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Este relatdrio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas pela
Quvidoria do Ministério Publico Federal durante o ano de 2024, bem como os
dados estatisticos e os resultados de sua atuacao no periodo. Assim, o presente
documento, ao tempo que cumpre a obrigacao de prestar contas, inerente a Admi-
nistracéo Publica, atendendo ao que determina a Resolucdo CNMP n°® 95, de 22 de
maio de 2018, alterada pela Resolucdo CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016,
e pela Resolucdo CNMP n® 180, de 7 de agosto de 2017, constitui-se também em
mais uma via de informacdo para os publicos interno e externo, o que possibilita
0 aumento da participacdo social, além de resguardar a memoria da Ouvidoria
do Ministério Publico Federal. Os relatérios de gestao estao disponibilizados na
pagina da Ouvidoria ( ) bem
como no Portal da Transparéncia do MPF (
).

José Elaeres Marques Teixeira « Ouvidor-Geral do MPF
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SOBRE A OUVIDORIA

1 SOBRE A OUVIDORIA

Em 30 de agosto de 2012, por intermédio da Portaria PGR/MPF n° 519, foi criada
a Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF), érgao de controle interno, sem
finalidade correcional ou disciplinar. O referido instrumento normativo estabelece
que a Ouvidoria tem a finalidade de contribuir para garantir a transparéncia, a
eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a
ética nas atividades desempenhadas por membros, 6rgaos, servidores e servicos

auxiliares do MPF, bem como para assegurar a interlocugdo com a sociedade.

Ao propiciar a interlocugdo entre a sociedade e a Instituicdo,
a Ouvidoria recebe e analisa cada manifestacdo que lhe é diri-

gida, providenciando o devido encaminhamento. Nesse acervo,

ouvidoria
do MPF

composto por reclamacoes, representacoes, sugestoes, criticas
e elogios, é possivel identificar e recomendar aos gestores e
aos orgaos superiores do MPF as oportunidades de melhoria,

assim como reconhecer as boas praticas da Instituicao.

Ainda, por determinacado da referida portaria, é facultado a
Ouvidoria, no encaminhamento e na resolugdo das deman-

das 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, deno-
minada “Linguagem Cidada”, é o padrao de linguagem desejavel para toda a Admi-
nistracdo Publica brasileira por permitir que o cidaddo efetivamente tenha acesso

a informacgéo ou ao servico que ele busca.

Para que o cidaddo tenha acesso aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sdo dis-
ponibilizados meios variados de registro de manifestacdes, tais como formulario
eletrénico, correspondéncia e atendimento presencial. A maioria dos manifestan-
tes utilizam o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia visual e
disponivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletronico “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 reclamacoes feitas no referido sitio, fornecendo ao cidadao infor-
macoes 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 cidad&o possa recorrer ao MPF para comunicar sua satisfacdo ou
insatisfacdo com o funcionamento da Instituicdo, ou ainda, solicitar auxilio para

ter um direito garantido ou uma necessidade contemplada.


http://www.mpf.mp.br/mpfservicos
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Para garantir a eficacia no seu principal processo de trabalho (realizar tra-
mitacdo de manifestacdes) o Orgdo elaborou, no ano de 2016, o Manual de
Normas e Procedimentos da Ouvidoria. Apds ser objeto de auditoria externa,
esse processo de trabalho obteve a Certificacdo ISO 9001:2015. A aplicagdo
de tal ferramenta estratégica de Gestao da Qualidade concretiza o desejo da
Ouvidoria de aprimorar constantemente os seus processos de trabalho e de

pautar suas decisdes em indicadores objetivos e confiaveis.

Com o respaldo do instrumento normativo de criacdo do 6rgao, foram confe-

ridas algumas atribuicdes ao ouvidor-geral. S&o elas:

4 )

1. Promover o dialogo, a conciliacdo e a mediacéo.

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 ser-

vicos auxiliares, devendo velar pelo sigilo das investigacdes em Cursoj
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Assim, quando determinada demanda nao puder ser respondida diretamente,
outros setores do MPF sao instados a prestar esclarecimentos ou a tomar as pro-
vidéncias cabiveis. As requisicdes do ouvidor-geral sdo feitas fixando-se prazo
razoavel de até 10 (dez) dias uteis, prorrogavel mediante solicitacdo justificada.
O ouvidor pode, ainda, determinar o sigilo do teor da manifestagéo, 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, uma equipe multidis-
ciplinar composta pela Secretaria-Executiva e mais 13 (treze) servidores, distri-
buidos nas seguintes coordenadorias: Administrativa; Juridica; de Atendimento e
Qualidade; de Analise e Processamento; e de Pesquisas e Projetos. Desse modo,
a atividade-fim do 6rgéo (receber, analisar e dar tratamento as manifestacdes dos
cidadaos) é realizada diretamente por quase todos esses setores, sendo que as
Coordenadorias Juridica e de Pesquisas e Projetos atuam nas atividades de suporte
ou de consultoria técnica. Assim, além de cumprir as exigéncias das normas que
regulamentam o funcionamento do setor, a Ouvidoria conta com uma equipe capaz
de proporcionar uma gestao de qualidade, em permanente interlocugcdo com os

publicos interno e externo.

No dmbito da ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em cinco classes:

elogio, critica, sugestdo, reclamacdo e representacdo (denuncia). O processo de

| VOLTARAD SUMARIO 6



SOBRE A OUVIDORIA

tramitacdo € o mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as manifes-
tacOes sdo analisadas pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para que
se verifique se a demanda esta dentro das atribuicdes do 6rgdo. Quando a mani-
festacdo é de atribuicdo da ouvidoria, esta é designada para um dos atendentes,
e, posteriormente, analisada pelo servidor responsavel e pelo coordenador de
Analise e Processamento. Eventualmente, a depender da necessidade, a secretaria
executiva e o ouvidor-geral também analisam o caso concreto. Apds cuidadosa
avaliacdo, sdo decididas quais diligéncias serao realizadas e quais 6rgaos serdo
demandados. Os esclarecimentos dos 6rgaos demandados sao analisados e uma
resposta € elaborada e encaminhada ao manifestante. Quando as informacdes
prestadas sao insuficientes, a ouvidoria demanda novamente o mesmo setor ou,

a depender do caso, um setor diferente para complementacéao.

E importante destacar a distingdo entre as atribuicdes da Ouvidoria e das Salas
de Atendimento ao Cidadao (SAC’s) no ambito da estrutura interna do MPF. Ao
passo que as Salas de Atendimento ao Cidadao foram instituidas pela Portaria
PGR/MPF n°412/2013, a Ouvidoria do MPF foi criada e implantada pela Por-

taria PGR/MPF n° 519/2012. Segundo os referidos instrumentos normativos,

a Ouvidoria cabe receber representacdes, reclamacdes, criticas, sugestdes e
elogios que guardem relacdo com as atividades desempenhadas pelos mem-
bros, érgaos, servidores e servicos auxiliares do MPF. Ja a SAC responsabi-

liza-se por analisar denuncias (representacdes), noticias de irregularidades,

pedidos de informacao processual e outros amparados pela Lei de Acesso a

Informacao (LAI).

