2020 encontram-se descritos com mais detalhes neste
relatdrio.

Assim, o presente documento, ao tempo em que cumpre a obrigacdao de prestar
contas, inerente a Administracao Publica, atendendo o que determina a Resolucgdo
CNMP n° 95, de 22 de maio de 2018, alterada pelas Resolucbes CNMP n° 153, de 21
de novembro de 2016, e n° 180, de 7 de agosto de 2017, constitui-se também em mais
uma via de informacdo, para os publicos interno e externo, contribuindo para a
participagdo social e para resguardar a memoria da Ouvidoria do Ministério Publico
Federal.

Brasilino Pereira dos Santos

Ouvidor-Geral do MPF
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SOBRE A OUVIDORIA

Em 30 de agosto de 2012, a Portaria PGR/MPF n° 519 criou a Ouvidoria do
Ministério Publico Federal (MPF), importante orgao de controle interno, sem
finalidade correcional ou disciplinar. O referido instrumento normativo estabelece,
como finalidade precipua da Ouvidoria, contribuir para garantir a transparéncia, a
eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a ética
nas atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servigos auxiliares
do MPF, bem como para assegurar a interlocucdo com a sociedade.

Ao propiciar a interlocucao entre a sociedade e a Institui¢cdo, a Ouvidoria recebe,
analisa e da o encaminhamento devido a cada manifestacdo que lhe é dirigida. Nesse
acervo, composto por reclamacdes, representacoes, sugestoes, criticas e elogios, é
possivel identificar e recomendar aos gestores e aos érgaos superiores do MPF as
oportunidades de melhoria, assim como reconhecer as boas praticas da Instituicao.

Ainda, por determinacdo da referida Portaria, é facultado ao Orgdo, no
encaminhamento e na resolucdo das demandas que lhe sdo apresentadas, dispensar
formalidade que prejudique a eficacia do ato, devendo utilizar linguagem didatica e
acessivel no contato com os usuarios. Essa forma de se comunicar com o manifestante,
denominada “Linguagem Cidada”, é o padrao de linguagem desejavel para toda a
Administracdo Publica brasileira por permitir que o cidadao efetivamente tenha acesso
a informacao ou ao servico que ele busca.

Para que o cidaddo tenha acesso aos servigcos ofertados pela Ouvidoria, sdo
disponibilizados meios variados de registro de manifestacdes, tais como formulério
eletronico, correspondéncia e atendimento presencial. A grande maioria dos
manifestantes utilizam o formulério eletronico, acessivel a pessoa com deficiéncia
visual e disponivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletrénico
“MPF SERVICOS”, por meio do link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos, bem como
no aplicativo mével MPF Servicos, que pode ser obtido gratuitamente nas lojas
virtuais Google Play e Apple Store. Embora o site “Reclame Aqui” ndo seja o canal
correto para entrar em contato com o Ministério Publico Federal, a Ouvidoria
acompanha as reclamacdes feitas no referido sitio, fornecendo ao cidadao informacoes
precisas sobre os canais adequados e reiterando a importancia, para a Instituicdo, de
ouvir as demandas da sociedade. Desse modo, busca-se assegurar que qualquer
cidaddo possa recorrer ao MPF para comunicar sua satisfacao ou insatisfacdo com o
funcionamento da Instituicdo, ou ainda, solicitar auxilio para ter um direito garantido
ou uma necessidade contemplada.

Por revestir-se de fundamental importancia, o sistema de registro das
manifestacoes — Sistema Cidaddo — permanece em constante aperfeicoamento. Além
de seus esforcos para garantir a acessibilidade dos cidaddos aos meios de registro de
manifestagdes, a Ouvidoria empenha-se em divulgar, nos ambitos interno e externo,
de forma permanente, seu papel institucional, suas atividades e os resultados
alcancados. Para tanto, conta com participacdo em eventos, noticias, campanhas,
cartilhas e relatorios, cumprindo, assim, o principio constitucional da publicidade,
elencado na Portaria que instituiu o Orgdo, como um de seus principios basilares. Além
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da publicidade, a lista ndo exaustiva de principios, elencados pela citada Portaria,
inclui:

e eficiéncia;

e imparcialidade;

e celeridade;

e transversalidade; e

e cidadania participativa.

Ja para garantir a eficadcia no seu principal processo de trabalho — Realizar
tramitacio de manifestacdes — o Orgdo elaborou, em 2016, o Manual de Normas e
Procedimentos da Ouvidoria. Apés ser objeto de auditoria externa, esse processo de
trabalho obteve a Certificacdo ISO 9001:2015, por trés vezes: em dezembro de 2016,
em marco de 2018, e, mais recentemente, em novembro de 2020. Essa ferramenta
estratégica de Gestao da Qualidade vem concretizar o desejo da Ouvidoria de
aprimorar constantemente seus processos de trabalho e pautar suas decisdes em
indicadores objetivos e confidveis.

Além do ja citado, a Ouvidoria do MPF conta também com outros recursos para
cumprir sua finalidade institucional. Com o respaldo do instrumento normativo de
criagdo do Orgao, foram conferidos alguns poderes ao Ouvidor-Geral. Sdo eles:

1. Promover o dialogo, a conciliacdo e a mediacao.
2. Realizar audiéncias publicas, reunides, inspecdes e diligéncias.

3. Requisitar informacdes e documentos da Administracdo Publica e de
entidades privadas.

4. Ter livre acesso a qualquer local, publico ou privado, respeitadas as normas
constitucionais pertinentes a inviolabilidade do domicilio.

5. Notificar pessoas para prestar esclarecimentos.

6. Ter acesso incondicional aos bancos de dados do MPF e de seus servigcos
auxiliares, devendo velar pelo sigilo das investigacdes em curso.

Assim, quando determinada demanda ndo pode ser respondida diretamente,
outros setores do MPF sdo instados a prestar esclarecimentos ou tomar as providéncias
cabiveis. As requisicoes do Ouvidor-Geral sdo feitas fixando-se prazo razoavel de até
dez dias tteis, prorrogavel mediante solicitacdo justificada. O Ouvidor pode, ainda,
determinar o sigilo do teor da manifestacdo, bem como da identidade do cidadao que
a formulou. Isso pode ser feito tanto de oficio, quanto a pedido do cidadao.

Atualmente, integram a Ouvidoria, além do Ouvidor-Geral e do Ouvidor-Geral
substituto, uma equipe multidisciplinar composta por uma Secretaria Executiva e 13
(treze) servidores, distribuidos nas areas Administrativa; Juridica; de Atendimento e
Qualidade; de Analise e Processamento; e de Pesquisas e Projetos. Desse modo, a
atividade-fim do Orgéo (receber, analisar e dar tratamento as manifestacdes dos
cidaddos) é realizada diretamente por quase todos esses setores, sendo que as
Coordenadorias Juridica e de Pesquisas e Projetos atuam nas atividades de suporte ou
consultoria técnica. Assim, além de cumprir as exigéncias das normas que
regulamentam o funcionamento da Ouvidoria, tem-se a formacdo de uma equipe capaz
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de proporcionar uma gestao de qualidade na Ouvidoria, em permanente interlocucao
com o publico interno e externo.

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em 5 classes:
elogio, critica, sugestdo, reclamacdao e representacao (dentncia). O processo de
tramitacdo é o mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as manifestacdes
sdo analisadas pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para verificar se a
demanda est4 dentro das atribuicdes do Orgdo. Quando se verifica que a manifestacio
se enquadra como atribuicdo da Ouvidoria, o caso é designado para um dos atendentes,
e, posteriormente, analisado pelo servidor responsavel e o Coordenador de Analise e
Processamento, a Secretaria Executiva e o Ouvidor, a depender da necessidade. Apds
cuidadosa avaliacdo, sdo decididas que diligéncias serdo realizadas e que 6rgaos serao
demandados. As respostas dos 6rgaos demandados sdao analisadas e uma resposta é
elaborada e encaminhada ao manifestante. Quando as informagoes prestadas sdo
insuficientes, o Orgﬁo demanda novamente o mesmo setor ou, a depender do caso, um
setor diferente para complementacao.

E importante destacar a distincdo entre as atribuicdes da Ouvidoria e das Salas
de Atendimento ao Cidadao (SAC) no ambito da estrutura interna do MPF. Ao passo
que as Salas de Atendimento ao Cidaddo foram instituidas pela Portaria PGR/MPF n°
412/2013, a Ouvidoria do MPF foi criada e implantada pela Portaria PGR/MPF n°
519/2012. Segundo os referidos instrumentos normativos, a Ouvidoria cabe receber
representacOes, reclamacoes, criticas, sugestoes e elogios que guardem relacdo com as
atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servicos auxiliares do
MPF. Ja a SAC responsabiliza-se por analisar dentincias (representagoes), noticias de
irregularidades, pedidos de informacdo processual e outros amparados pela Lei de
Acesso a Informacao.

Ressalta-se que a Ouvidoria do MPF nao faz gestdo dos pedidos com base na Lei
de Acesso a Informacao (LAI), uma vez que essa responsabilidade é das Salas de
Atendimento ao Cidaddo. Caso o manifestante, apds realizar um pedido de informacao
junto a SAC, queira fazer uma manifestacao sobre a forma como foi atendido, ai sim,
sua demanda pode ser direcionada a Ouvidoria, sem prejuizo das instancias recursais
previstas na propria Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011).
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao é o sistema de tramitacdo eletrénica de manifestacées, em
funcionamento desde 2012, que permite ao usuario dos servicos da Ouvidoria cadastrar
sua solicitacdo e receber comunicagdes sobre o seu andamento, bem como permite ao
servidor que atende a manifestacdao analisa-la e registrar as providéncias tomadas,
culminando com a resposta ao manifestante. Dessa forma, cria-se um conjunto de
dados relevantes que permite um exame aprofundado dos tipos de manifestacdo, do
perfil dos manifestantes e do trabalho realizado pelo Orgdo.

Em julho de 2013, com a regulamentacdo e a implementacao das Salas de
Atendimento ao Cidaddo nas diversas unidades do MPF, o Sistema Cidadao passou a
ser utilizado também por estes setores, configurando-se como a principal e mais
utilizada via de interlocucao do MPF com os cidadaos, possibilitando simplificacao,
desburocratizacdo e celeridade no processo de registro de manifestagoes. Em junho de
2020, o Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) assinou acordo de
cooperacao técnica para a utilizagdo do sistema. O acordo permite que a Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, 6rgdo do CNMP, utilize a ferramenta para o
atendimento aos cidaddaos que registram manifestacoes por meio eletronico.
Adicionalmente, consta do documento assinado um Termo de Adesdo que possibilita
que os Ministérios Publicos Estaduais e os outros ramos do Ministério Publico da
Uniao sejam incluidos no acordo, se assim o desejarem. O acordo tem vigéncia de 60
meses e ndo implica em compromissos financeiros ou transferéncias de recursos entre
0s participantes.

Em virtude da utilizacdo do software por outros 6rgaos, a Ouvidoria procedeu a
revisao e atualizacdo do manual de utilizacdo do sistema. Atualmente, o0 Manual do
Sistema Cidadao esta disponivel no mddulo interno (médulo do atendente), na aba
“Ajuda”, que é visualizada tela inicial, ap6s o login do usuario. Apesar do uso comum
do Sistema Cidadao entre diversos 6rgaos, o fato de possuirem atribui¢oes diferentes
reflete-se no modo de usar o sistema e também nos procedimentos adotados diante das
manifestacOes, diferenciando os processos de trabalho de cada unidade. Isso significa
que algumas funcionalidades do sistema poderdo ser utilizadas somente pelas SACs,
ou apenas pela Ouvidoria, ou ainda, somente pelas outras unidades que usam o Sistema
Cidadao (Ouvidoria do CNMP e Comissdo Nacional de Prevencao e Enfrentamento
do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdao). O Manual traz essas
distin¢des, com foco no aspecto pratico da atividade diaria do atendente da Ouvidoria.
Foi elaborado didaticamente, conforme apresentacdio dos menus do mddulo
operacional do Sistema Cidaddo, com o objetivo de familiarizar o usudrio com o
sistema. Adicionalmente, no 1° trimestre de 2021, foi realizado um treinamento para
apresentar aos servidores do CNMP os principios basicos de utilizacdo do software. O
Manual do Sistema Cidadao foi utilizado como base para o treinamento.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo proprio MPF, tendo como
responsavel técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustentacao de Solugdes n°® 12,
da Secretaria de Tecnologia da Informacdo - STIC, o que confere maleabilidade a
ferramenta, permitindo que ela se adapte a novas necessidades que surgem ao longo
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do tempo, assim como as sugestoes dos cidaddos. Nesse contexto, almejando o
aprimoramento periodico desse sistema, os melhoramentos do software foram, até
fevereiro de 2020, realizados por meio de projetos especificos, com diversas etapas de
evolucdo. Em 2019, houve a continuacdo da Etapa 5, iniciada em 2017 e que acabou
em fevereiro de 2020.

A partir do fim da Etapa 5, ndo foram mais aprovados projetos especificos para
a melhoria do Sistema Cidaddo. Em virtude da crise sanitaria causada pela pandemia
do Coronavirus, que deixou grande parte dos servidores do MPF em regime de home
office, tornou-se prioridade possibilitar o trabalho remoto em larga escala, garantindo
sua seguranca e eficacia. No entanto, ajustes nas funcionalidades existentes no Sistema
Cidadao, assim como a criacdo de novas funcionalidades, continuaram sendo
realizados pelo setor responsavel.

A partir do 1° semestre de 2020, tornou-se possivel para o atendente responder
ao manifestante que fez uma observacdo na pesquisa de satisfacdo expressando
insatisfacdo. Outra novidade do Sistema relacionada a pesquisa de satisfacao é o selo
“Atitude de Valor”, certificado digital enviado ao manifestante que responde 3 vezes
a pesquisa de satisfacdo. O certificado é uma forma de reconhecer a contribuicao do
usudrio a melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria.