Ressalta-se que a Ouvidoria do MPF nado faz gestao dos pedidos com base na
Lei de Acesso a Informacgao, uma vez que essa responsabilidade é das Salas
de Atendimento ao Cidadao (SAC’s). Caso o manifestante, apds realizar um
pedido de informacdo na SAC, queira fazer uma manifestacdo sobre a forma
como foi atendido, ai entdo sua demanda podera ser direcionada a Ouvido-
ria, sem prejuizo das instancias recursais previstas na propria Lei de Acesso
a Informacdo (Lei n® 12.527/2011).

| VOLTARAD SUMARIO 7
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Sistema Cidadao

O Sistema Cidaddo, em funcionamento desde 2012, é o sistema de tramitagao
eletronica de manifestacdes. Ele permite que os usuarios dos servicos da Ouvi-
doria cadastrem suas solicitacOes e recebam comunicagcdes sobre o andamento
destas. Também permite que o servidor que atenda a manifestacao analise e
registre 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 traba-

lho realizado pelo drgao.

O referido sistema também ¢ utilizado pelas Salas de Atendimento ao Cidadao
(SAC’s) nas diversas unidades do MPF, configurando-se, dessa forma, como a
principal e mais utilizada via de interlocu¢do do MPF com os cidadaos, o que
possibilita maior simplificacdo, desburocratizacdo e celeridade no processo de

registro das manifestacdes.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo préprio MPF, tendo como res-
ponsavel técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustentacdo de Solucdes n® 12,
da Secretaria de Tecnologia da Informacédo - STIC, o que confere maleabilidade
a ferramenta, de forma a permitir que ela se adapte as novas necessidades que
surgem ao longo do tempo, e as sugestdes dos cidadaos. Nesse contexto, alme-
jando o aprimoramento periddico desse sistema, diversos projetos especificos

foram realizados com o intuito de desenvolver melhorias no sistema.



Dentre as melhorias realizadas em 2024, além dos ajustes e correcdes, destaca-
-se 0 novo procedimento adotado para os cidadaos que acessam o site do MPF.
Ao clicar na opcao desejada, o manifestante sera redirecionado para a pagina
de login do “ ”. Com a integracao a plataforma gov.br, varias modificacdes
funcionais ao sistema fizeram-se necessarias, tais como a desativacao de for-
mularios, cadastros e telas obsoletas. Entretanto, os usuarios dos servicos da
ouvidoria nao sofreram prejuizo, pois ao realizarem o login pelo gov.br todos os
seus dados existentes no sistema cidadao foram preservados. Dessa forma, os
usuarios poderao, automaticamente, acessar suas manifestacdes feitas anterior-

mente ou registrar novos pedidos, de forma simples e facil.

Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Cidadao foi

=T 0
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» informacodes precisas sobre o papel

elaborada para fornecer ao usuario

Carta de Servicos lIEE]

idada g
ao Cidadao vl -

F o
'LI-."r:-I
'_rJI

do MPF perante a sociedade, quais
principios éticos regem sua atua-
¢cao, quais os servicos oferecidos
pela Instituicdo e como acessa-los. Constitui-se em importante instrumento de
transparéncia. Com ela, o cidadao podera acompanhar e avaliar o desempenho
do MPF no cumprimento de sua missao e cobrar a prestacdo de um servico mais

eficiente e adequado as suas necessidades.

A versao atual do documento foi desenvolvida pela Ouvidoria do MPF em conjunto
com a Secretaria Juridica e de Documentacdo (SEJUD), para atender a necessi-
dade de um layout mais amigavel e didatico para o cidadao. A Carta descreve os
principais servicos oferecidos pela Instituicdo e as formas de acessa-los. Com
instrucdes claras e intuitivas sobre como executar cada acdo disponivel (solicitacdo
de informacgdes com base na Lei de Acesso a Informacao, consulta ao andamento
de processos e registro de manifestacoes, entre outros), a publicacdo traz também
informacdes sobre como as demandas dos cidadaos s&o tratadas internamente.
Dessa forma, o cidaddo sabe o que esperar em relagdo ao fluxo de atendimento.
Outra informacdo que merece destaque € o 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 relatorios estatisticos e de gestao que sao divulgados
ao publico externo, preferencialmente na forma eletrénica, obedecendo aos prin-
cipios da economicidade e da transparéncia. Além disso, passou a ser atualizada
de forma eletronica e descentralizada, melhoria gerencial que proporcionou fluidez

na atualizacdo das informacodes disponibilizadas ao cidad&o.

Gestao da Qualidade

A Ouvidoria conta com um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) ancorado na
Norma Internacional ISO 2001. Assim como nos anos anteriores, esse sistema tem
agregado e proporcionado ganhos efetivos no processo de trabalho desempenhado
pela Ouvidoria, instigando a melhoria continua do processo laboral e da entrega

do servico a sociedade. Os principais pilares trabalhados no SGQ sdo: foco no

9
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cliente, lideranca, engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria

continua, tomada de decisao baseada em evidéncia e gestao de relacionamento.

Em 2024, a Ouvidoria manteve o seu ciclo de melhorias continuas baseadas na ISO
9001, cumuladas com as acdes e orientacdes da Secretaria de Gestdo Estratégica
do MPF, que agrupa em sistema especifico (SIGOV) o planejamento tematico, local
onde sdo gerenciadas e cadastradas as medicdes das iniciativas e dos indicadores
taticos da Ouvidora. Cumpre informar que essas acdes sao elaboradas e executadas
em consonancia com o Planejamento Estratégico do Ministério Publico Federal para
o periodo: 2022-2027 (Portaria PGR/MPF n° 3, de 11 de fevereiro de 2022).

Nesse sentido, durante os proximos anos a Ouvi-
doria continuara monitorando e aperfeicoando

o seu Sistema de Gestdo da Qualidade, identifi-

—
©

cando de forma agil as oportunidades de melho-

ria relacionadas ao seu principal processo de tra-
balho (realizar tramitacdo de manifestacdes), e
atuando para propiciar as mudancas e melhorias
que se fizerem necessarias a fim de cumprir com

exceléncia o seu dever de zelar pela qualidade dos servicos prestados pelo MPF.

Mais informacdes relativas a Gestdo da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria do

MPF estao disponibilizadas no seguinte link:

Pesquisa Interna - Qualidade do Servico Prestado

No ano de 2024, a ouvidoria realizou uma pesquisa com o publico interno para ava-
liar a percepcao dos usuarios acerca da qualidade do servico prestado. Cerca de
500 participantes, entre estagiarios, membros, servidores e terceirizados participa-
ram voluntariamente da pesquisa. A finalidade do questionario aplicado foi avaliar
a acessibilidade e a facilidade de comunicacdo dos canais da ouvidoria, o grau de

resolutividade das manifestacOes e a satisfacdo com os atendimentos realizados.

A maioria dos participantes reconheceu :
) . W)c:uvidoric:
a qualidade dos servicos, a clareza na 3
Participe da Avaliacao dos

Servicos da Ouvidoria

comunicac¢do e a confiabilidade da Ouvi-
doria. Entre os destaques positivos, 73,5%
dos usuarios se declararam satisfeitos com

o atendimento, enquanto 76,5% afirmaram

que buscariam apoio da ouvidoria para
resolver dificuldades ligadas aos servicos do MPF. Além disso, 71% consideraram
a comunicac¢do institucional da Ouvidoria eficaz, reflexo dos esforcos continuos

para manter uma comunicacao acessivel e informativa.

Em relacdo ao conhecimento e acessibilidade dos canais da ouvidoria, cerca de
60% dos participantes declararam-se cientes dos meios de contato disponiveis e
de sua acessibilidade. No entanto, 40% apontaram oportunidades de melhoria,
sugerindo uma maior divulgacao sobre a fungao e o acesso aos canais, especial-

mente para aqueles que ainda se sentem pouco familiarizados. Esses insights e
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recomendacdes dos usuarios indicam uma oportunidade para a ouvidoria inten-
sificar suas agcOes de comunicagcao e engajamento, com o objetivo de ampliar o

alcance e a visibilidade dos canais de atendimento.

Outro ponto destacado pela pesquisa foi a necessidade de aumento na participa-
cao dos usuarios nos eventos e webindrios promovidos pela ouvidoria. Segundo
os dados da pesquisa, muitos colaboradores ainda desconhecem a realizacao
desses eventos, o que sugere a importancia de um aumento na publicidade das
atividades realizadas pelo setor, com aumento da capilaridade nacional, de modo
a alcancar todo o publico interno do MPF. Esse ajuste podera ampliar a partici-
pacdo e o engajamento nas campanhas propostas pela ouvidoria, assegurando

que todos tenham acesso as informacdes e capacitacOes relevantes.

Revisdo de Manifestacdes

Com o objetivo de atingir um alto grau de padronizacdo nos dados, cada mani-
festacdo tratada pela Ouvidoria passa por um processo de revisdo. Durante esse
processo, a equipe revisora verifica se os registros estao completos e dentro de
determinados critérios, o que aumenta a confiabilidade dos dados gerados a partir
das manifestacdes. Nesse sentido, € produzido um Relatorio Periodico de Revisao

das Manifestacoes.

O relatério tem o objetivo de apresentar a equipe da Ouvidoria os dados da revi-

sdo das manifestacdes, em determinado més. Por meio dessas informacoes,

evidenciam-se os principios que norteiam a padronizagcdo desejada pela equipe
revisora, o que servira de instrumento para a manutencao da integridade dos dados

registrados no Sistema Cidadao.

Dessa forma, a equipe que realiza o tratamento das manifestacdes recebe, mensal-
mente, orientacdes sobre o preenchimento das informagdes no Sistema Cidadao,
tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisao dos dados nas infor-
macdes produzidas a partir deles. Como consequéncia, os programas de Business
Intelligence da Ouvidoria fornecerdo informacgdes estatisticas de alta qualidade,
eliminando-se as distor¢coes que poderiam advir da falta de padronizacdo. Desta-
cam-se, ainda, como beneficios indiretos, a possibilidade de tornar a pesquisa na
ferramenta Aptus mais assertiva, exatamente pela reducdo das imprecisdes nos
dados, além da geracao de informacdes de alta confiabilidade que subsidiam as
respostas as demandas de outros drgaos de controle, como a Ouvidoria Nacional
do CNMP e o Tribunal de Contas da Unido (TCU).

Ao final do relatdrio, as conclusdes e os aprendizados da equipe sao compilados
no documento Pilula da Qualidade, com o intuito de registrar o conhecimento
adquirido. A Pilula da Qualidade foi criada para proporcionar um momento de
aprendizado da equipe sobre o programa de Qualidade Total e suas inumeras
ferramentas, tendo como foco a apresentacdo objetiva de temas ligados a rea-
lidade do atendimento prestado, o que agrega valor e exceléncia ao trabalho

desempenhado pela Ouvidoria.
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Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria do MPF possui importancia fundamental na
busca permanente do Orgdo por exceléncia no atendimento e melhoria continua

de seus servicos.

Atualmente, o formulario da Pesquisa de Satisfacdo conta com duas perguntas.
Quando uma manifestacdo é finalizada, o (a) manifestante recebe uma mensagem
por e-mail, convidando-o(a) a responder a pesquisa. Caso o (a) manifestante nao
responda, um segundo e-mail € enviado, sete dias apds o primeiro, reiterando o
convite. Na figura a seguir, pode-se verificar as duas perguntas enviadas aos (as)
manifestantes, as quais buscam discernir o grau de satisfacdo do (a) manifestante
quanto ao pleito formulado (que nem sempre podera ser provido pelo setor) ou

quanto ao atendimento prestado pela Ouvidoria no caso concreto.

4] Pesquisa de Satisfacio - Manifestacio 201900381380

Bem vindo(a)!

Em relagio a sua if 50, seu objetivo foi atingido?

- ~ LI "
- —_—

Como vocs se sente em relacio ao atendimento prestado pela Ouvidoria?
-
-~ —

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

Ao final de cada més, todas as Pesquisas de Satisfacdo respondidas sdo compiladas
e cada uma € analisada individualmente. A partir dai a equipe de gestores avalia
quais providéncias podem ser tomadas para mitigar ou eliminar eventual insatis-
facdo, tais como o envio de uma nova resposta ao(a) manifestante, a depender do
que foi reportado na pesquisa. Adicionalmente, é calculado um indicador, deno-
minado [ndice 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 Orgdo (SGQ-Ouvidoria) sendo

também uma exigéncia da Norma Internacional ISO 9001:2015.

No grafico a seguir, é apresentada a evolu¢cdo mensal do ndice de Satisfagdo do
Manifestante, parametro qualitativo que mede a percepcao da qualidade no aten-
dimento recebido pelo cidadao. A média de satisfacdo do ano ficou em 76%, acima

da meta estabelecida, que é de 70%.
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Gréfico: Evolucdo mensal do Indice de Satisfacdo do Manifestante
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Na sequéncia, examina-se o comportamento do (ndice de Pesquisas de Satis-
facdo Respondidas, métrica quantitativa, que avalia o percentual de pesquisas
respondidas em relagcédo ao total de manifestacdes apresentadas no més. A média
anual ficou em 31,25%, portanto muito acima da meta mensal, que estabelece um
percentual minimo de 20% para as pesquisas respondidas em rela¢do ao total de

manifestacdes finalizadas no periodo.

Grafico: Histdrico do indice de pesquisas respondidas
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2.7 Informe da Ouvidoria
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A Ouvidoria do MPF publica
informes periddicos, direciona-
dos para o publico interno e
orgaos externos afins, com o
intuito de resumir em tépicos as
principais atividades desempe-
nhadas pelo setor. Na primeira

edicdo de 2024, o documento

ressaltou as agcOes da ouvidoria realizadas no ano anterior, com destaque para

a campanha “Servidor, vocé sabe como registrar uma manifestacdo na Ouvidoria

do MPF?”, que buscou aproximar ainda mais o setor do seu publico interno.

VOLTAR AO SUMARIO
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Ainda, o informe apontou para a participacdo da equipe da Ouvidoria do MPF
no 26° Congresso Brasileiro de Ouvi-
dores, realizado na cidade do Rio de
Janeiro/RJ. Por fim, o documento
destacou a participacdo do Ouvidor-
-Geral no 2° Encontro Nacional entre
as Comissdes Regionais e Locais de

Prevencdo e Enfrentamento do Assé-

dio e da Discriminagédo no MPF.