Adicionalmente, as comunicagOes eletrénicas enviadas ao manifestante foram
modificadas, com reducdao na quantidade de e-mails enviados e simplificagdo dos
textos, melhorando a interacdo com o cidaddo. Outra nova funcionalidade que merece
destaque diz respeito a automatizacio dos relatérios produzidos pelo Orgdo. Estdo
disponiveis no modulo interno do Sistema (Mddulo do Atendente) planilhas com os
dados utilizados em relatérios mensais e trimestrais, gerando economia de tempo e
reduzindo a possibilidade de erro humano na confeccao do relatério.

As melhorias realizadas em 2020 incluem, ainda, o envio do nome social, quando
houver, ao Sistema Unico, sistema de tramitacao eletronica de documentos do MPF.
Dessa forma, utiliza-se o nome pelo qual o cidaddao ou cidada se identifica e é
reconhecido(a) socialmente. Foram feitas, também, diversas melhorias no ambiente
interno do sistema, na visualizacdao das informacdes sobre as manifestacoes, com o
intuito de facilitar o trabalho dos atendentes.

Por fim, encontra-se em desenvolvimento um formulario proprio para o registro
de manifestacdes sobre assédio e discriminacdo. O formulario podera ser acessado por
meio do MPF Servicos. Desenvolvido pela Comissdao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo, com o
auxilio da Ouvidoria, o trabalho baseou-se no formulario ja existente no Sistema
Cidadao para a tramitacao das manifestacGes.

Carta de Servicos

A Carta de Servigos ao Cidadao foi feita para fornecer ao cidadao informacdes
precisas sobre o papel do MPF perante a sociedade, que principios éticos regem sua
atuacao, quais os servicos oferecidos pela Instituicao e como acessa-los. Constitui-se
em importante instrumento de transparéncia. Com ela, o cidaddo podera acompanhar
e avaliar o desempenho do MPF no cumprimento de sua missao e cobrar a prestacao
de um servico mais eficiente e adequado as suas necessidades.
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A versdo atual do documento foi desenvolvida pela Ouvidoria do MPF em
conjunto com a Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud), para atender a
necessidade de um layout mais amigavel e didatico para o cidadao. Traz a descricao
dos principais servicos oferecidos pela Instituicdo, e as formas de acessa-los,
apresentados de forma intuitiva. Com instrucées claras sobre como executar cada acdo
que esta disponivel para o cidaddo (como, por exemplo, solicitar informacdes com
base na Lei de Acesso a Informacdo, consultar o andamento de processos e registrar
manifestagdes, dentre outros), a publicagdo traz também informacoes sobre como as
demandas dos cidaddos sdo tratadas internamente. Dessa forma, o cidaddo sabe o que
esperar em relacdo ao fluxo de atendimento. Outra informacao que merece destaque é
0 que acontece quando um usuario dos servicos do MPF solicita que seus dados
pessoais sejam mantidos em sigilo. A Carta traz ainda onde encontrar os relatdrios
estatisticos e de gestdo que sdo divulgados para o publico externo, preferencialmente
na forma eletronica, obedecendo aos principios da economicidade e da transparéncia.

A principal novidade da atual versao da Carta de Servigos ao Cidaddao em relacao
a forma de usar os servicos disponibilizados pela Instituicao (recebimento, analise e
tratamento de reclamacoes, representacoes, criticas, sugestoes e elogios) é que, a partir
de agora, os interessados terdo acesso ao Formulario Eletronico no aplicativo ou no
site MPF Servicos e nao mais no Portal do MPF. O MPF Servicos é o principal canal
de comunicacdo com o Ministério Publico Federal e retine os servicos prestados pela
Instituicdo a sociedade.

Gestdo da Qualidade

A partir de 2016, a Ouvidoria, em parceria com o Escritorio de Processos
Organizacionais do MPF, decidiu investir em um Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ - Ouvidoria), que norteasse a melhoria continua de seus processos. Desse modo,
o principal processo do Orgdo, “Realizar tramitagdo de manifestacdes”, foi mapeado e
manualizado. Isso possibilitou uma avaliacdo minuciosa desse processo, assim como
da necessidade de alteracdes, mantendo essas atualizacdes rastreaveis ao longo do
tempo. Todo esse trabalho levou a Ouvidoria a receber, em dezembro de 2016, o
Certificado ISO 9001, em sua versdao 2015, que traduz a exceléncia na gestdo da
qualidade dos 6rgaos que o detéem. Em marco de 2018, a Ouvidoria passou por nova
avaliacdo de seus processos, oportunidade em que pode demonstrar a continuidade da
gestdo da qualidade pautada na norma de exceléncia, sendo novamente auditada e
certificada, mais uma vez, com o selo ISO 9001:2015.

Em 2019, a Ouvidoria formalizou, junto ao Escritério de Processos, seu interesse
em ser novamente certificada, uma vez que o selo ISO 9001 tem validade de 1 ano.
Assim, como parte do rito de gestdao da qualidade, a Ouvidoria passou, nos dias
17/10/2019 e 10/09/2020, por auditorias internas para verificar a conformidade do
Sistema de Gestdao da Qualidade da Ouvidoria aos requisitos da norma ISO 9001:2015,
o alinhamento da equipe aos principios da qualidade, bem como a identificacdo de
melhorias gerenciais ou processuais. A auditoria interna, realizada pelo Escritério de
Processos, funciona como fase de preparacdo para a auditoria externa. No relatorio, a
auditora lider concluiu que a equipe conhece bem o processo de trabalho auditado e
trabalha para sua melhoria continua. Nao foram detectadas ndo conformidades, nas
auditorias internas, e as oportunidades de melhoria encontradas referiram-se a
alteracdes pontuais no texto do Manual de Normas e Procedimentos — MNP — e do
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Manual da Qualidade — MQ. A auditoria externa, realizada pelo Instituto Totum,
ocorreu em 15/09/2020. Como consequéncia, a Ouvidoria do MPF recebeu, em
25/11/2020, pela terceira vez, o selo de qualidade ISO 9001:2015. Para o coordenador
de Atendimento e Qualidade da Ouvidoria, Fabio Montenegro Braga, o resultado da
auditoria confirma o esfor¢o empenhado pelo setor. “A renovacao da Certificacao ISO
9001 vem chancelar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, especialmente em seu
SGQ, na busca incansavel pela exceléncia dos servicos prestados ao cidadao”, ressalta.
Vale destacar que tanto a auditoria interna quanto a externa foram realizadas de forma
virtual, devido a crise sanitaria atual.

Figura 1: auditoria externa em formato virtual

No contexto dos preceitos ditados pela referida norma, a Ouvidoria monitora e
registra todos os eventos que fogem aos enunciados do seu Manual de Normas e
Procedimentos (MNP), bem como todas as oportunidades de melhoria identificadas

pela equipe. Esses registros sao feitos em
documento especifico e padronizado,
@ SO Sy denominado Registro de Ocorréncias no
v AR Sistema de Gestdo da Qualidade (RO), que
podem ser classificados como Nao

CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestio da Qualidade da organizacio

Ouvidoria do Ministério Pablico Federal Conformidades ou Oportunidades de
SAF Sul, Quadra 4, Conjunto C — Brasilia - DF . ~ .

e Melhoria. Em 2020, ndo foi cadastrada
P o nenhuma Nao Conformidade. Por outro
b e L ke lado, no mesmo periodo, foram detectadas,
e o e pelos servidores do setor, 7 Oportunidades

NBR ISO 9001: . .
Eslcccniﬁmdoévélidoal?%dcno::::dc2021 de Melhorla‘ Como eXemplO, pOdemOS Cltar
mndncminrf::?::::;:’:;?umhmd-anm a atuahzagéo dO Manua] de NOFmaS e
Ciclo de Certificagiio de 25 de novembro de 2020 até 25 de novembro de 2023 Procedimentos e al gumas metas de
T MR indicadores ndo atingidas. Todas elas foram
‘@% levadas pela Coordenadoria de

INSTITUTH TOTUM
| o Atendimento e Qualidade para discussao
Eu s o ey - @ com a Alta Direcao ou com toda a equipe, a
500

N — depender do caso, sendo tomadas as

providéncias cabiveis. Assim que as acoes
propostas em reunido sao realizadas, os
formularios sao finalizados e arquivados no repositorio da Ouvidoria, MPF Drive, para
garantir sua rastreabilidade.

Figura 2: certificado ISO
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Cumpre esclarecer que o MPF conta com o Sistema de Governanga do MPF —
SIGOV, que contribui para o gerenciamento dos indicadores e das iniciativas que
constam do Planejamento Tematico da Ouvidoria, o qual retrata o desenvolvimento do
Planejamento Estratégico do MPF.

Ainda, como desdobramento dos trabalhos realizados em torno dessa ferramenta
da qualidade, a Ouvidoria realiza, anualmente, pelo menos duas reunides de analise
critica, que entre outros pontos, tem como objetivo a analise qualitativa de todo o
Sistema de Gestao da Qualidade da Ouvidoria - SGQ, etapa que é obrigatéria na norma.
Essas reunioes expoem aos servidores um balanco das acGes praticadas no periodo
anterior a sua realizacdo, percorrendo todas as etapas que rodeiam o fluxo de trabalho,
coletando as sugestdes trazidas pela equipe para o aperfeicoamento do processo sob
analise, bem como trazendo informagdes sobre o desempenho e eficacia do SGQ e um
panorama das medic¢Oes dos indicadores e das iniciativas que compdem o escopo do
Plano Tematico. Na ultima reunido, realizada de forma virtual em 06/07/2020, foram
avaliadas as acdes realizadas no primeiro semestre de 2020, referentes ao SGQ.
Destaca-se, dentre as decisdes tomadas a partir dessa reunido, o acréscimo, na Matriz
de Riscos do Manual da Qualidade, de riscos relacionados a pandemia e a realizacao
dos trabalhos em regime de home office.

Ressalta-se que o trabalho desempenhado pela Ouvidoria na busca pela
exceléncia em seu sistema de gestao de processos vai além dos ditames trazidos pela
norma ISO 9001. O Orgdo trabalha atualmente com ferramentas que subsidiam seus
gestores nas tomadas de decisdao, como seu Planejamento Tematico, que retrata o
desdobramento do Planejamento Estratégico do MPF e tem o objetivo de alinhar
taticas gerenciais e controlar sua execucao, definindo temas de atuagdo prioritaria,
metas e agoes.

Por fim, evidencia-se a continuidade dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria
em torno da gestao de seus processos e na perseguicao do aumento da qualidade dos
servigos prestados ao cidadao, com o uso efetivo e sistematico das ferramentas trazidas
pela implementacao do seu Sistema de Gestdao da Qualidade. Como 6rgao que tem o
dever de zelar pela qualidade dos servicos prestados pelo MPF, é fundamental que a
Ouvidoria empreenda esforcos para aperfeicoar continuamente seus processos de
trabalho, buscando mostrar, na pratica, a exceléncia, que é um de seus principios
basilares, principalmente nos temas que envolvem a garantia da transparéncia, da
eficacia, da economicidade, da efetividade, da presteza, do compromisso ptblico e da
ética.

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF existe desde 2017. Tem
importancia fundamental na busca do Orgéo por exceléncia no atendimento e melhoria
continua de seus servicos. A pesquisa ja foi reformulada algumas vezes, com o objetivo
de aumentar a quantidade de manifestantes que preenche o formuléario, assim como
distinguir, nas respostas, a que se deve o grau de satisfacdo evidenciado: ao que o
manifestante deseja ou necessita (que nem sempre pode ser provido pelo setor) ou ao
atendimento efetivamente prestado pela Ouvidoria. Atualmente, o formulario da
Pesquisa de Satisfacdo conta com duas perguntas. Quando uma manifestacao é
finalizada, o(a) manifestante recebe uma mensagem por e-mail, convidando-o(a) a
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responder a pesquisa. Caso o(a) manifestante ndo responda, um segundo e-mail é
enviado, sete dias ap6s o primeiro, reiterando o convite.

Na figura a seguir, pode-se verificar a lista de perguntas enviada aos (as)
manifestantes:

A Pesquisa de Satisfagio - Manifestagio 20190038180

Bem vindo(a)!

Em relagao a sua manifestacio, seu objetivo foi atingido?
Como vocé se sente em relagio ao di P do pela Ouvidoria?

® ©

=)

Colabore com o nosso servigo. Deixe seu comentirio ou sugestio:

maximo de 4000 caracteres

Enviar

Figura 3: Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria do MPF

Ao fim de cada més, sdo compiladas todas as Pesquisas de Satisfacdo
respondidas e cada uma é analisada individualmente. A partir dessa analise e discussao
em equipe, providéncias podem ser tomadas, se for o caso, para mitigar ou eliminar a
insatisfacdo. Adicionalmente, é calculado um indicador, denominado indice de
Satisfacdo, que corresponde a média das notas atribuidas (soma dos valores das
notas/total de avaliacdes respondidas). Esse indicador é analisado no contexto do
Sistema de Gestdo de Qualidade do Orgﬁo — SGQ-Ouvidoria — sendo também uma
exigéncia da norma internacional ISO 9001:2015.

A partir de fevereiro de 2020, tornou-se possivel para o atendente responder ao
manifestante que fez observacdes na pesquisa de satisfacdo expressando insatisfacao.
Apoés a nova comunicagdo, o manifestante é convidado a responder novamente a
pesquisa, dessa vez sem o campo “Observagdes”. Dessa forma, pode-se avaliar se a
insatisfacdo inicial do manifestante devia-se a alguma duvida nao esclarecida ou, ainda,
a uma percepc¢ao imprecisa do papel da Ouvidoria.

Outra novidade do Sistema relacionada a pesquisa de satisfacdo € o selo “Atitude
de Valor”, certificado digital enviado ao manifestante que responde 3 vezes a pesquisa
de satisfacdo. O certificado é uma forma de reconhecer a contribuicdo do usuario a
melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria.
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Agradecemos, nesta data, o manifestante

com o selo "Atitude de Valor", por responder as
pesquisas de satisfacdo da Ouvidoria, tendo contribuido,
de forma relevante, para a melhoria continua dos servigos
prestados pelo Ministério Publico Federal.