A segunda edicdo do informe, publicada em marco, destacou a criagdo do Painel
Estatistico, disponibilizado no site da ouvidoria, instrumento tecnoldgico de ges-
tao que aumenta a transparéncia e a participacao social, ja que permite o acesso
e consulta de qualquer cidadao ao trabalho desenvolvido pelo setor. O informe
ressaltou, ainda, a realizagdo do webindrio “Bate-papo com a Ouvidoria”, acao
promovida com o objetivo de levar ao conhecimento do publico interno temas

relevantes relacionados a esse importante canal de escuta e comunicacao.

A terceira edicdo destacou a “12 reunido da Rede de Ouvidorias”, ocasiao que buscou
aprimorar a atuacao das ouvidorias no ano de 2024. O informe ressaltou, ainda, o
bate-papo presencial promovido pela ouvidoria com os colaboradores terceirizados
da Procuradoria-Geral da Republica (PGR), ocasiao que teve o objetivo de explicar,
tirar duvidas e orientar sobre o papel do 6rgdo dentro da instituicdo. Por fim, foi real-
cada a realizagcdo da pesquisa: “vocé conhece e confia nos servicos da Ouvidoria?”,

ocorrida no més outubro. A acdo pretendeu avaliar a acessibilidade, confiabilidade e

a facilidade de comunicacao dos canais da Ouvidoria, atendendo, ainda, a recomen-
dacdo da Ouvidoria Nacional do
Conselho Nacional do Ministério
Publico (CNMP), segundo a qual a
apuracao do nivel de confianca de
seus usuarios (internos e externos)

€ muito importante para a credibili-

dade institucional.

Ouvidémetro - Painéis Gerenciais

O “QOuvidémetro” é uma ferramenta de
Business Intelligence (Bl) que redne informa-
coes de todo o MPF sobre as manifestagoes

- METRO (representacdes, sugestdes, reclamacdes,
\ . Sy elogios, criticas, pedidos de informacdes
' ) etc) recebidas por meio da Ouvidoria e das
Salas de atendimento ao cidadao. Este pai-
nel gerencial foi criado com o objetivo de tratar os dados que constam das manifes-
tacdes cadastradas via Sistema Cidad@o. Mediante uso da ferramenta, é possivel
extrair informacdes dessas manifestacdes, como tipos de demandas mais registra-
das em determinadas regides do pais, caracteristicas dos manifestantes, tempo de
atendimento e principais assuntos abordados. Realizando o tratamento adequado

desses dados, sera possivel extrair informacdes que agregam valor ao conhecimento
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institucional, bem como permitem uma analise sistémica das principais demandas
apresentadas pela sociedade, o que pode vir a subsidiar a tomada de decisdes

gerenciais com mais qualidade e eficiéncia.

Atualmente, o Ouvidémetro é desenvolvido em duas dimensdes informacionais:
“Painel do Gestor” e “Painel Estatistico”. No primeiro caso, tem-se como objetivo
que os gestores de todo o pais conhecam, por meio da analise de dados, a per-
cepcao da sociedade sobre o trabalho deles, resultados e efetividade, além de
auxilia-los no exercicio do controle e da melhoria dos servicos oferecidos - tendo
em vista que a Ouvidoria funciona como 6rgao de controle interno e recebe mani-
festacdes de todo o pais, tanto positivas quanto negativas, acerca dos servicos

prestados pelo MPF de modo geral.

Até o ano de 2022, o Ouviddmetro estava restrito ao Painel do Gestor, de modo que
apenas os gestores internos poderiam ter acesso as informacdes gerenciais. No

entanto, a partir de 2023, conforme noticia publicada no Portal do MPF (

), a Ouvidoria
criou o novo “Painel Estatistico”, que passou a permitir o acesso de qualquer cidadao
as informacgdes constantes dos bancos de dados, organizados graficamente para
facil entendimento. O principal objetivo dessa mudanca foi conferir mais transpa-
réncia ao trabalho da Ouvidoria, garantindo que, além dos membros e servidores
do MPF, o cidadao em geral também tenha acesso aos dados resultantes do traba-
lho desenvolvido, em tempo real e de forma online. O painel estatistico gerencial

pode ser acessado pela intranet, pelo Portal do MPF (

) ou, ainda,
pela pagina da Ouvidoria na internet ( ),
clicando na opg¢éo “Ouvidémetro - Painel Estatistico”.

Grafico: Ouvidometro - Painel Estatistico
Elogio 10 Elogio 28
Reclamagiio 1131 Reclamagio 329
Sugestio 185 Sugestio 43
Tipo de Manifestac3o E A Critica 82 Critica 37

Representagéio 1.392 Representagio 166

critle LGPD 134 Total 603

a
n 2 =
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Galeria dos Ouvidores do Ministério Publico Federal

Com o objetivo de preservar a memoria institucio-
nal do MPF, foi inaugurada a galeria dos Ouvidores
do orgao. De acordo com o atual Ouvidor-Geral

do MPF, Brasilino Pereira dos Santos, “a galeria

Galeria de ouvidores

Ministério Piblico Federal

virtual é o registro da historia e da contribuicao
impar que cada ouvidor(a) realizou para elevar

a qualidade das atividades desempenhadas pelo
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MPF, bem como dos esforcos realizados para fomentar a participacao social

na instituicao”.

A pagina é interativa e traz fotos dos cinco subprocuradores-gerais da Repu-

blica que ja ocuparam o cargo e esta disponivel na do MPF.

A primeira ouvidora-geral do MPF foi a subprocuradora-geral da Republica Ela
Wiecko Volkmer de Castilho, designada pela Portaria PGR/MPF n® 628/2012,
tendo ocupado esta posicdo até outubro de 2013. A partir dessa data, o cargo
de Ouvidor do Ministério Publico Federal foi ocupado pelo Subprocurador-Geral

da Republica Antonio Augusto Brandao de Aras, até meados de 2014.

Em julho de 2014, assumiu o cargo a subprocuradora-geral da Republica Julieta
Elizabeth Fajardo Cavalcanti de Albuquerque, tendo atuado na Ouvidoria do
MPF até 2018. Ja no segundo semestre de 2018, o subprocurador-geral da
Republica Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho foi designado para exercer

o cargo de ouvidor-geral, para um mandato de 2 (dois) anos.

Na sequéncia, o Subprocurador-Geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos
exerceu o cargo de ouvidor-geral de 21 de novembro de 2020 a 21 de novembro
de 2024. Atualmente, o cargo de ouvidor-geral é exercido pelo Subprocurador-
-Geral da Republica José Elaeres Marques Teixeira, designado pela Portaria
PGR/MPF n° 1.133/2024 para um mandato de 2 (dois) anos, contados a partir
de 25 de novembro de 2024.

Politica Nacional de Atendimento ao Publico no
Ambito do Ministério Publico

De acordo com a Recomendacédo do Conselho Nacional do Ministério Publico
(CNMP) -Resolugdo CNMP n° 205/2019 - sobre a Politica Nacional de Atendimento
ao Publico no ambito do Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo
as acoes relacionadas a consolidacao de padroes de exceléncia no atendimento

ao publico e se aprimorando nelas.