04/02/2020

ATITUDEDE

VALOR

Figura 4: Selo Atitude de Valor

No gréfico a seguir, verifica-se a evolugio mensal do Indice de Satisfacdo do
Manifestante durante o ano de 2020. A média de satisfacdo do ano ficou em 73.7%,
acima da meta estabelecida, que é de 70%. Levando-se em conta apenas a segunda
pergunta da Pesquisa de Satisfacdao, que avalia o atendimento recebido pelo usuério
dos servicos da Ouvidoria, essa nota sobe para 77%.

EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO MANIFESTANTE EM 2020
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Figura 5: Indice de Satisfagdo em 2020
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O préximo grafico mostra o comportamento do Indice de Pesquisas Respondidas,
que apresentou uma queda acentuada no més de marco, época de inicio da pandemia
no Brasil. Nos meses que se seguiram, o indice permaneceu instavel, o que pode ter
ocorrido em virtude da situagdo sanitaria.

HISTORICO DO INDICE DE PESQUISAS RESPONDIDAS EM 2020

0
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Figura 6: Indice de Pesquisas Respondidas em 2020.

Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir do 1° trimestre de 2019, a publicacado
de informes com frequéncia trimestral. O objetivo é servir como um resumo, para o
publico interno e 6rgdos externos afins, das principais atividades do setor. No ano de
2019, foram publicadas quatro edi¢des. Em 2020, a Ouvidoria publicou uma edicao
cobrindo o periodo de 01/01/2020 a 21/05/2020 e mais duas edicGes, totalizando trés
informes.

A Edicdo n.° 1/2020 do Informe da Ouvidoria tratou do II Encontro de Ouvidores
do Ministério Publico, promovido pela Ouvidoria Nacional para discutir a criagao da
Rede Nacional de Ouvidorias. No evento, a Ouvidoria do MPF apresentou sua
ferramenta digital de registro de manifestacdes, o Sistema Cidaddo. O Informe trouxe
ainda a participacdo do Ouvidor-Geral do MPF nas reunides do CNOMP que
ocorreram no semestre. Na primeira, ainda realizada presencialmente no inicio do ano,
o foco foi o debate sobre comunicagao, incluindo palestra sobre comunicacdao nao-
violenta, e sobre integridade no uso de midias sociais. A segunda reunido ordinaria do
orgdo, no ano de 2020, foi realizada de forma remota, cumprindo-se as normas
sanitarias estabelecidas ap6s a pandemia. Nela, foi aprovada por unanimidade a
proposta do Plano de Midia para o CNOMP. O informe apresentou também noticias
sobre o III Encontro de Ouvidores do Ministério Publico, ocasido em que foi aprovado
o Regimento Interno da Rede Nacional de Ouvidorias do MP. Houve, no evento,
exposicdo sobre as atividades do Giac-Covid-19 (Gabinete Integrado de
Acompanhamento da Epidemia da Covid-19).
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Adicionalmente, a Edicao n.° 1/2020 menciona a nova versao da Carta de
Servicos ao Cidaddao do Ministério Publico Federal, que foi desenvolvida pela
Ouvidoria do MPF em conjunto com a Secretaria Juridica e de Documentacao (Sejud),
e sua principal novidade no que tange a Ouvidoria: a forma de usar os servicos
disponibilizados pela Orgdo. A partir de agora, os interessados terdo acesso ao
Formulario Eletronico no aplicativo ou no site MPF Servigos e ndo mais no Portal do
MPF. Outro destaque desta edi¢dao foram as realizacdes da Ouvidoria no ano de 2019,
descritas no relatério Anual de Atividades referente aquele ano. Dentre outras coisas,
foram citados a consolidacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade do Orgdo, o uso de
ferramentas de Inteligéncia Artificial na triagem das manifestacoes e a eleicao dos
integrantes da Comissao Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral,
do Assédio Sexual e da Discriminacdo, onde o Ouvidor-Geral tem assento permanente.

A Edicdo n.° 2/2020 do Informe da Ouvidoria referiu-se ao periodo de
22/05/2020 a 31/08/2020 e destacou o lancamento do Painel do Gestor. Esta
ferramenta digital, que faz parte do Projeto de Modernizacao da Ouvidoria, é voltada
para os gestores de cada setor do MPF. Por meio dela, pode-se ter acesso a dados
compilados sobre as manifestacdes que a Ouvidoria recebe dos ptiblicos externo e
interno, organizados segundo diversos critérios, como qual o assunto tratado na
demanda, providéncias tomadas, melhorias alcancadas, perfil dos manifestantes,
dentre outros. O Ouvidometro — Painel do Gestor foi idealizado para possibilitar a
formulacdo de politicas de melhoria, uma vez que fornece a administracdo do MPF um
feedback sobre a atuacdo de cada area. Esta edicdo do Informe tratou também de
consulta publica realizada pelo Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico dos Estados e da Unido (CNOMP), em julho de 2020, para subsidiar a criagdo
do Planejamento Estratégico da instituicao pelos proximos 9 anos.

A Edicdo n.° 3/2020 do Informe da Ouvidoria ofereceu ao leitor um resumo da
atuacdo do Orgdo no periodo de 01/09/2020 a 25/11/2020. Esta edicdo destacou a
designacao, pelo Procurador-Geral da Republica, do novo Ouvidor do MPF. Conforme
relatado em item especifico deste relatério, o Subprocurador-Geral da Reptblica, Dr.
Brasilino Pereira dos Santos, ocupara o cargo pelos proximos dois anos. Um breve
historico da carreira do novo Ouvidor no Ministério Publico foi disponibilizado no
Informe. Esta edicdo tratou ainda do processo de auditoria externa, sofrido pela
Ouvidoria, para o recebimento do certificado ISO 9001:2015 pela terceira vez. A
renovacao do selo de qualidade evidencia o trabalho que vem sendo feito no Sistema
de Gestdo da Qualidade do setor, ao longo dos ultimos anos. A 3% edicdo do Informe
versou também sobre a participacdo da Ouvidoria na Semana do Servidor, evento
realizado pela Divisdao de Qualidade de Vida no Trabalho, da Secretaria Geral de
Pessoas (DQVT/SGP), para celebrar o Dia do Servidor Publico. No evento, foi
realizada palestra virtual sobre a importancia do Orgdo para o publico interno.

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Em 2020, os servidores da Ouvidoria, mesmo trabalhando predominantemente
em regime de home office, continuaram se aperfeicoando por meio das diversas
oportunidades de treinamentos, a maioria em formato virtual, que foram oferecidos
pelo préprio MPF e outras instituicdes. Adicionalmente, com a chegada ao Orgdo de 5
novos servidores no ano de 2020, fez-se necessario capacita-los nos temas afetos a
Ouvidoria.

Na tabela a seguir (figura 7), verificam-se os cursos e treinamentos realizados
no ano a que se refere este relatério. Os 4 primeiros cursos da tabela compdem,
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juntamente com o treinamento sobre atendimento ao publico, a Certificacio em
Ouvidoria oferecida pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), a qual é
indispensavel para os servidores da Ouvidoria do MPF. A partir de uma parceria entre
a Enap, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e a Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico (ONMP) foi desenvolvido um contetido especifico para as atividades
desenvolvidas no ambito das ouvidorias ministeriais, elaborado com o objetivo de
estimular a construcdo de competéncias relacionadas ao recebimento e tratamento das
demandas dos cidaddos ao Ministério Publico. O curso que versa sobre atendimento
ao publico, por ser presencial, ndo foi oferecido no ano de 2020, em cumprimento as
normas sanitarias vigentes.

Nome do curso Data
Gestao em Ouvidoria para o Ministério Publico nov/20
Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto das dez/20
ouvidorias do Ministério Publico €
Acesso a informagao 4,3 9uv1dor1as do Ministério dez/20
Publico
Tratamento de dentincias em Ouvidoria para o MP nov/20

Como escrever melhor: transmitindo ideias de forma
clara, objetiva e coerente

Praticas em Ouvidoria

Criando visualizacGes e documentos na ferramenta
Microstrategy

O poder da inteligéncia emocional na lideranga

Introducao a Lei geral de protecdo dos dados
pessoais - LGPD
A importancia das ouvidorias em tempos de
transformacéao

Lideranga com engajamento e proposito

Portugués juridico

Das politicas as agoes: direitos da pessoas idosa no
Brasil
Protecao a saide mental no contexto da pandemia
de Covid-19
Microstrategy document dashboards - avancado e
aplicativos mobile v2020

Assédio moral e sexual no ambiente trabalho

Diversidade das relagdes de género nas instituicdes

Lei geral de protecao de dados, transparéncia e
linguagem cidada

Comunicac¢ao ndo-violenta

Inteligéncia emocional: a competéncia do século
para o bem-estar fisico e mental
Webinario: Lei geral de protecdo de dados -
impactos na area estruturante do MP

08/07 a 05/08/2020
jul’20
03/08 a 14/08/2020
28/08/2020
22 a 30/09/2020
set/20

set/20
02/10/2020

15/10 a 10/11/2020
23/10/2020
26/10 a 06/11/2020

nov/20

nov/20
16 a 19/11/2020
18/11 a 03/12/2020
dez/20

dez/20

Figura 7 — cursos e treinamentos realizados no ano de 2020
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Participacdo em Comités

De acordo com os assuntos de interesse do Orgdo 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 Codigo de Etica e de
Conduta. No fim do ano de 2019, a CPE encontrava-se em fase de elaboracdo de
normativos de funcionamento interno. Ao longo do 1° semestre de 2020, foram
identificadas algumas dificuldades para dar andamento ao trabalho da Comissao,
levando a emissdo, pela Secretaria de Gestdo de Pessoas, da Nota Técnica n°
27/2020/ASTEC/SGP, que foi acolhida pela Secretaria Geral do MPF, em abril de 2020.

A Nota trouxe a tona dificuldades operacionais para a formacdo de comissoes
locais de ética, nas unidades do MPF nos estados, devido ao reduzido quadro de
pessoal. Junta-se a isso, segundo o documento, o pequeno nimero de casos que
chegaram ao conhecimento da Comissao desde que ela foi criada. Destacou-se, ainda,
a recente criacdo das comissoes para o enfrentamento do assédio e da discriminacao,
que também podem ser entendidos como infracoes éticas. Por fim, o documento
propds que a Comissao de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio
Sexual e da Discriminacao (CNPEAD), ja criada e com normativo de funcionamento
interno ja aprovado, absorvesse as funcdes da CPE — MPF, ampliando seu escopo de
atuacao.

Em resposta a Nota Técnica supracitada, Comissdao Nacional (CNPEAD)
manifestou-se, por unanimidade, no sentido de que a proposta de fusdao de ambos
colegiados ndo se mostrava conveniente por haver relevantes diferencas de atribui¢des
entre a Comissdo Permanente de Etica (CPE) e a Comissdo Nacional de Prevencio e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminagao (CNPEAD).
Nesse sentido, encaminhou-se o feito a Secretaria-geral para elaboracdo de lista com
os possiveis integrantes da Comissdo Permanente de Etica do MPF, com vistas a
posterior submissdo ao Procurador-Geral da Reptblica para designacdo formal dos
novos integrantes da CPE, tendo em vista que os mandatos dos titulares encontram-se
expirados e sem renovacdo. Atualmente, as reunides da Comissdo de Etica estdo
suspensas.

b) Comité Gestor de Género e Raga-CGGR

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e
Raca do MPF (CGGR), esteve presente em suas reunioes. A primeira reuniao de 2020,
ainda em fevereiro, foi presencial. A partir de entdo, as reunides foram realizadas
remotamente, obedecendo as normas sanitarias vigentes em decorréncia da Pandemia
do Coronavirus.

As acOes elencadas no plano de acdo 2019/2020 foram revistas durante as
reunioes, apontando-se o que foi realizado e o que teve que ser adiado em razdo de
algum obice legal, restricbes orcamentarias supervenientes ou, ainda, devido a
pandemia. Destaque para as acdes que envolvem os terceirizados, dentre elas, visita as
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instalagdes e aplicacdo de pesquisa com a equipe a fim de conhecer a percepcao sobre
a atividade de trabalho do colaborador terceirizado no MPF. Atualmente, essas agoes
foram interrompidas em virtude da situacdo sanitaria causada pelo novo Coronavirus.

No inicio do ano, o CGGR, encaminhou memorando aos setores solicitando o
preenchimento da “Ficha Perfil” com dados de género, cor/raca e etnia de todo o
quadro funcional do MPF, com o intuito de conhecer o corpo funcional da Instituicao
e subsidiar as acoes do Comité Gestor de Género e Raca para promover a equidade.
Os dados ainda estdo sendo analisados pelo Comité.

Esta sendo estudada uma forma de incentivar pessoas negras a se inscreverem
em concursos do MPF. Tal agdo surgiu a partir de uma manifestacdao encaminhada pela
Sala de Atendimento ao Cidaddao ao CGGR, na qual o cidaddao questiona o baixo
percentual de procuradores negros no Orgdo. Também foi realizada a
pesquisa “Percepcdo sobre o compartilhamento das atividades domeésticas e de
cuidado" com o objetivo de planejar acdes que estimulem uma divisdo mais
equilibrada dos afazeres domésticos.

Adicionalmente, o Comité debrugou-se sobre a elaboracdo do Plano de Agdo
2021/2022, que se divide em dois eixos principais: Eixo de Gestdo de Pessoas e Eixo
de Cultura Organizacional. Dentre as acOes planejadas para o proximo biénio pode-se
citar o incentivo a inscricdo e ao ingresso de mulheres nos concursos publicos
promovidos pelo MPF, assim como incluir a perspectiva de género, étnico-racial e de
diversidade nas capacitagOes e treinamentos realizados pela Instituicao. Promover a
equidade nos espacos de fala em atividades e eventos organizados pelo MPF e
fomentar a cultura de debate de temas afetos a género e raca também estdo entre as
acoes propostas. Diversas outras agdes compdoem o Plano de Ac¢dao do Comité de
Equidade, que procurou levar em conta, na elaboracio do planejamento, a
Recomendacao CNMP n° 79, de 30/11/2020, que trata da instituicdo de programas e
acoOes sobre equidade de género e raca no ambito do Ministério Publico da Unido e dos
Estados.