Em sintonia com o art. 2° da Resolugdo do CNMP, a Ouvidoria, para atender a
boa qualidade e eficiéncia dos seus servicos, conta com iniciativas e indicado-
res especificos sustentados pela Norma ISO 9001, na qual esse 6rgao do MPF é
certificado. A manutencao da certificacdo exige, por parte da Ouvidoria, rigida
avaliacdo e implementacédo de acdes que traduzam indicadores de eficiéncia em

melhoria gerencial efetiva.

Com o objetivo tematico de capacitar continuamente os servidores nos temas de
atuacado da Ouvidoria e de desenvolver competéncias comportamentais e técnicas,
a Ouvidoria promove a¢des para intensificar o desenvolvimento de conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA’s da Gestao por Competéncias). A Ouvidoria do MPF
conta com um indicador “Numero de capacitacoes relacionadas com os trabalhos
desenvolvidos na Ouvidoria”, o qual possui periodicidade anual, com meta de no
minimo dois ou mais cursos concluidos por servidor, sendo gerenciado e aferido

pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade da Ouvidoria.
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https://linhadotempo.mpf.mp.br/www/galeria-de-ouvidores/

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do MPF ainda possui canais de comu-
nicacdo variados e ageis, tais como: For-
mulario Eletrénico no sitio do MPF, o
, as Salas de Atendimento
presencial ao Cidadao em todo o Brasil
M P F Se rV | COS (respeitando as orientacdes locais e nacio-
J nais em relagao a pandemia), além da pos-
sibilidade do uso de carta e correspondén-

cia postal para aqueles que nao possuem acesso a internet.

Atuacao no Processo Eleitoral Brasileiro

As demandas eleitorais foram recebidas no Sistema Oficial da Ouvidoria e enca-
minhadas, no mesmo dia, para os érgaos do MPF responsaveis por analisar e dar

o0 andamento adequado.

Participacdo da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Neste ano, a Ouvidoria, a partir das experiéncias ocorridas nas eleicdes de 2022,
participou de reunides com a rede de ouvidorias para alinhar estratégias para

atuacao das ouvidorias nas eleicoes de 2024,

Atendendo ao protocolo de intencdes, celebrado pela Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico, pelo Conselho Nacional dos Procuradores-Gerais do Minis-
tério Publico dos Estados e da Unidao e pelo Conselho Nacional dos Ouvidores
do Ministério Publico dos Estados e da Uniao, visando promover a atuacao das
ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro nas Eleicdes de 2024, a Ouvidoria
do MPF esteve de plantdo, no 1° e 2° turnos das elei¢cdes, acolhendo manifes-

tacOes eleitorais.

Em 2024, os servidores da Ouvidoria participaram de cursos e treinamentos para
aperfeicoamento e atualizagdo, a maioria em formato virtual e oferecidos pelo

proprio MPF e por outras instituicoes.

O més de mar¢o foi marcado pela celebra-
ﬂwm
cao do dia do Ouvidor. Para reforcar a =

importancia da data, a Ouvidoria em par-

WEBINGRIO
BATE-PaP0 COM
d 0UviDomia

ceria SGP, ofereceu 50 vagas destinados
a membros e servidores do MPF para o

webinario “Bate-papo com a Ouvidoria”,

onde grande parte dos servidores da Ouvi-
doria participou do evento. O evento faz parte do projeto “Conheca a Ouvidoria”,
que tem como objetivo levar ao conhecimento do publico interno temas relevantes
relacionados a esse importante canal de escuta e comunicagao na instituicdo. A
segunda edicdo do webinario ocorreu em agosto e foi voltado para estagiarios e
terceirizados do MPF, destacando a funcao da Ouvidoria como a “voz do servidor,
membro, colaborador e do cidaddo perante a instituicdo”. O evento ficou aberto

a participacao de servidores da instituicdo e contou com a participacao dos
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servidores da ouvidoria, reunindo mais de 130 colaboradores e estagiarios em um

evento on-line. O evento esta disponivel no Canal do MPF no Youtube, pelo link:

RIO DE 34 o]

o
o Kt =
‘As Ouvidorias & o col iss0 Lol )
metas e resol L
O -
"

Em setembro, servidores da ouvidoria par-
ticiparam do XXVII Congresso Brasileiro
de Ouvidores realizado no Rio de Janeiro,
com o tema “A Ouvidoria e o Compro-
misso ético: metas e resolutividade”. Com
a finalidade de ajudar as ouvidorias a diag-
nosticar e iniciar a implementacédo de um

sistema de gestao da qualidade sustenta-

vel, a Ouvidoria do MPF contribuiu com a programac¢do do congresso na palestra

“Exceléncia na Gestao das Ouvidorias: planejamento, procedimento, indicadores e

relatdrios”, apresentada pelo Coordenador de Atendimento e Qualidade da ouvidoria.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no ano:

Exceléncia no Atendimento

Janeiro/2024

Ouvidoria na Administracao Publica

Fevereiro/2024

Acesso a Informagdo e Ouvidorias do Ministério Publica Marco/24

Gestdo em Ouvidoria para o Ministério Pulbico Marco/24

Conhecendo o Novo Acordo Ortografico

Marco/24

Webindrio - Bate Papo com a Ouvidoria Abril/24
Técnicas de Autocomposicdo: Protocolo de Mediagdo do MPT Abril/24
Prevencao e Enfrentamento aos Assédios e a Violéncia Laboral Junho/24
Gestdo de Risco no MPF Junho/24
Roda de Conversa “Mais do que ocupar, riconhecer a presenca de Junho/24
pessoas LGBTQIA+ nos espacos de poder

Tratamento de Denuncias em Quvidoria para Ministério Publico Julho/2024
Atualizacdo Gramatical Julho/2024
Webindrio - Bate Papo com a Ouvidoria Agosto/2024
Comunicacao Estratégica: 5 Passos para Lideres Agosto/2024
Seminario - Vozes que Ecoam: A Efetividade da Lei do Minuto Seguinte Agosto/2024
A Integridade como Ferramenta de Humanizacdo Corporativa Agosto/2024
\d/\(/)ell\o/:?rﬁ;%ri(;APPuoéll’Elcc: I;argSiSlljitreoma de Protecdo de Dados Pessoais Agosto/2024
Compliance e o Ministério Publico Agosto/2024
A Comunicacdo como Competéncia para o Exercicio da Lideranca Setembro/24
Gestdo do Tempo e Produtividade Setembro/24
XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidores: “A Ouvidoria e o

Compromisso ético: metas e resolutividade” il
Caminhos da Pontuacdo: Entenda as oracdes adjetivas Setembro/24
A Comunicacdo como Competéncia para o Exercicio da Lideranca Setembro/24
Al Companion Outubro/24
Desvendando a Inteligéncia Artificial na Administracdo Publica Novembro/24
Inteligéncia Artificial no Contexto do Servigco Publico Novembro/24
14° Curso Online de Capacitacdo para Mediador - Formacéao para Dezembro/24

Mediadores de Conflitos
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https://youtube.com/live/nPRFsbl7SgM?feature=share

Participacdo em Comités e Comissoes

De acordo com os assuntos de interesse do Org&do e com a capacidade operacional
da equipe, a Ouvidoria tem assento em determinados comités e comissdes atual-

mente em funcionamento no MPF, a saber:

Instituida pela , a Comissao
Permanente de Etica do MPF (CPE/MPF), composta por seis servidores efetivos
e estaveis, foi criada com o objetivo de implementar e gerir o Cédigo de Etica e
de Conduta da Instituicdo. O mandato dos integrantes € de um ano, permitida

uma unica reconducao.