Ainda, no decorrer de 2020, o Comité Gestor de Género e Racga organizou uma
série de eventos de treinamento e espacos de discussao sobre temas relacionados a sua
atuacdo. Para celebrar o Dia Internacional da Mulher, durante todo o més de marco, a
Divisdo de Qualidade de Vida, em parceria com o Comité Gestor de Género e Raca e
a Secretaria de Comunicacdo, promoveu palestras, rodas de conversa, cursos, mostra
de filmes, um concurso de frases e a exposicdo "Vidas Bordadas". Realizado de
25/08/2020 a 09/11/2020, o curso a distancia "Temas atuais sobre género e diversidade
sexual" abordou temas como machismo na Instituicdo, representatividade LGBTQI+,
interlocucao do MPF com movimentos sociais, unificacdo de iniciativas dos comités
de género e raca, além da atuacdo institucional nas tematicas de inclusdo, ndo
discriminacao, liberdade de ensino sobre género e sexualidade nas escolas, entre outros.

Outro evento organizado pelo Comité foi a roda de conversa sobre paternidade
e pandemia, realizada em agosto de 2020. Participantes de diversas unidades do MPF
chegaram a conclusdao de que ninguém estava preparado para a sobrecarga de tarefas
geradas pelo contexto da pandemia, mas que isso também é um aprendizado no dia a
dia junto com os filhos.
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Participacdo no Curso de Ingresso e Vitaliciamento (CIV)

Com o intuito de apresentar o papel da Ouvidoria como um 6rgao de controle e
participacdo da sociedade no aprimoramento do Ministério Publico Federal, foi
apresentada uma video-aula no Curso de Ingresso e Vitaliciamento (CIV) de
Procuradores da Republica, disponivel no link a seguir: (10) CIV - MPF - 2020 -
OUVIDORIA - YouTube.

Em suma, ficou enfatizado que a Ouvidoria, além de figurar como um
mecanismo a disposicdo da populagdo para que se manifeste a respeito da prestacao
de servicos do MPF, é um importante instrumento de colaboragao com os membros e
servidores no exercicio cotidiano das suas atividades funcionais.

Nesse sentido, mostra-se fundamental o entendimento e a participacdo dos
membros no contexto de atuacao da Ouvidoria do MPF, tanto com relacao a satisfacao
das necessidades do cidadao como também do ptblico interno, sempre com o objetivo
de estimular a prestacdo de servicos ptiblicos de qualidade.

Acdes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove acoes em datas comemorativas relacionadas
ao papel do Orgdo, que sdo vistas como oportunidades para divulgar o papel da
Ouvidoria, disseminar informacoes a respeito de temas importantes e sensibilizar os
publicos interno e externo acerca desses assuntos, tornando-0s parceiros na construcao
de solucoes.

No dia 21 de setembro, é celebrado o Dia Nacional de Luta das Pessoas com
Deficiéncia. A comemoracdo é uma oportunidade de conscientizar as pessoas sobre a
necessidade de inclusdo social. Para celebrar a data, esse ano, foi publicada matéria
para o publico interno do MPF, esclarecendo que a Ouvidoria pode receber sugestoes
relacionadas a garantia dos direitos da pessoa com deficiéncia no MPF. Esse tem sido
um tema recorrente nas demandas que chegam ao Orgdo, principalmente com questdes
ligadas a obras de acessibilidade. O MPF possui um projeto em andamento, que
pretende adequar todas as unidades ministeriais aos requisitos brasileiros de
acessibilidade, mas que depende de disponibilidade or¢amentaria. Quando uma
demanda desse tipo ndo pode ser atendida de pronto por algum motivo, a manifestacdo
permanece em monitoramento na Ouvidoria, que acompanha o desenrolar do caso, e
mantém o manifestante informado.

Também foi veiculada, na matéria, a informacdo sobre a total acessibilidade do
Sistema Cidaddao a pessoa com deficiéncia visual, tanto do ponto de vista do
manifestante, como do ponto de vista do atendente. Dessa forma, pessoas com
limitagcOes visuais podem registrar manifestacdes utilizando softwares de voz, assim
como ndo ha impedimento para que um servidor com visdo reduzida trabalhe na
Ouvidoria, uma vez que o médulo interno do Sistema também é acessivel.

Merece mencdo, ainda, a participacdo da Ouvidoria na Semana do Servidor,
realizada em outubro pela Secretaria de Gestao de Pessoas. Foi realizada palestra, em
formato virtual, sobre a importancia do Orgdo para o publico interno. Na ocasido, a
Secretaria Executiva Andréa Valéria destacou: “Buscamos sempre divulgar a
Ouvidoria como um canal de comunicacdao, por meio do qual manifestacdes sdao
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enviadas com o objetivo de melhorar os servicos oferecidos e aprimorar a qualidade
de vida no trabalho dos servidores, terceirizados, membros e estagiarios”.

O Coordenador de Atendimento e Qualidade, Fabio Braga, que também
participou do evento, falou sobre o atendimento ao ptiblico externo e ressaltou: “E
importante que membros e servidores respondam as demandas encaminhadas pela
Ouvidoria, para que o cidadao tenha suas manifestacoes atendidas o mais breve
possivel, de forma clara e com linguagem cidada”.

Outro assunto abordado na palestra foi o Ouvidometro, ferramenta de Business
Intelligence desenvolvida pela Ouvidoria em parceria com a Secretaria de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo. A ferramenta reune informacOes sobre as
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e pelas Salas de Atendimento ao Cidadao,
permitindo pesquisas utilizando diversos parametros. Assim, com os dados
organizados, é possivel comparar indicadores, avaliar resultados e identificar
oportunidades de melhoria, o que leva a medidas gerenciais mais acertadas.

Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, Sexual e da Discriminacao

Os diversos tipos de assédio trazem efeitos psicossociais significativos, elevado
grau de sofrimento pessoal, com potencial para causar adoecimento fisico e psiquico,
podendo transformar o ambiente de trabalho em um local hostil, ndo apenas para a
vitima, mas também para os que a cercam. Dada a importancia do tema, a Ouvidoria
empreendeu esforcos, nos dltimos anos, para que o tema fosse debatido, no ambito do
Ministério Publico Federal, e que fossem criados mecanismos formais para abordar as
questdes ligadas ao assédio de forma adequada e segura para as vitimas do problema.

Em novembro de 2018, foi publicada a Portaria PGR/MPF n° 1004,
regulamentando a prevencdo e enfrentamento do assédio moral, sexual e da
discriminacdo. Uma das determinagdes dessa portaria foi a criacdo de uma Comissao
Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da
Discriminacao, além de Comissoes locais de natureza semelhante, nas Procuradorias
Regionais da Reptblica e nas Procuradorias da Republicas nos estados e Distrito
Federal. Por determinacdo do regulamento, o Ouvidor-Geral tem assento permanente
na Comissdao Nacional, cabendo a esta a implementacdo e a coordenacgdo da Politica
no ambito do MPF.

Dentre as a¢oes programadas pela Comissdao Nacional para 2020 estava a criacao
do formulario para recebimento das manifestacdes, com o objetivo de prover a vitima
um canal de acesso direto aos 6rgdos competentes para a apuracao das denudncias de
assédio moral ou sexual e de discriminagdo. Foi utilizado como base o formulario ja
existente no Sistema Cidadao (MPF Servicos) para o registro das manifestacoes
destinadas a Ouvidoria e as Salas de Atendimento ao Cidaddo. Feitas as devidas
adaptacoes, levadas a cabo pela equipe de tecnologia da PR-DF, a solucao permitira o
registro das representacoes de assédio e eventuais sugestoes de melhorias, as quais irdao
gerar automaticamente um expediente no Sistema Unico dentro da 4rea de atuacdo da
respectiva Comissao.

Outro passo importante para o funcionamento da Comissao foi a elaboracao do
seu Regimento Interno. Aprovado pelo Procurador-Geral da Republica e publicado em
19/02/2020, o regulamento é padrao para todas as Comissdes. O documento prevé uma



$

ouvidoria

do MPF

secretaria administrativa na Comissao Nacional. No entanto, para que haja servidor(a)
com lotacdo no setor é preciso que a Comissdo seja inserida no organograma do MPF.
Desse modo, foi solicitado a Divisdao de Dimensionamento da Forca de Trabalho, da
Secretaria de Gestdao de Pessoas (SGP), um estudo com esse objetivo. A providéncia
visa assegurar ao 0rgao um apoio administrativo permanente.

Outra acdo em andamento € a revisdo da cartilha de assédio publicada em 2016,
produzida pela Ouvidoria do MPF e discutida no ambito do Comité de Género e Raca,
do qual a Ouvidoria faz parte. Sera necessario fazer mengoes as normas editadas
posteriormente, incluindo a Portaria PGR/MPF n° 1004, de novembro de 2018, que
institui a Politica Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do
Assédio Sexual e da Discriminacao no ambito do MPF.

Inovacdes Tecnoldgicas

a) Aptus

O Aptus da Ouvidoria, implantado no 1* semestre de 2019, trouxe mais
celeridade ao atendimento prestado ao cidaddo. A ferramenta possibilita a busca
textual nas manifestacdes registradas no Sistema Cidaddo, o que vai conferir mais
eficiéncia ao trabalho da Ouvidoria do MPF.

A nova ferramenta garante, ainda, a distribuicdo e a associacao de manifestacdes
a servidores da area que ja tenham atuado em casos correlatos ou conexos. Ela permite
aos atendentes da Ouvidoria consultar manifestacdes de todo o pais, que guardam
algum tipo de relagdo entre si. Essa visdo do panorama nacional das demandas dos
cidadaos facilita e da celeridade ao trabalho da Ouvidoria.

A construcdo do Aptus Ouvidoria também gerou a possibilidade de extensdo dos
beneficios da plataforma Aptus para a Sala de Atendimento ao Cidadao (SAC). A
ferramenta foi adaptada as necessidades especificas das SACs pelo Centro de
Exceléncia em Desenvolvimento 01 da STIC, localizado na Procuradoria da Republica
em Pernambuco, e foi langada no 1° semestre de 2020.

b) Ouvidometro

Constitui-se em uma ferramenta de Business Intelligence, desenvolvida na
plataforma Microstrategy, que retine informacdes de todo o MPF sobre manifestacoes
(representacoes, sugestoes, reclamagoes, elogios, criticas, pedidos de informacdes etc.)
de atribuicdo da Ouvidoria e das salas de atendimento ao cidaddao recebidas
diariamente. A solucdo permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma
rapida, dindmica e interativa, tornando possivel verificar oportunidades de melhoria
ou inovagao nos processos institucionais e no ambiente de trabalho.
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1. Consolidado - Ouvidoria
2. Consolidado - SAC
3. Detalhes
4. Benchmarking (Comparativo)
S. Perfil dos manifestantes

6. Finalizadas em até 30 dias

B Relatorios

& Ajuda

PAINEL DE RESOLUTIVIDADE - POR UMA
OUVIDORIA ATIVA

00 é uma de Bl que reune
informacdes de todo o MPF sobre manifestacdes
(representacdes, sugestdes, reclamacdes, elogios,
criticas, pedidos de informacdes etc.) de atnbuicdo da
ouvidoria e das salas de atendimento ao cidaddo
recebidas diariamente. A solucdo permite pesquisar,
examinar e comparar indicadores de forma répida,
dindmica e interativa, tornando possivel verificar
oportunidades de melhoria ou inovacdo em seus
processos institucionais e no ambiente de trabalho.

Criado pela Ouvidoria em 2019, atendendo & iniciativa do
projeto de modernizacao da Ouvidoria, patrocinado pelo
Ouvidor-Geral, Juliano Baiocchi, o Ouviddmetro tem
como objetivo permitir que gestores conhecam, por meio
da andlise de dados, a percepcao da sociedade sobre o
seu X e ef , além de auxilid-los
no exercicio do controle dos servicos oferecidos e da
qualidade de vida no trabalho.

das manifestagdes

Acesse aqui

Figura 8: tela inicial do Ouvidémetro

~

Criado em 2019, atendendo a iniciativa do projeto de modernizacdo da
Ouvidoria, e patrocinado pelo entdo Ouvidor-Geral, Dr. Juliano Baiocchi, o
Ouvidometro, tem como objetivo permitir que gestores conhecam, por meio da analise
de dados, a percepcao da sociedade sobre o seu trabalho, resultados e efetividade, além
de auxilid-los no exercicio do controle dos servicos oferecidos e da qualidade de vida
no trabalho.

E possivel também a realizacdo de um benchmarking entre unidades. Em outras
palavras, pode-se comparar dados de manifestacoes entre unidades distintas,
analisando o impacto de determinado assunto ou cendrio em diferentes localidades do
Pais. Pode-se, ainda, construir relatérios com informacdes sobre o perfil dos
manifestantes, tais como género, faixa etaria, ocupagao e raga/cor.

Como parte do seu projeto de modernizagao, a Ouvidoria lancou, em junho de
2020, uma nova funcionalidade no Ouvidometro, com o objetivo de melhorar o
atendimento de todas as areas do MPF ao publico interno e a sociedade. O
Ouvidometro — Painel do Gestor (figura 9) permite aos gestores consultar dados
compilados sobre todas as demandas recebidas pela Ouvidoria relativas a temas que
estdo sob sua administracdo. Os dados sdo apresentados de forma estruturada, para
auxiliar na estratégia de tomada de decisdes e otimizar os processos de trabalho. E
possivel visualizar, por exemplo, os tipos de manifestacdes direcionadas a um
determinado setor, os assuntos mais demandados, as providéncias tomadas, as
melhorias alcancadas e o perfil do manifestante, assim como seu grau de satisfacdo
(figura 10). Adicionalmente, podem ser gerados graficos e relatérios em Excel e PDF,
por meio do sistema.

“O Ouvidometro — Painel do Gestor surgiu da necessidade de compartilharmos
com 0s gestores informacdes acumuladas no sistema cidaddo desde a instalacdao da
Ouvidoria no MPF. O Painel do Gestor dara uma espécie de feedback a administracao
do MPF sobre a impressao que os cidaddos e o publico interno tém de cada area,
servindo de subsidio para embasar politicas de melhoria”, destacou Dr. Juliano, a
época do lancamento da ferramenta.
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O Painel pode ser acessado pelo Portal do MPF, na opgao “Mais Sistemas do
MPF”. Ja na TV MPF, esta disponivel um video, de cerca de 5 minutos, que explica
como acessar e navegar pela ferramenta, tornando claro como cada gestor pode obter
informacgoes relativas a sua area de atuacgao.

Para uma melhor compreensao das informacdes contidas no Painel do Gestor,
foi idealizada a publicacao Ouvidometro - Painel do Gestor - Guia do Usuadrio, na qual
constardo esclarecimentos sobre as nomenclaturas utilizadas e exemplos de possiveis
analises acerca dos dados apresentados. O documento foi encaminhado no dia
30/06/2020 aos gestores do MPF juntamente com oficio informando sobre a
disponibilizacdo do Painel.

Quvidémetro - Painel do Gestor Orgdo Demandado
(Todos)

ManifestacGes do Exercicio de 2020

Total de Manifestagdes Man;‘e‘;’agin Assunto CNMP Assunto Ouvidoria Total Tempo Médio de Resposta (Dias)
367 100,00 90.00 84,00
Total 379
Tipos de Manifestagoes Reclamacio Atuacdo de Membros ou Atuagdo de Procurador da 38 60.00 50,50
L Saw:';dums Republica i 3275 "
= = 3 18,69
Critica Atuacio de Membros ou Atuagdo de Procurador-Geral da » 2000, 168831575 y
Servidores Republica 13,00; i
Reclamagio Atuagdo de Membros ou Inéreia ou Morosidade na Atuagio 2 C] G o Gl
48 Servidores Funcional Trimestre do Ano
- - | Administracdo e Atuacdo de Setores do MPF 19 5
- - - " - Funcionamento do MP Melhorias Gerenciais
8 = 8 & 8 =
= g = = g Elogio Atuacdo de Membros ou Atuacdo de Procurador da 18 Melhoria da AdEuuacaﬂ 20200150886 1
H ke ? E 2 Serinies REY ggra;!}ggge o lnformaqnes
o o o i
é < Representacée Atuacdo de Membros ou Atuacao de Procurader da b oferetidos pelo as diretrizes
g Servidores Repiblica MPF daLei Geral
4 de Protecéc
Tramitagdo de Expedientes A Atendi )
Tipo Manifestacao Situagao da Documento Documento de Tempo de 0, [v)
Manifestagao Manifestagao Expedido Resposta Resposta 1 0 3 7 9 /ﬂ 70 /ﬂ
Reclamacio 20200197353 Finalizada PGR-00440140/2020 0 9 9
Suaestia 20200196399 Finalizada PGR-0N439455/2020 0
Ges em Moni

Figura 9: exemplo de quadro estatistico do Painel do Gestor

Ouvidémetro - Painel do Gestor Org&o Demandado

(Todos)
Perfil do Manifestante do Exercicio de 2020
Preferenciais Fisica Juridica Ocupagio

Advocacia 54
Servidor do MPF 38
Tipo de manifestagdo RagalCor Faixa etaria Servidor publico 37
- 164 LT Desempregado 36
i G Outros 29
Educacao 23
Aposentado 22
Estudante 20
91 Administragao 1
il Profissional Liberal ou Auténomo 10

23

g . 13 Empregado de Empresa Publica
| s ! Engenharia

[ Branca Parda 20- 39 anos 60-79 anos Nio informado
Amarela Indigena Preta 40 - 59 anos Mais de 80 anos Tecnologia da Informacdo

Critica
Elogio
Sugestdo

i “ "‘ 9
Empresarial 8

. ’_‘ Empregado de Empresa Privada T
T

7

4

Redamagio
Represerttagio

Figura 10: exemplo de consulta feita no Painel do Gestor sobre o perfil do manifestante
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Reclame Aqui

Com o intuito de prestar um atendimento de maior qualidade e objetividade, a
Ouvidoria do MPF passou, a partir de setembro de 2019, a monitorar reclamagoes de
cidaddos no site Reclame Aqui — Servicos Publicos. Para o Dr. Juliano Baiocchi,
Ouvidor-Geral a época, essa busca ativa do usuario é de extrema importancia. “Nos
ndo queremos deixar o cidaddo sem resposta, seja 14 onde for. Com essa atuacao,
estamos procurando onde o cidaddo esta indo parar. Se ele ndo esta chegando aqui,
entdo a gente vai procurar por ele”, destacou Dr. Juliano. Ele também apontou o ganho
que esse tipo de atuagdo proativa pode trazer a imagem da Instituicao. “Buscamos, por
meio do monitoramento, dar resposta e finalizar a manifestacdo do cidadao no
Reclame Aqui, o que ndo era possivel até entdo. Tudo o que chegava 14, acabava se
tornando mencgao negativa por ndo haver resposta, prejudicando assim a imagem do
MPF”, explicou.

Dessa forma, os reclamantes sdo orientados acerca dos canais oficiais de
comunicagdo com o MPF. Em algumas manifestacbes em que a demanda é
evidentemente de atribuicdo de outro 6rgdo, é realizada uma sugestdo para que o
demandante contate aquela instituicdo. No caso de demandas que possam ensejar a
atuacdo do Ministério Publico Federal, o reclamante recebe uma comunicagdo
informando que o MPF se preocupa com as mais diversas demandas da sociedade e
com o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos e orientando o cidaddo a
acessar a pagina eletronica “MPF Servicos”, para registrar sua manifestacdo. Em
alguns casos, é encaminhado o link da Carta de Servicos ao Cidadao, que fornece
informac0es detalhadas sobre o papel e a atuacao do MPF.

Logo no inicio dessa iniciativa, ainda em 2019, a Ouvidoria respondeu e tratou
mais de 100 reclamagdes que se encontravam represadas naquele site, por ndo ter sido
notificada das demandas em canal oficial. Ja em 2020, foram tratadas 32 reclamacgoes.
Aquelas que poderiam ser objeto da atividade-fim do Ministério Publico Federal
foram orientadas em relacao ao canal correto de atendimento. Chama a atencdo a
quantidade de reclamacdes versando sobre o auxilio emergencial: 23 reclamacgoes, o
que corresponde a 71,9 % do total.

Pandemia do Coronavirus

A partir da classificacdo da epidemia do Coronavirus como pandemia, pela
Organizacao Mundial de Saude, o Procurador-Geral da Republica editou a Portaria
PGR/MPU n° 60, de 12 de margo de 2020, determinando que as chefias instituissem o
regime de teletrabalho (home office) para servidores e estagiarios, resguardando
quantitativo minimo de servidores, em sistema de rodizio, para garantir o atendimento
presencial. Em 19 de marcgo, publica-se a Portaria n° 76, que suspende todas as
atividades incompativeis com o trabalho remoto e dispensa o comparecimento
presencial nas unidades do Ministério Publico da Uniao.

Na Ouvidoria do MPF, o teletrabalho ja estava instituido para parte da equipe,
sendo entao ampliado para todos os servidores. As reunioes de equipe passaram a ser
realizadas via videoconferéncia. Todas as atividades do Orgdo foram mantidas, a
excecdo do atendimento presencial, obedecendo as Resolucdes n° 210, de 14 de abril
de 2020, e n° 214, de 15 de junho de 2020, editadas pelo Conselho Nacional do
Ministério Publico, que determinam que o atendimento presencial seja adotado apenas
se estritamente necessario. As referidas normas autorizam a retomada gradual das
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atividades presenciais, se as condi¢Oes sanitarias permitirem. Em virtude das
especificidades do seu trabalho, sendo a grande maioria das demandas dos cidadaos
registradas, mesmo antes da pandemia, por meio do formulario eletrénico, a Ouvidoria
optou por manter o regime de trabalho remoto, realizando pontualmente atividades
presenciais, quando necessario.

A partir do més de novembro, com o retorno gradual as atividades presenciais
na Procuradoria Geral da Republica, o setor estabeleceu dias e horarios determinados
para o atendimento ao publico interno. O atendimento, até o fim de 2020, estava sendo
feito por alguns servidores da equipe, em regime de plantdo. As ligacOes telefonicas
sdo atendidas normalmente, de forma remota.

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

Novo Ouvidor-Geral do MPF

Com o término do mandato do Dr. Juliano Baiocchi, que permaneceu no cargo
durante 2 anos e 1 més, foi publicada a Portaria PGR/MPF N° 955, de 18/11/2020, em
que o Subprocurador-Geral da Republica Dr. Brasilino Pereira dos Santos é designado
pelo Procurador-Geral da Republica para exercer a funcdo de Ouvidor-Geral do
Ministério Publico Federal (MPF). O Subprocurador exercera a fungdo até 20 de
novembro de 2022, podendo haver reconducao. Para ocupar o cargo de Ouvidor-Geral
Substituto, foi escolhido o Subprocurador-Geral da Reptiblica 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 novo 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 Reptiblica. Também ja
foi membro titular do Conselho Superior do Ministério Publico Federal, do qual é
membro suplente, no momento.

Procurador da Republica e Procurador Regional da Republica, Dr. Brasilino dos
Santos, sempre foi lotado na Procuradoria da Reptiblica do Distrito Federal, tendo sido
seu Procurador-Chefe. Chegou a oficiar, temporariamente, como Procurador-Chefe
Substituto e Procurador Regional Eleitoral, em diferentes épocas, nas Procuradorias
da Republica do Acre, do Amapa e do Tocantins. Ainda, oficiou como itinerante nas
Procuradorias de Sdo Paulo (Capital), Sao Bernardo do Campo (SP), Sdo José do Rio
Preto (SP), Campinas (SP), Santarém (PA), Maraba (PA), Imperatriz (MA) e Criciuma
(SC).

Promovido a Subprocurador-Geral (Portaria PGR n° 758, de 02/12/2003), foi
membro titular da 6 Camara de Coordenacdo e Revisdo (PopulacGes Indigenas e
Comunidades Tradicionais), e em diferentes épocas, foi membro suplente da 22
Camara (Criminal), da 5* Camara (Patrimonio Publico) e da 4* Camara (Meio
Ambiente).

Desde sua promocdo a Subprocurador-Geral, até o ano atual, vem sendo
designado, rotineiramente, para atuar, ora como Sindicante, ora como Presidente, ora
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como Membro de Comissoes de Inquérito e de Processos Disciplinares, tanto perante
0 Ministério Publico Federal como perante o Conselho Nacional do Ministério
Publico. Perante o Superior Tribunal de Justica, o atual Ouvidor-Geral oficiou nas 5*
e 6° Turma (Criminal) e desde 2014, na 1* Turma (Direito Publico), tendo,
esporadicamente, atuado junto a 3* Secdo (Direito Criminal) e a Corte Especial.

Atualmente, Dr. Brasilino é membro titular da 3* Camara de Coordenacdo e
Revisdo (Ordem Economica e Direito do Consumidor) e integra o Conselho
Institucional (Camaras reunidas). E Mestre em Direito Ptblico, pela Universidade de
Brasilia.

Reunides do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério
Publico (CNOMP)

No primeiro semestre de 2020, o Dr. Juliano Baiocchi, entdao Ouvidor-Geral do
MPF participou das seguintes reunioes do CNOMP:

46 REUNIAO ORDINARIA

Realizado no dia 7 de fevereiro de 2020, em Recife, o encontro contou com a
participacdo do Ouvidor Nacional do CNMP (Conselho Nacional do Ministério
Publico), Oswaldo D’Albuquerque Lima Neto, além de ouvidores de todo o pais. O
Ouvidor Nacional destacou a importancia da adesao a uma rede nacional de ouvidorias
de MP integrada ao CNMP para o fortalecimento da participacdao das ouvidorias no
planejamento das a¢Oes de gestdao do Ministério Publico.

No evento, foram abordados temas como comunicagao publica, integridade no
uso de midias sociais, seguranca na internet, comunicagdo ndo-violenta e integracao
de sistemas de comunicagao.

Durante a reunido, também foram tratadas pautas internas e os ouvidores tiveram
a oportunidade de compartilhar as experiéncias peculiares pelas quais estdo passando.

47* REUNTAO ORDINARIA

Esta reunido ocorreu no dia 14 de maio de 2020 e foi realizada via
videoconferéncia em virtude da crise sanitaria causada pelo Coronavirus. No encontro
virtual, foram tratados a Lei Organica das Ouvidorias, o procedimento padrdo para
resguardar as informacgoes referentes aos cidaddos que registram manifestacdes
sigilosas e a incidéncia de pedidos baseados na Lei de Acesso a Informagdo (LAI)
sobre investigacOes em curso, dentre outros assuntos. Merece mencao a ampliacdo do
escopo das ouvidorias para atuacao nas redes sociais, debatida na ocasido. Uma vez
que a Ouvidoria busca avaliar a percepg¢ao da opinido publica sobre a atuagao do MPF,
as manifestacoes dos cidaddos nas redes sociais relacionadas ao MPF revestem-se de
interesse.