Cabe ressaltar que a , alte-
rou alguns dos integrantes da Comissao, mas manteve as duas vagas destinadas
a Ouvidoria, sendo uma de titular e outra de suplente. No momento, a Comissao
estuda promover alteracdes na Portaria para adequa-la as demandas do Tribunal
de Contas da Unigo (TCU).

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e

Raca do MPF (CGGR), esteve presente em suas reunides.

Em parceria com a Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao (PRDC) e a

Secretaria de Comunicacao Social, foi promovida a campanha “Mais Diversidade,
Mais Cores, Mais Respeito”, com o obje-

tivo de estimular a reflexao sobre a impor-

IVERSIDADE
ORES
ESPEITO

Fertencer & Fer orgulho de der

tancia da promoc¢ao de ambientes institu-

cionais mais plurais e diversos. A

campanha contou com o apoio institucio-
nal da Secretaria-Geral do MPU.

O ano foi marcado com a celebracdo dos

10 anos de atuacdo do comité. Ao longo da

EUMJ_TE GESTOR DF

para a elaboracdo de orientacdes e dire- . G E N ERO
trizes na instituicdo; a implementacao de ANOS E R AGA

politicas e a promocado de agcdes que visam

dltima década, o CGGR tem contribuido

a inclusao social e a equidade de género
e raca no ambiente institucional. Entre os
marcos dessa caminhada, estdo o apoio a implementacao de iniciativas que con-

tribuem para um ambiente mais justo no MPF.

Conforme a Portaria PGR/MPF n° 1.004/2018, que institui a Politica Nacional
de Prevencédo e Enfrentamento da Discriminag¢do e do Assédio Moral e Sexual no

ambito do MPF, a ouvidoria possui assento permanente na Comissao Nacional
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de Prevencado e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo (CNPEAD) e foi

representada em todas as reunides do ano de 2024 pelo ouvidor-geral.

A Comissao realizou alguns eventos para tratar de assuntos relativos ao tema e
organizou com a Secretaria de Gestao de Pessoas o evento “Conversas de Traba-
lho” com as palestras “Relacdes Interpessoais” e “Boas Praticas no MPF” sobre
Prevencao do Assédio Moral no Trabalho, tendo em vista que o dia 2 de maio foi
escolhido para refletir sobre o combate ao assédio moral, sexual e a discriminagao.
O evento teve o objetivo de coletar sugestdes sobre como prevenir situacdes de
desconforto ou de violéncia nos locais de trabalho; estimular o desenvolvimento
e o compartilhamento de boas praticas; e pautar o desenvolvimento de ac¢des de

educacao e prevencao as formas de discriminacdo no MPF.

Quanto ao Planejamento Estratégico do MPF (PEI 2022-2027), objetivando orientar
as acoes para construir uma Instituicdo pautada na resolutividade, celeridade e ino-
vacao, as Camaras de Coordenacao e Revisdo, a Procuradoria Federal dos Direitos
do Cidadao e a Ouvidoria do MPF participaram das etapas de desdobramento da
estratégia institucional, por meio do desenvolvimento dos planejamentos taticos
(setoriais), os quais terdo como produto final os Painéis Nacionais de Contribuicdo

das Secretarias Nacionais e dos Orgéos Superiores do MPF.

No Planejamento Tematico da Ouvidoria, os indicadores planejados para 2024

foram definidos com o objetivo de fomentar a atuacdo cooperativa com demais
orgaos, instituicbes e com a sociedade civil; alem de proporcionar uma atuacao
estratégica, efetiva, célere, transparente e sustentavel, simplificando a comunicacao
com os manifestantes e incentivando a participagcao social por meio do cadastro

de manifestacdes e do preenchimento da pesquisa de satisfacdo.

Considerando a necessidade de uma regulamentacdo nacional que se proponha
a validacao das diretrizes do modelo de protecdo de dados pessoais norteador
da implementacdo da LGPD no dmbito do Ministério Publico, o CNMP editou a
Resolugdo n® 281, de 12 de dezembro de 2023, que prevé, entre outros assuntos,
a criacao do Comité Estratégico de Protecdo de Dados Pessoais (CEPDAP) em
cada ramo do Ministério Publico brasileiro, o qual contara com a participacao
de um integrante indicado pela Ouvidoria do MPF. Nesse sentido, o ouvidor-geral
indicou a secretaria-executiva para compor o referido Comité Estratégico e a
Ouvidoria participara de uma forma mais colaborativa nas melhorias relativas a

implementacdo da LGPD no &mbito do Ministério Publico Federal.

Neste ano, colegiado deliberou sobre ques- r
tdes relacionadas ao acesso a Sala de Atendi- 3
M.ME-PESM
mento ao Cidadao, autenticacdo com o gov. ‘

br, sigilo dos dados e denuncia anénima. Os
integrantes do comité debateram alternativas
para equilibrar a protecao do denunciante, os -r
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direitos do investigado, além dos desafios legais e praticos do canal de manifestacéo

institucional na pagina do MPF Servicos.

Sobre o recebimento de denuncias anénimas, o colegiado ponderou sobre a criagéo
imediata de um novo canal on-line. Os participantes levantaram preocupacdes
sobre a viabilidade de investigar denuncias sem dados suficientes e a falta de
recursos para processar um grande volume de informacdes com baixo potencial
de éxito. Entretanto, foi sugerida a formacao de um grupo de estudos para avaliar
a criacao de algum canal alternativo de denuncias andnimas, com o objetivo de
analisar o assunto mais profundamente, inclusive sobre impactos e ferramentas

automatizadas para triagem dessas manifestacdes.

Foi aprovado o Programa de Governanca em Privacidade (PGP) do MPF, atendendo
a legislacdo de protecdo de dados pessoais e a realidade do MPF, bem como foi
apresentado o balanco do Registro de Operagao de Tratamento dos Dados Pesso-

ais (ROT), que identifica, documenta e rastreia o fluxo de dados pessoais no MPF.

A instituiu a Comissao de Inte-
gridade do Ministério Publico Federal e designou seus integrantes. A ouvidoria
integra permanentemente o referido Comité, tendo em vista o seu papel institu-
cional como 6rgao de compliance e controle interno.

Na sequéncia, foi publicada a , que institui o

para o periodo de julho de 2024 a julho de 2026. O docu-
mento organiza e sistematiza as atividades do Programa de Integridade do Minis-
tério Publico da Unido (MPU), detalhando as a¢des de integridade ja em vigor e
introduzindo novas medidas para o aprimoramento da gestao e o monitoramento

dos riscos a integridade institucional.

Atento as necessidades de se implementar um plano de integridade com assertivi-
dade, controle e efetividade, foi elaborado um que tem como intuito
coordenar as atividades planejadas para essa finalidade. O plano envolve inUmeras
acoes que deverdo ser executadas nos proximos dois anos, envolvendo as secretarias
nacionais, corregedoria, ouvidoria e unidades do MPF. As acdes abordam temas
relacionados a ética, governanca, mapeamento, tratamento e monitoramento dos

riscos de integridade, capacitacao, canais de comunicacao e transparéncia.