Adicionalmente, na reunido, foi apresentada, e aprovada, por unanimidade, a
proposta do Plano de Midia para o CNOMP, elaborado pela Diretoria de Comunicagao
da entidade. O Plano de Midia tem o objetivo de utilizar o que ha de mais
contemporaneo no campo da comunicacdo, de forma a apresentar conteidos a
sociedade de forma instrutiva e sensibilizadora, segundo a referida diretoria. O
Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Juliano Baiocchi destacou, na ocasido, a importancia de a
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entidade promover um bom trabalho de comunicagdao que ndo s6 dé visibilidade ao
CNOMP, mas fortaleca as ouvidorias e facilite a troca de experiéncias e a articulacao
entre 0s Orgaos.

Uma comissdao composta por cinco ouvidores, entre eles, o Ouvidor-Geral do
MPF, foi formada para a criacdo de uma carta de servico para todas as Ouvidorias do
MP. O objetivo é criar um material ltidico e de facil compreensao pelos cidadaos. Essa
comissdo também sera responsavel pela sugestdo de uma proposta de resolucao, em
nivel federal, baseada na consolidacio das normas de organizacdo, atribuicoes,
prerrogativas, mandato e forma de provimento de cada Ouvidoria, respeitando-se as
disposicdes pertinentes ja em vigor em cada Ministério Publico.

A posse, perante o colegiado, da nova diretoria do CNOMP e do novo presidente
da entidade, o promotor de Justica Erickson dos Santos, Ouvidor do Ministério Ptblico
do Estado do Rio Grande do Norte, também ocorreu durante o encontro.

Nas reunioes do segundo semestre, a Secretaria Executiva da Ouvidoria do MPF,
Andréa Valéria, representou o 6rgao, uma vez que o novo Ouvidor-Geral ainda ndao
havia sido nomeado.

482 REUNIAO ORDINARIA

A reunido foi realizada em 07/08/2020, por meio de videoconferéncia, devido a
atual crise sanitaria. A Secretaria Executiva da Ouvidoria, Andréa Valéria, participou
do evento representando o 6rgao.

Na ocasido, ressaltou-se que o CNOMP iniciava o seu planejamento estratégico
(2020-2029), estando na fase de diagndstico institucional, momento em que sdo
levantados dados e informacg0es relevantes, com a participacdo dos diversos atores
(stakeholders) inseridos na dinamica de trabalho do Conselho. Outro destaque foi a
aprovacao, por unanimidade, do Plano de Midia do CNOMP, documento que leva ao
publico interno e externo o conhecimento acerca do trabalho e realizacoes de todas as
Ouvidorias do Ministério Publico.

Os participantes assistiram, ainda, a uma apresentacdo sobre o relatorio
preliminar do diagnodstico das Ouvidorias do Ministério Publico, com base em
informacoes colhidas por meio de formularios eletronicos disponibilizados na internet,
0s quais obtiveram mais de 3.000 (trés mil) respostas de membros, servidores e
cidaddos, o que demonstra o permanente contato das Ouvidorias com seu ptblico
interno e externo.

49* REUNTAO ORDINARIA

A reunido realizou-se em 25/09/2020, por meio de videoconferéncia, devido a
atual crise sanitdria. Representando a Ouvidoria, a Secretaria Executiva do Orgéo,
Andréa Valéria, participou do evento, uma vez que o novo Ouvidor do MPF ainda ndo
havia sido nomeado.

Merece mencao a apresentacao das metas e atividades previstas no planejamento
estratégico do CNOMP (2020-2029), elaboradas em parceria com o Conselho
Nacional do Ministério Publico (CNMP). Outro destaque foi a aprovagdo, por
unanimidade, da Carta de Servicos do CNOMP, documento que retine informacodes
uteis ao acesso da populacdo a todas as ouvidorias do Ministério Publico brasileiro.
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Os participantes assistiram, ainda, a uma palestra da vice-presidente da ABO
(Associacdo Brasileira de Ouvidores), Dra Rose Cyrillo, sobre a importancia da
sensibilizacdo interna dos Ministérios Publicos para reconhecimento das ouvidorias
como 6rgdo essencial a escuta democratica. Na ocasido, a psicdloga Karla Daniele Luz
apresentou painel sobre a “Violéncia contra Mulheres com Deficiéncia”. A profissional
salientou a necessidade dos MPs implementarem ferramentas de acessibilidade
comunicacional para que esse grupo vulneravel também consiga levar suas demandas
as instituicdes competentes.

O evento marcou a despedida do presidente do CNOMP, Dr. Erickson Girley
Barros, que deixou também, além da presidéncia do Conselho, o cargo de ouvidor do
Ministério Publico Estadual do Rio Grande do Norte. A ouvidora do Ministério Publico
Militar, Dra. Maria de Lourdes Souza Gouveia, assume a presidéncia da entidade.

50° REUNIAO ORDINARIA

A reunido realizou-se em 09/11/2020, por meio de videoconferéncia, devido a
atual crise sanitaria. Representando a Ouvidoria, a Secretaria Executiva Adjunta,
Mayara Amaral, participou do evento, uma vez que o novo Ouvidor do MPF ainda nao
havia sido nomeado.

Na ocasido, a Ministra de Estado da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos,
Sra. Damares Regina Alves, apresentou palestra acerca das “Vitimas invisiveis da
violéncia urbana”, ressaltando que o auxilio emergencial do governo federal
possibilitou o reconhecimento de “pessoas invisiveis”, sem documento pessoal,
vivendo em estado de miséria, sendo vitimas constantes da violéncia urbana. Em
complemento, o Ouvidor Nacional dos Direitos Humanos, Sr. Fernando Pereira,
ressaltou a necessidade de aproximacdo entre a Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos e o CNOMP, para que esses cidaddos “invisiveis” sejam ouvidos. Nesse
sentido, asseverou a importancia do Ministério Piblico como canal de contato com as
comunidades mais necessitadas do pais.

Por fim, vale mencionar que os participantes assistiram a palestra “Eficiéncia e
Desburocratizagado da atividade fim do Ministério Ptblico”, proferida pelo Dr. Gilberto
Nonaka, Ouvidor do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo. Nesse momento, foi
enfatizado o papel da Ouvidoria no cumprimento do principio constitucional da
eficiéncia, destacando a necessidade de utilizacdo dos meios tecnolégicos para se fazer
“mais com menos”, usando o exemplo da reunido virtual que permite mais conexao e
participacdo dos envolvidos, sem necessidade de deslocamento fisico, o que traz maior
eficiéncia ao servico da Ouvidoria, que podera focar nas demandas efetivas, concretas
e que resultam em investigacdes produtivas.

Primeiro Encontro Regional: Centro-Oeste

Realizado em 02/12/2020, em ambiente virtual, o evento teve como objetivo
promover a troca experiéncias e dificuldades entre as ouvidorias. O Ouvidor-Geral do
MPF, Dr. Brasilino dos Santos, participou do evento, assim como a Secretdria
Executiva da Ouvidoria, Andréa Valéria.

Na ocasido, foi debatida e aprovada a proposta do Ouvidor do Ministério Piblico
do Estado de Sao Paulo, Gilberto Nonaka, de criacdo de duas comissoes dentro do
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CNOMP (civel e criminal) para construir fluxogramas e propostas de mecanismos que
visem otimizar o tempo de trabalho e a eficiéncia dos 6rgaos de execucao do MP.

Dr. Gilberto Nonaka defende que diante das crescentes demandas do Ministério
Publico brasileiro e enxugamento da estrutura organizacional, é necessario afastar a
burocracia que entrava e desperdica a forca produtiva das Promotorias de Justica, o
que inclui a reavaliacdo dos filtros usados nas triagens das ouvidorias das
manifestacdes que sao encaminhadas aos 6rgdos de execucdo. As propostas deverao
ser levadas ao CNMP, como sugestdo de ato normativo. O Ouvidor-Geral do MPF
participara da iniciativa.

Il Encontro de Ouvidores do Ministério Publico

O evento, também realizado por meio de videoconferéncia no dia 14 de maio do
ano corrente, foi promovido pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico. Na
ocasido, foi debatido o Regimento Interno da Rede de Ouvidorias do Ministério
Publico, que foi aprovado, por unanimidade, pelos ouvidores. Com isso, busca-se criar
mecanismos de integracdo e atuacdo estratégica dos diversos ramos dos Ministérios
Publicos da Unido e dos Estados. Ficou definida, ainda, a elaboracdao de diagnostico
sobre a atuacdo das Ouvidorias dos Ministérios Publicos durante a pandemia do
Coronavirus.

As ouvidorias dos Ministérios Publicos deverdo encaminhar a Ouvidoria
Nacional do MP relatério com a quantidade e detalhamento, por assuntos, das
manifestacdes recebidas no periodo de 15 de marco a 15 de maio de 2020, realizando
comparativo com o mesmo periodo de 2019, assim como informando as medidas
adotadas por cada unidade no sentido de fortalecer os canais de comunicagdo entre o
Ministério Publico e o cidadao durante o periodo de isolamento social.

No encontro, também ficou acordada a participacdo do Ouvidor Nacional do MP,
Oswaldo D’ Albuquerque, e da presidéncia do CNOMP na proxima reunido do GIAC
(Gabinete Integrado de Acompanhamento a Epidemia Covid-19, do CNMP) com os
Procuradores Gerais de Justica. A conselheira Sandra Krieger, presidente da Comissao
de Saide do CNMP, esteve no evento e realizou exposicdo sobre as atividades do
referido Gabinete.

IV Encontro de Ouvidores do Ministério Publico

Realizado em 02/09/2020, por meio de videoconferéncia, o evento foi
promovido pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (ONMP). Uma vez que o
mandato do Dr. Juliano Baiocchi como Ouvidor-Geral do MPF ja havia chegado ao
fim e o novo Ouvidor ainda ndo havia sido nomeado, participou do evento,
representando a Ouvidoria, a Secretaria Executiva Andréa Valéria Carvalho da Silva.

A pauta do evento incluiu a apresentacdo de estudo, realizado pela ONMP, em
parceria com o0 CNOMP, que investigou o impacto da atual pandemia nas demandas
recebidas pelas Ouvidorias dos Ministérios Publicos.

O estudo, denominado “Diagnostico da pandemia de coronavirus”, teve como
objetivo colher dados que pudessem identificar como a situacdo da pandemia
repercutiu sobre as preocupacoes dos cidaddaos com a preservacao de seus direitos.
Segundo o estudo, em relacdo as demandas que versaram sobre o assunto “Satde”, por
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exemplo, houve um aumento de 330,21% comparando-se o periodo de 15/03 a 15/05
de 2019 e o mesmo periodo de 2020. Ja em relagdo ao assunto “Consumidor”, o
aumento foi de 132,13%.

Ocorreu, ainda, na ocasido, debate sobre o combate a violéncia contra a mulher.
Discutiu-se a operacionalizacdo de uma parceria entre a Rede Nacional de Ouvidorias
do Ministério Publico, da qual a Ouvidoria do MPF faz parte, e o Ligue 180, servico
disponibilizado pelo Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos e que
tem como objetivo o enfrentamento desse tipo de violéncia. A ideia é possibilitar que
as denuncias recebidas pelo Ligue 180 possam também ser atendidas pela Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico e pelas outras Ouvidorias do MP brasileiro.

Adesao a Rede de OQuvidorias do MP Brasileiro

Instituida pelo Procurador-Geral da Reptblica, Augusto Aras, em 11 de margo
de 2020, a Rede Nacional de Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro busca a
unidade e a integracdo entre as ouvidorias das unidades ministeriais. A assinatura da
Portaria CNMP-Presi 39 aconteceu durante o II Encontro de Ouvidores do MP,
promovido pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (CNMP). “A Rede de
Ouvidorias é a oportunidade de estabelecer uma cooperagdo reciproca, em que o
dialogo é a ferramenta mais importante”, destacou o PGR. O ouvidor-geral do MPF,
Juliano Baiocchi, foi representado no evento pela secretaria-executiva, Andréa Valéria.

Na ocasido, o coordenador de Analise e Processamento da Ouvidoria do MPF,
Felipe Marques Neves, apresentou o Sistema Cidadao, ferramenta que é o principal
meio de recebimento de manifestacoes do publico pela Ouvidoria do MPF e que
possibilita que o cidadado tenha acesso ao andamento de todas as suas manifestacoes,
assim como, que ele receba por e-mail (sistema push) a movimentacdao de documentos,
processos e procedimentos em tramite no MPF que sejam do seu interesse.

Em acordo de cooperacdo técnica, celebrado em 25 de junho de 2020, o
Ministério Publico Federal cedeu o direito de uso do software Sistema Cidaddo ao
Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP). A plataforma digital “Audivia”,
utilizada pela Ouvidoria do Ministério Ptblico de Pernambuco (MPPE), também foi
apresentada no II Encontro e também sera doada pelo MPPE ao CNMP. As iniciativas
fazem parte da busca de unidade e integracao trazida pela implementacdao da Rede de
Ouvidorias, o que contribuira para uma melhor gestao dos dados, amparando a tomada
de decisdes pelos gestores do Ministério Publico brasileiro.

A partir da publicacdo da Portaria CNMP-Presi 39 e da disponibilizacdao do
Termo de Adesao a Rede de Ouvidorias do Ministério Publico, o entdo Ouvidor-Geral
do MPEF, Dr. Juliano Baiocchi, encaminhou oficio a Ouvidoria Nacional informando
sobre o interesse da Ouvidoria do MPF em integrar a Rede de Ouvidorias. O oficio foi
encaminhado a Ouvidoria Nacional em 25 de junho de 2020, acompanhado do Termo
de Adesao assinado pelo Ouvidor-Geral e pelo PGR.

Webinario “A Importancia das Ouvidorias em Tempos de
Transformacdo”

O evento virtual, promovido pelo Ministério Publico Estadual do Piaui, foi
realizado em 01/09/2020, e contou com a participacdo da Secretaria Executiva da
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Ouvidoria Andréa Valéria, uma vez que o novo Ouvidor ainda nao havia sido nomeado.
O debate abordou o contexto especifico da pandemia, que exigiu que as ouvidorias se
reinventassem, em curto espaco de tempo, a fim de manterem-se proximas da
comunidade, apesar da necessidade de isolamento social. Esse novo contexto trouxe a
necessidade da disponibilizacdo de novos canais de comunicacado, da criagao de novas
rotinas de trabalho e da promocdo de esforcos diferenciados voltados a garantia da
continuidade dos servicos.

Ap0s a palestra de abertura e acolhimento, proferida pela Procuradora-Geral de
Justica do Piaui, Carmelina Moura, também ministraram palestras o Ouvidor Nacional
do Ministério Publico e Conselheiro do CNMP Oswaldo D'Albuquerque Lima Neto e o
entdo Presidente do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico Erickson
Girley Barros dos Santos.

Em sua fala, Dr. Erickson falou sobre a importancia de saber ouvir, incentivando
cada membro do MP a se colocar como ouvidor, oferecendo escuta atenta ao destinatario
de sua atuacdo. Salientou que o trabalho das ouvidorias extrapola os muros da instituicao,
servindo de ponte para a comunidade.

Ja o Dr. Oswaldo destacou o papel dos membros do MP na promocgao da justica
e a importancia das ouvidorias ministeriais na busca e na defesa dos direitos dos
cidaddos. Compartilhou ainda os avangos recentes e as boas praticas desenvolvidas pela
Ouvidoria Nacional, como por exemplo, a Ouvidoria das Mulheres, praticas que podem
ser replicadas por outras unidades do MP, com as devidas adaptacdes.

A Dra. Raquel Costa Nomando, Ouvidora do MP-PI, mediou os comentarios e
questoes levantadas pelos participantes do evento.

12 Encontro CNJ de Ouvidorias do Poder Judiciario

O 1° Encontro CNJ de Ouvidorias do Poder Judiciério foi realizado nos dias
15 e 16/12/2020, em formato virtual. O Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Brasilino,
participou do evento, em conjunto com a Secretaria Executiva da Ouvidoria, Andréa
Valéria.

Os presidentes do Supremo Tribunal Federal (STF), Ministro Luiz Fux, e do
Conselho Nacional de Justica (CNJ), o ouvidor do Superior Tribunal de Justica (STJ)
ministro Sérgio Kukina, participaram do Encontro. O ministro Kukina destacou, no
discurso de abertura, que a valorizacdo das ouvidorias tem inspiragdo no artigo 5°,
inciso 33, da Constituicdao Federal, que assegura o acesso de todo e qualquer cidadao
as informag0es existentes nos 6rgaos publicos.

Na pauta do evento, palestras sobre temas como Lei Geral de Protecdao de
Dados Pessoais, Lei de Acesso a Informacao, responsabilizacao dos agentes publicos
e projetos das ouvidorias de Justica. Na ocasido, as questdes e os desafios que fazem
parte do cotidiano das ouvidorias foram discutidos, reafirmando-se o compromisso de
ampliacao da participagdo democratica no poder publico. O Encontro foi voltado para
servidores da Justica e colégios de ouvidores, assim como para representantes de
tribunais
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DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

Manifestacdes Recebidas, Encerradas e Encaminhadas

O conteudo de todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria é cuidadosa-
mente analisado a luz da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012, norma
que determina aquilo que é de competéncia do Orgéo. No ano de 2020, foram recebi-
das e tratadas 9.722 manifestagdes. Apos analise, verificou-se que 851 demandas ver-
savam sobre matérias de atribuicdo da Ouvidoria. As 8.871 manifestacdes restantes
foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidaddao (SAC), setor responsavel
por distribuir aos demais 6rgdos internos do MPF as manifestacdes que tenham por
objeto a atividade-fim da Instituicao.

Cumpre esclarecer que 876 manifestacdes foram tratadas e encerradas pela Ou-
vidoria do MPF no ano em questdo (figura 11), sendo 851 recebidas no exercicio e 25
em anos anteriores.

9722
8871

876

Recebidas Encaminhadas Encerradas

Figura 11 - Ntumero total de manifestacdes em 2020 -
Fonte: BI da Ouvidoria/Situacao/Qlikwiew
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Recebidas de competéncia da Ouvidoria - Histérico Anual

2020

851

2019 1096

2018 1288

2017 1330
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Figura 12: Manifestacdes recebidas em 2016, 2017, 2018, 2019 e 2020 - Fonte: BI da
Ouvidoria/Qlikwiew

Desde a criacdo do Orgdo em outubro de 2012, ano em que foram recebidas 478
demandas, percebem-se aumentos consideraveis no total de manifestacoes recebidas,
culminando com um aumento de 47,8% entre 2016 e 2017. Em 2017 e 2018, verifica-
se uma relativa estabilizacao desse quantitativo, apos inimeras campanhas com o
objetivo de esclarecer aos publicos interno e externo qual o papel da Ouvidoria. O
grande numero de manifestacbes recebidas que, apds andlise, tinha que ser
encaminhado as SACs demonstra que eram necessarias iniciativas adicionais que
visassem comunicar ao usudrio a existéncia dos diversos canais existentes no MPF
(Ouvidoria, SAC, Corregedoria), as atribuicdes de cada um deles e as formas para
acessa-los.

Em 2020, algumas dessas iniciativas foram adotadas, como campanhas de
conscientizacdo, atualizacdo da pagina MPF Servicos, do portal da transparéncia, com
a inclusdo de informacoes sobre a atuacdo da Ouvidoria, bem como dos relatérios
estatisticos e a reducdo drastica de cadastramento de manifestacdes enviadas por e-
mail, o que pode explicar a reducdo de 66% no nimero total de manifestacdes de
competéncia da Ouvidoria, desde 2016. Em outras palavras, o(a) cidadao(a) esta
aprendendo a utilizar os canais adequados para cadastramento de suas manifestacdes.

Meios de Recebimento

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de
manifestacoes, em 2020, foi a internet. O formulério de registro de manifestacGes é
facilmente encontrado no sitio do MPF, sendo acessivel inclusive para a pessoa com
deficiéncia visual. A partir de dezembro de 2018, com o lancamento do aplicativo MPF
Servicos, tornou-se simples acessar o formulério eletrénico também pelo celular. A
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primeira manifestacdo cadastrada pelo aplicativo mével foi recebida pela Ouvidoria
ainda em dezembro de 2018, tratando-se de uma manifestacdo de elogio ao
desenvolvimento da ferramenta.

Como se verifica no grafico a seguir, as outras formas de recebimento sdao menos
frequentes, representando, juntas, apenas 7,6% das demandas.

Mobile [ 32

Email || 12
Presencial | 4

Carta | 4

Sistema Informatizado* I 12

Figura 13: Meios de recebimento (2020) — Fonte: BI Ouvidoria/Situacao/Qlikwiew
* O Sistema Informatizado refere-se as manifestacdes que sio recebidas por meio do Sistema Unico.

E importante destacar que, para manter a padronizacio dos dados das
manifestacoes e, em conformidade com a Portaria PGR/MPF n° 1.213/2018, a
Ouvidoria nao disponibiliza o seu correio eletronico para o recebimento de demandas.
No entanto, em casos excepcionais, por ordem do Ouvidor-Geral, o cadastramento sera
efetivado, a exemplo dos e-mails recebidos pela lista de membros que se tornou um
canal oficial e institucional do MPF.

O numero de demandas recebidas por carta sofreu reducdes substanciais ao
longo dos anos, passando de 123 para apenas 4 em 2020 (0,4% do total). A Ouvidoria
ndo utilizou o telefone como meio de recebimento de manifestacdes durante o ano de
2020. Ja o atendimento presencial vem mantendo-se estavel nos ultimos quatro anos,
com poucas ocorréncias.

Internet 1299 1255 1021 787
Mobile 0 2 37 32
E-mail 17 20 23 12
Presencial 5 6 8 4
Carta 8 3 5 4
Telefone 1 2 0 0
Sistema Unico 0 0 2 12

Figura 14: Meios de recebimento (comparagdo com anos anteriores) - Fonte: BI
Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew
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Tipos de Manifestacao

Conforme a Resolucio CNMP n° 153, de 21/11/2016, as manifestacoes
cadastradas junto a Ouvidoria podem ser classificadas em: Reclamacdo, Representacao,
Sugestdo, Critica e Elogio. No grafico a seguir, encontram-se representadas as 876
manifestacdes encerradas no Orgdo em 2020, divididas por tipo. Desse total, a maior parte
foi do tipo Reclamacao, com 415 ocorréncias (47,4%), seguida por Representacao, com
171 ocorréncias (19,5%), Elogio, com 105 ocorréncias (12,0%), Sugestdo, com 105
ocorréncias (12,0%) e Critica, com 80 ocorréncias (9,1%).

Reclamacao 415

Representacao 171

Elogio 105

Sugestao 105

Critica 80

Figura 15: Tipos de manifestagdes encerradas - Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Tipos de Encerramento

Cada manifestacao, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificacao em
relacdo ao tipo de encerramento. Essa classificagdo compreende os seguintes tipos:

Atribuicdo da Ouvidoria;
Falta de Atribuicao;
Atribuicdao do MPF; e
Arquivamento Sumario.

Sdo classificadas como de “Atribui¢do da Ouvidoria” as demandas que versam
sobre as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros e servidores, no exercicio de
sua atuacdo funcional, bem como sobre os servicos auxiliares do MPF, conforme
disposto no art. 3°, inciso I, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 2012. A classificacdo
“Falta de Atribuicdao” diz respeito as manifestacGes alheias as atribui¢oes da Ouvidoria
e do Ministério Publico Federal. J4 a categoria “Atribuicio do MPF” refere-se as
demandas que ndo sdo de atribuicdo da Ouvidoria, mas que ensejam a atuacao do MPF.
Por fim, a classificacio “Arquivamento Sumadrio” diz respeito as seguintes
manifestacoes: em duplicidade, em que a compreensao dos fatos narrados é impossivel
e aquelas com uso de linguagem imprépria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir (Figura 16), das 876 demandas
finalizadas no ambito da Ouvidoria em 2020, 675 (77,1%) eram de atribui¢do do Orgao;
190 (21,7%) foram classificadas como “Arquivamento Sumario”; 5 (0,6%) receberam
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a classificacdo “Falta de Atribuicdo”; e 6 (0,7%) constam na categoria “Atribuicao do
MPF”.

Arquivamento Sumario _ 190

Falta de Atribuicao | 5

Atribuigio do MPF | 6

Figura 16: tipos de encerramento - Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Assuntos Mais Frequentes

A classificacdo das manifestacbes da Ouvidoria por assunto obedece a
taxonomia implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida
pela Resolucdo CNMP n° 95, de 22/05/2013. No grafico a seguir, pode-se ver a
distribuicdo por assunto das manifestacdes tratadas e encerradas pelo Orgdo, em 2020.

Aagio de Mermbrosu Srciore | -0’
Admiisagio e Fancionamerto o | 3500
ouos | 17,50%

Concurso Publico . 2,30%
Eleitoral I 0,50%
Residéncia na Comarca e Lotacdo de Membros | 0,20%
Crimes | 0,20%
Satde | 0,20%

Servicos Publicos | 0,20%

Figura 17: Assuntos CNMP (Top-7)
Fonte: BI da Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificagdo estipulada pelo CNMP, a
Ouvidoria também categoriza as manifestacdes com uma lista de assuntos
especificadores, que servem para identificar com maior profundidade de que tratam as
demandas. Assim, dentro da categoria CNMP “Atuacdo de Membros e Servidores”,
responsavel por 43,30% das manifestacoes encerradas no periodo, destacam-se
demandas referentes a:

. Atuacdo de Procurador-Geral da Republica;
. Atuacao de Procurador da Republica;
. Inércia ou Morosidade na atua¢do funcional.
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Ja o assunto CNMP “Administracao e Funcionamento do Ministério Publico”,
presente em 35% das demandas finalizadas em 2020, compreende manifesta¢Ges sobre
os diversos setores do MPF, Portal da Transparéncia, condi¢bes de trabalho,
teletrabalho, dentre outros assuntos.

Merece mencdo a categoria CNMP “Outros”, que aparece em segundo lugar
junto com o assunto anterior, com 17,30% das manifestacoes encerradas. Como se
verifica no grafico a seguir (figura 18), esse assunto compreende manifestacdes cujo
contetido é impossivel de compreender, aquelas feitas em duplicidade e manifestagdes
feitas apenas para pedir o arquivamento de outra cadastrada anteriormente.