A primeira fase do processo de levantamento dos riscos de integridade foi iniciada
e finalizada no segundo semestre. As areas responsaveis pelo mapeamento foram
orientadas e acompanhadas pela Assessoria Especial de Gestao Estratégica, com
apoio da Assessoria Especial de
Governanca e Controle Interno e da
Comissao de Integridade, onde foram
mapeadas as vulnerabilidades que
poderiam favorecer a ocorréncia de

atos ilicitos, fraudes, corrupcéo,

abuso de poder, nepotismo, assédios,

conflitos de interesse, desvios éticos ou de conduta no ambito do MPF, entre outras.
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Acoes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove acdes em datas comemorativas relacionadas
ao papel do Orgdo, que sdo vistas como oportunidades para divulgar o papel
da Ouvidoria, disseminar informacdes a respeito de temas importantes e sen-
sibilizar os publicos interno e externo acerca desses assuntos, tornando-os

parceiros na construcao de solugdes.

No dia 16 de marco € comemorado o Dia

_".ﬁ"'“"""”".“' Nacional do Ouvidor. A data, instituida

pela , tem o objetivo

de lembrar a importancia das Ouvido-

16 DE MARCO
DI3 DO 0UVIDOR

rias para o aprimoramento dos servicos

prestados pelas instituicoes e entidades,

sejam publicas ou privadas.

Para celebrar a data, todos os anos, a ouvidoria comemora a data com publi-
cacOes em sua pagina, entretanto, em
2024 foram realizadas, ao longo do
més, varias acoes junto ao publico
interno da PGR para esclarecer duvi-

das sobre a atuacdo do orgao.

A primeira acao ocorreu na semana em

que se comemora o Dia Nacional do

Ouvidor, de 11 a 15 de mar¢o, onde foi disponibilizado dois integrantes do setor,
no hall de entrada do restaurante da PGR, no horario do almoco, para explicar

o papel da ouvidoria e esclarecer duvidas sobre a atuacdo do orgao.

Na segunda, com o objetivo de levar ao conhecimento do publico interno temas rele-
vantes relacionados a esse importante canal de escuta e comunicacéo, despertar a
consciéncia da necessidade de utilizar os canais adequados para realizacao de mani-
festacOes, e, também, esclarecer quais os servicos sdo disponibilizados para atendi-
mento ao cidadao, membro, servidor ou colaborador, foi realizado o “Webinario - Bate

Papo com a Ouvidoria”, que disponibilizou 50 vagas para membros e servidores.

Na ultima acdo, foram realizados dois bate-papos com terceirizados da Procura-
doria-Geral da Republica (PGR). O primeiro
aconteceu em 19 de marco no Memorial do
MPF e o segundo em 4 de abril no Auditdrio
JK. O objetivo dos encontros foi explicar o

papel do drgao no ambito do MPF, tirar duvi-

das, passar orientacdes e demais informa-
cOes sobre sua importante atuacdo dentro da instituicdo. Durante os encontros,
foi explicado que a ouvidoria também recebe manifestacdes sobre os servicos
auxiliares do MPF, o que inclui eventuais reclamacoes e sugestoes de melhoria

apresentadas pelos colaboradores terceirizados.

Em outubro é celebrado o Dia Nacional de Luta das Pessoas com Deficiéncia, opor-

tunidade para refletirmos sobre a incluséo social e a promocao da igualdade de direitos
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/lei/l12632.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2012.632%2C%20DE%2014,de%20mar%C3%A7o%20de%20cada%20ano.

para as PcD. A relevancia dessa conscientizacdo se torna ainda mais clara diante de
obstaculos que PcD enfrentam no coti-
diano, muitas vezes sendo excluidas da
plena participacdo na sociedade. No
MPF, a Ouvidoria desempenha papel

fundamental nesse contexto, servindo
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DIA NACIONAL DE LUTA DAS
PESSOAS COM DEFICIENCIA

como canal para criticas e sugestoes

sobre a acessibilidade nas unidades e

nos canais virtuais da instituicdo. Por
meio de um acessivel a pessoas com deficiéncia auditiva e visual,
é possivel encaminhar manifestacdes diretamente ao 6rgdo, que se encarrega de repas-
sa-las aos setores responsaveis. O sistema cidadao foi desenvolvido para ser 100%

acessivel, tanto para quem registra manifestacdes, como para quem as trata.

Inovacdes Tecnologicas

Ferramenta de tecnologia utilizada para pesquisas textuais na base de dados do
Ministério Publico Federal. A qualidade do trabalho realizado no tratamento das
manifestacoes foi potencializada, uma vez que a atualizacdo do Aptus ampliou
a possibilidade de alcance da busca realizada na plataforma, de modo que os
atendentes da equipe possam consultar manifestacdes de todo o pais que guar-

dem algum tipo de relacdo entre si, o que garante um alinhamento nacional ao

trabalho realizado pela Ouvidoria do MPF. Vale destacar que a construcdo do
Aptus Ouvidoria gerou a possibilidade de extensao dos beneficios da plataforma

para as Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs) de todo o pais.

A ouvidoria conta atualmente com sistemas de Business Intelligence (Bl) que
compilam os dados e os transformam em informacdes gerenciais, as quais sub-
sidiam tomadas de decisao mais assertivas por parte dos gestores. A ferramenta
de edicdo das informacdes é ampla e permite a criacdo de painéis interativos
(dashboards) de acordo com as necessidades de informacdo do gestor local,
possibilitando o cruzamento de dados e informacdes diversas relacionadas, por
exemplo, a tipos da manifestacao, local de origem do fato narrado, perfil do
manifestante, assuntos mais recorrentes, resultados das pesquisas de satisfacado,
melhorias gerenciais implantadas a partir de uma manifestacao via ouvidoria, e
até mesmo a medicdo do tempo de resposta final ao cidadao, em atendimento
ao principio constitucional da eficiéncia na Administracao Publica.

Destaca-se o , ferramenta que permite ao 6rgao medir os resulta-
dos do trabalho desenvolvido e disponibiliza-los para os publicos interno e externo.
O novo painel foi construido na plataforma Microstrategy, em parceria com a
Secretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacao (STIC), o que assegura
suporte tecnoldgico permanente para a garantia da eficiéncia da ferramenta. O
painel disponibiliza os dados por meio de uma plataforma totalmente virtual, de

facil acesso e que possibilita o entendimento claro e objetivo do seu conteudo.
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Na plataforma, o cidad&do tem acesso a quantidade de manifestacdes recebidas e
finalizadas pela ouvidoria em determinado periodo, o tempo médio que o drgao
gasta para atender, tratar e encerrar as manifestacdes, a nota média atribuida pelos
manifestantes as pesquisas de satisfacdo sobre a solu¢do do caso concreto, bem
como quanto ao atendimento prestado pela ouvidoria. O acesso ao painel pode
ser feito por meio do , com login e senha do sistema, bem como

pela , disponibilizada para todo o publico externo.