Manifestagao
Incompreensivel/Desconexa/Genérica

T 83,60%
Manifestagdo em Duplicidade [ 11,80%

Outros M 2,60%

Pedido de Arquivamento/Desconsideragdo de

0,
Manifestacao I 2,00%

Figura 18: Detalhamento do assunto CNMP “Outros”
Fonte: BI da Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Encaminhamento as Unidades do MPF

No ano de 2020, das 9.722 manifestacGes recebidas, 8.871 demandas foram
encaminhadas as SACs, nas diversas unidades do MPF, ap6s minuciosa analise, por
ndo serem de atribuicdo da Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdicao
ou local do fato relatado pelo manifestante. A unidade que mais recebeu manifestagoes
foi a Procuradoria da Reptiblica em Sdo Paulo, com 2.182 demandas (24,6%), seguida
pela Procuradoria da Republica no Rio de Janeiro, com 1.118 manifestagdes (12,6%)
e pela Procuradoria da Republica em Minas Gerais, com 869 demandas (9,8%). O
proximo grafico traz as dez unidades do MPF que mais receberam encaminhamentos
no periodo:

PR-SP
PR-R]
PR-MG
PR-BA
PGR

T 24,60%
A 12,60%

P 9,80%

PN 7,30%

RN 5,10%

PR-PR [ 4,90%

PR-RS I 4,00%

PR-PE I 3,50%

PR-CE [ 3,00%

PR-SC [ 2,80%

Figura 19: Unidades mais demandadas (top-10) - Fonte: BI da Ouvidoria/Situacao/Qlikwiew
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A regidao sudeste do pais concentrou, em 2020, 47% dos encaminhamentos. A
distribuicao geografica dos encaminhamentos acompanha, a grosso modo, a
distribuicdo populacional do pais. Em seguida, verifica-se a distribuicao dos
encaminhamentos por regido:

Figura 20: Distribuicdo dos encaminhamentos por regido geografica

Perfil do Manifestante

O formulario eletronico da Ouvidoria permite que, tanto pessoas fisicas, como
pessoas juridicas, registrem manifestacdoes. Em 2020, assim como nos anos anteriores,
a maior parte das 876 demandas finalizadas foi realizada por pessoas fisicas, conforme
se verifica no grafico a seguir:

Pessoa Juridica I 15

Figura 21: Perfil do Manifestante Quanto ao Tipo de Pessoa - Fonte: BI da
Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

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. Nos graficos abaixo (figuras 22 e 23), pode-se ver a evolucao desse
perfil nos ultimos 4 anos e os dados relativos a 2020 em maiores detalhes:
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Perfil do(a) Manifestante quanto ao género

0,70%

= Masculino = Feminino = Néo informado

Figura 22: Perfil do(a) manifestante quanto ao género (percentual) - Fonte: BI da
Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

1066

2017 276

12

938

2018 310

9

770

2019 295

8

631

2020 224

6

B Masculino ®Feminino = Nao Informado

Figura 23: Perfil do(a) manifestante quanto ao género (comparativo) - Fonte: BI da
Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

A Ouvidoria analisa, ainda, o perfil do manifestante quanto a idade. Apods
alteracdo no Estatuto do Idoso, como consequéncia da publicacdao da Lei 13.466, de
12 de julho de 2017, os idosos maiores de 80 anos passaram a ter prioridade especial
em relacdo aos idosos com idade igual ou superior a 60 anos. Assim, a Ouvidoria
solicitou a equipe de desenvolvimento adequacdes no Sistema Cidadao, a fim de tornar
automatico o calculo da idade, a partir da data de nascimento, possibilitando, entdo,
que a prioridade especial seja obedecida. Como consequéncia, os dados sobre a idade
dos manifestantes trazem, desde 2018, a faixa etaria “Acima de 80 anos”, conferindo
visibilidade a essa populacao. Em 2020, 3 cidaddos declararam ter 80 anos ou mais, o
que representa 0,3% dos manifestantes do periodo. As faixas etarias “de 30 a 39 anos”
e “de 40 a 49 anos” reuniram 60,3% das demandas. O perfil do manifestante em relagcdo
a faixa etaria pode ser observado em maiores detalhes no gréfico a seguir:
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Perfil do(a) Manifestante quanto a Idade

30 a 39 anos

39,30%

40 a 49 anos

21,00%

50 a 59 anos 15,40%

60 a 79 anos

12,10%

20 a 29 anos

9,60%

Nao informado 1,40%

Até 19 anos 0,80%

Acima de 80 anos 0,30%

Figura 24: Perfil do(a) manifestante quanto a idade (2020) - Fonte: BI da
Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Outra caracteristica que merece exame, no perfil do manifestante, é a ocupagao.
Em anos anteriores, observou-se que um grande ntimero de manifestantes escolhia a
opcao “Outros” dentre as disponiveis no formulério eletronico, possivelmente por ndo
encontrar opgao que se aproximasse da sua linha de atuagdao. Como consequéncia, a
categoria “Outros” figurava nas estatisticas como a ocupacdo mais frequente,
prejudicando a analise do perfil do manifestante quanto a ocupagao. Assim, com o
intuito de obter informacdes mais precisas sobre a ocupacdo dos cidaddos que se
manifestam junto a Ouvidoria, a tabela de ocupacdo do formulario eletronico foi
revisada e ampliada, tornando-se a nova versao disponivel no sistema a partir de
outubro de 2018. Apds a implementacdo da nova tabela, a categoria “Outros” caiu do
1° para o 5° lugar, dentre as ocupac¢des mais frequentes, conforme se observa na figura
a seguir.

Em seguida, os dados consolidados relativos a todo o periodo de 2020:

Aposentado I 17,20%

Desempregados I——— 12,30%

Advocacia [N 10,70%

Servidor Publico I 8,70%

Outros NN 7,80%

Servidor do MPF [N 5,80%

Estudante [N 5,10%
Educacao NN 4,90%

Liberal ou
Autdnomo I 2,70%
Figura 25: Perfil do(a) manifestante quanto a ocupacao (2020)

Fonte: BI da Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew
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MELHORIAS GERENCIAIS

No ano de 2020, a Ouvidoria do MPF também foi capaz de implementar
melhorias gerenciais com base em manifestacoes recebidas, o que atesta a efetividade
do Orgdo no cumprimento de sua missdo institucional, valorizando o permanente
contato com a sociedade e o publico interno. Tais melhorias estdo documentadas em
relatorio interno, gerado periodicamente pelo Sistema Ouvidometro — Painel do Gestor.

Nesse contexto, destaca-se a manifestacdo de uma cidadd que solicitou
adequacdao do MPF as diretrizes da Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD,
especialmente no tocante ao tratamento dos dados pessoais fornecidos, o que propiciou
uma inovacdao gerencial interna, em consonancia com as previsoes contidas na
legislacdo novel.

Cabe ressaltar, ainda, que a Ouvidoria foi o canal de comunicacao que propiciou,
em anos anteriores, o recebimento de manifestagoes internas solicitando reformas e
melhorias nas condi¢Oes de trabalho dos colaboradores que atuam nas guaritas de
entrada da sede da Procuradoria Geral da Republica — PGR. Nesse sentido, no ano de
2020, conforme noticiado na Intranet, deu-se inicio as obras de engenharia para a
construcdo de novos pontos de acesso ao complexo da PGR, juntamente com a
pleiteada reforma das guaritas ja existentes (link da noticia: Complexo da PGR terd
novas guaritas para acesso de pedestres e veiculos — Intranet MPF).

CONSIDERACOES FINAIS

A chegada, ao Brasil, da crise sanitaria que hoje assola o mundo (Covid-19)
trouxe uma série de mudancas e adaptacdes as rotinas profissionais. O trabalho em
regime de home office tornou-se uma realidade para grande parte do servigo publico.
O desafio se colocou, dificuldades surgiram e solu¢des foram criadas. Com as li¢cdes
aprendidas nesse periodo, estratégias cada vez mais consistentes serdo desenvolvidas
para o trabalho a distancia, o qual, diante dos resultados apresentados, provavelmente
fara parte da nova realidade mundial ap6s o fim da pandemia.

Dentre as licoes aprendidas na Ouvidoria com o esquema de trabalho remoto,
merecem destaque:

1 — INVESTIMENTO EM TECNOLOGIA PODE TRAZER EXCELENTES
RESULTADOS

Investir em tecnologia foi fundamental para evitar perda de produtividade,
reduzir custos operacionais e facilitar o trabalho remoto. O MPF esta analisando a
experiéncia do usuario de todos os aplicativos e sistemas existentes, realizando
atualizacOes para melhora-los continuamente.

2 — BONS TRABALHOS NAO PRECISAM SER REALIZADOS
PRESENCIALMENTE

Por muitos anos, julgou-se que eram necessarias viagens para reunides de
trabalho. A videoconferéncia sempre foi uma ferramenta usual, mas nunca teve a devida
importancia. Nessa mudanca de perspectiva, percebeu-se que era possivel a adesdo a
softwares funcionais, que permitem a realizacdo de todos os tramites da organizacdo
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com total seguranca. Além disso, o custo de manutencdo dessas ferramentas é bem
menor do que os gastos com deslocamentos de servidores e membros.

Outra vantagem das videoconferéncias foi a agilidade trazida para os trabalhos.
Agora, é possivel envolver todos os servidores e membros necessarios para a resolucao
de um problema, sem a necessidade de discussoes paralelas e custos extras com viagens
funcionais.

3 — DESBUROCRATIZAR PROCESSOS E MAIS ESSENCIAL DO QUE
PARECE

A necessidade de agilizar alguns processos para a adesdo ao trabalho em home
office permitiu que o MPF reavaliasse a sua forma de gestdao. Nao ha mais a necessidade
de funis longos e prazos tdo demorados. O acesso remoto trouxe também a urgéncia das
respostas, visto que tudo é automatizado.

Com isso, houve uma reducdo de atividades que ndo eram mais tdo pertinentes,
os tramites de aprovacdo de um projeto foram melhorados, entre outros exemplos.
Mesmo retornando para o trabalho alocado apés o fim da pandemia, essa
desburocratizacdo permanecera vigente, visto que ndo apenas traz uma melhor
experiéncia para os usuarios e para a sociedade, mas também otimiza os fluxos para os
processos internos acontecerem.

O Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico - CNOMP formou,
em 2020, dois grupos de trabalhos com foco na desburocratizacao e na eficiéncia, um
dos quais conta com a participagdo do Ouvidor-Geral do MPF.

4 — O TRABALHO EM HOME OFFICE PODE SER BASTANTE
RENTAVEL

No Brasil, o teletrabalho foi regulamentado em 2017 pela reforma trabalhista
ocorrida nesse ano. A ideia de grandes espacos fisicos vai ficando cada vez mais no
passado. Empresas como Google e Twitter ja anunciaram a reducdo de suas estruturas
presenciais e a adesdo a jornada de trabalho em regime de home office.

Cumpre destacar que, no ano de 2020, o MPF obteve reducao consideravel de
despesas correntes, conforme figura a seguir:

Economia de custos operacionais

COovID-19
s dadoes abaixo se referem aos b =) lonais do Procuradoria-Geral da TELETRABALHO
Y e das 32 ur do MPF, no periodo de abril a agoste, dos anos de 2019 ———
= 2020.
7 \I ENERGIA ELETRICA : SERVICO DE IMPRESSAC
2019 RS 11.303.348,15 2019 RE 2.3561.048,55 =]
2020 R 6.686.370.94 2020 RF 208823638  [—]
Reducéo de 40,85% _ Reducgdo de 11.55%

W ——

AGUA E ESGOTO - = TELEFOMIA PMOVEL —
2019 R§ 1.585.497.34 e : Sy 2019 RS 1.983.593.93
Q 2020 R$ 559.882.27 e Ez;iozoi‘dcé%‘;dc?eﬁ % 2020 RS 899.134.13
= Rad do de 54,67 =]
Eaduatiode 0% implementacdo do i il =

: = - teletrabalho. os custos > =
= ILUMINAGCAO PUBLICA r 2 i b TELEFOMIA FIXA
2019 gsczm.ﬂ 8.13 . ©peracionais de fodas as ! 2019 RS 1.841 528,51 =N
2020 BY 153.474.75 . unidades cairam 55,97% no . 2020 R$ 1.461.017,02
Reducdo de 23.54% \  pericdo de abril a agosto. : Redugdo de 20,667

Y, gerando umo economia de  [f

DIARIAS E PASSAGENS RS 15.885.439,72. g
2019 RE 9.105.749.79 L P
% E!S 2020 R§ 646.929,19 ~. 3
Reducdo de 92.89% = -

MODERNIZACAO E
) GeESTAD ESTRATEGICA
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Além da reducao de custos, podemos apontar outras vantagens desse modelo
de jornada, como:

Entregas com mais qualidade: o estresse do transito durante o deslocamento,
a falta de um ambiente totalmente confortavel e outros fatores influenciam diretamente
na produtividade de um funcionario. O trabalho em home office traz um conforto maior
em relacdo a esses pontos e favorece a produtividade dos colaboradores.

Maior absorcao de talentos: o trabalho a distancia permite a absorcdo de
talentos que ndo precisam estar alocados naquela Unidade do MPF. Isso gera mais
oportunidades para o profissional e mais avangos para a Instituigao.

5 — MAIOR SENSO DE LIDERANCA E DE EQUIPE

Gerenciar pessoas € um dos elementos mais dificeis da jornada remota,
principalmente porque cada um respondera de maneira diferente a mudanca de vida e
aos desafios do teletrabalho.

A forma pela qual os gestores se comunicam é tdo importante quanto o que esta
sendo dito, sendo imprescindivel definir com clareza todas as acoes tomadas pela equipe,
apontar propositos para médio e longo prazo e oferecer uma visao forte e realista sobre
aquilo que se pretende fazer. A utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas de controle de
tarefas e prazos, juntamente com as reunides periddicas (por videoconferéncia),
facilitam o gerenciamento e o acompanhamento dos trabalhos em desenvolvimento,
bem como dos que ja foram desenvolvidos e que estdo em fase de planejamento,
propiciando uma comunicacdo organizacional mais célere e eficiente.

Como consequéncia, o trabalho em regime de home office depende da acao de
todos. Cada um, em sua casa, fica responsavel por cumprir as suas demandas de maneira
responsavel e com a qualidade necessaria. Nao ha apenas um lider gerenciando as tarefas,
mas sim um grupo inteiro se dedicando para que o munus ptiblico seja realizado da
melhor forma possivel.

Pois bem. Feitas as observacoes acerca do impacto da pandemia do Covid-19
nas rotinas de trabalho, fato que teve repercussao mundial e trouxe consequéncias
diretas as rotinas de prestacdo do servico publico, passa-se a conclusdo deste
documento. O presente relatério teve como objetivo apresentar informagoes acerca das
atividades desempenhadas pela Ouvidoria do Ministério Publico Federal, durante o
ano de 2020, juntamente com os dados estatisticos e os resultados de sua atuacao no
periodo, como forma de cumprir a obrigacdo constitucional de prestacdo de contas,
inerente a Administracdao Publica. Conforme destacado, mesmo durante a pandemia
do Coronavirus, a Ouvidoria seguiu atuando de forma eficiente, em prol da exceléncia
na prestacao do servigo publico. Ademais, conforme ressaltado na apresentacao deste
documento pelo Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Brasilino Pereira dos Santos, a publicacao
do relatério anual de atividades constitui-se em mais uma via de informacdo para os
publicos interno e externo, o que contribui para a efetiva participacao social, além de
agregar valor a memoria institucional da Ouvidoria do Ministério Publico Federal.