Reclame Aqui

Com o intuito de prestar um atendimento de qualidade e mais objetivo, a
Ouvidoria do MPF passou, a partir de setembro de 2019, a monitorar recla-
macoes de cidadaos no site Reclame Aqui - Servicos Publicos. Segundo o
ouvidor-geral a época, Dr. Juliano Baiocchi, essa busca ativa do usuario é
de extrema importancia. “Nd6s nao queremos deixar o cidadao sem resposta,
seja onde for. Com essa atuacdo, estamos procurando onde o cidadao 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
atuacao proativa pode trazer a imagem da Instituicao. “Buscamos, por meio
do monitoramento, dar resposta e finalizar a manifestacédo do cidad&o no
Reclame Aqui, o que nao era possivel até entdao. Tudo o que chegava 13,
acabava se tornando mencao negativa por ndo haver resposta, prejudicando

assim a imagem do MPF”, explicou.

Dessa forma, os reclamantes sao orientados acerca dos canais oficiais de comu-
nicacao com o MPF. Em algumas manifestacoes em que a demanda é evidente-
mente de atribuicdo de outro orgao, é realizada uma sugestdo para que o deman-
dante contate aquela instituicdo. No caso de demandas que possam ensejar a
atuacao do Ministério Publico Federal, o reclamante recebe uma comunicacdo
informando que o MPF se preocupa com as mais diversas demandas da sociedade
e com o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos e orientando o cidadao
a acessar a pagina eletronica “MPF Servicos”, para registrar sua manifestacao.
Em alguns casos, é encaminhado o link da Carta de Servicos ao Cidadéo, que

fornece informacdes detalhadas sobre o papel e a atuagdo do MPF.

Logo no inicio dessa iniciativa, ainda em 2019, a Ouvidoria respondeu e tratou
mais de 100 reclamacdes que se encontravam represadas naquele site, por ndo
ter sido notificada das demandas em canal oficial. Jd em 2024, foram tratadas
apenas 55 manifestacdes, o que indica uma migracao do manifestante para os

canais especificos da Ouvidoria e das Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC’s).

RECLAMAGAO
REPRESENTACAO

SUGESTAO
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

3 ATIVI D AD E S 3.2 Reunides do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico (CNOMP)
D ES E N VO LVI DAS P E LO O CNOMP é um drgéo de interlocucao, integrado pelos ouvidores do Ministério
O UVI DO R Publico da Unido e dos Estados, e tem por intuito a busca pela melhoria continua e
pelo aprimoramento da atuacao das Ouvidorias de todos os Ministérios Publicos.

Ao longo do ano, foram realizadas diversas reunides ordinarias do Conselho, em

formato hibrido.

3.1 Ouvidor-Geral do MPF

Os encontros, com represen-
Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 1992, o Subprocurador-Ge-

ral da Republica Dr. José Elaeres Marques Teixeira foi nomeado para exercer o
cargo de Ouvidor-Geral do MPF, por meio da Portaria PGR/MPF n°® 1.133, de

25/11/2024, para um mandato de 2 (dois) anos. O atual Ouvidor-Geral exercera

tantes das Ouvidorias dos
MP’s de todo pais, além de
proporcionarem trocas de
experiéncias e de debates

suas fun¢des até 2026. _
sobre questdes relativas ao

Cumpre destacar que o Subprocurador-Ge- aperfeicoamento dos traba- N
ral da Republica Brasilino Pereira dos Santos lhos, destacaram a impor- ‘ ‘ e
exerceu o cargo de Ouvidor-Geral do MPF tadncia do trabalho coletivo, a ' '
nos ultimos 4 (quatro) anos, até meados de unido de forgas e a relevancia do papel desempenhado pelo Ministério Publico
novembro 2024, apés um mandato de 2 (dois) na sociedade. Temas sobre violéncia contra a mulher, assédio moral e sexual
anos que se iniciou em novembro de 2020, no ambiente do trabalho foram alguns dos apresentados e discutidos pelos
com uma recondu¢ao que o manteve no cargo presentes. Durante os encontros, foram proferidas varias palestras como:
, até 21 de novembro de 2024. “A recepcado de denuncia anénima pela Ouvidoria: Importéancia, Cuidados e
“A‘ “ Protocolos”, “Violéncia contra a Mulher em Dados”; “Funcédo da Ouvidoria
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na Transformacao Social”, “A Ouvidoria e a Protecdo de Dados Pessoais no
MPSC. Durante os encontros, a Ouvidoria do MPF esteve representada pelo

Ouvidor-Geral ou pela Secretaria-Executiva.

3.3 Reuniao da Rede de Ouvidorias do Ministério
Publico Brasileiro

A Rede de Ouvidorias dos
Ministérios Publicos realizou o
primeiro encontro com o obje-
tivo de apresentar o plano de

Gestdo do ano da Ouvidoria

Nacional, as proposi¢cdes do

Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico - CNOMP e a estratégia de
atuacdo das Ouvidorias nas Eleicdes do 2024, a partir da experiéncia das elei¢des

ocorridas no ano de 2022.

3.4 Encontro Nacional da Procuradoria Federal dos
Direitos do Cidadao

O encontro teve o objetivo de construir a agenda de cidadania para os proximos
anos, de forma que o Ministério Publico Federal (MPF) contribua para a cons-

trucdo dos direitos humanos no Brasil. Os participantes tiveram a oportunidade

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2024

de debater sobre politicas publicas para promoc¢&o e protecdo dos direitos
humanos no Brasil e sobre o papel do Poder Legislativo na promoc¢ao de direitos
humanos e na defesa da democracia. A Ouvidoria do MPF esteve representada

pela Secretaria-Executiva.

3.5 1° Edicao dos Programas “Dialogos com a
Ouvidoria” e “Boas Praticas da atuacdo do
Ministério Publico na Protecao dos Direitos
Fundamentais” da Ouvidoria Nacional

A primeira edicdo, realizada na sede
do Conselho Nacional do Ministério
Pudblico (CNMP), divulgou temas relati-
vos a defesa de interesses fundamen-

tais e compartilhou experiéncias de boas

praticas entre as unidades e ramos do
Ministério Publico Brasileiro, no d&mbito das ouvidorias. Durante o encontro, a

Ouvidoria do MPF esteve representado pela Secretaria-Executiva.
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2° Edicao dos Programas “Dialogos com a
Ouvidoria” e “Boas Praticas da atuacao do
Ministério Publico na Protecao dos Direitos
Fundamentais” da Ouvidoria Nacional

A segunda edicao do Programa “Dialo-
gos com a ouvidoria” teve como tema a
atuacdo do Ministério Publico no primeiro
turno das eleicOes e a apresentacdo de
boas praticas desenvolvidas no MPF e
MP’s estaduais. As principais atuacgoes

das ouvidorias durante o plantao eleito-

ral incluiram recebimento de denuncias e
reclamacoes; orientacdo ao eleitor; atendimento rapido e imediato; articulacdo com

orgaos eleitorais e seguranca publica; bem como monitoramento e transparéncia.

3° Edicao dos Programas “Dialogos com a
Ouvidoria” e “Boas Praticas da atuacao do
Ministério Publico na Protecao dos Direitos
Fundamentais” da Ouvidoria Nacional

O encontro debateu sobre o combate a violéncia policial, na busca de assegurar a
responsabilizagdo de agentes que atuem fora dos limites legais. Na apresentacéo

das boas praticas ministeriais, foi apresentado o novo canal de comunicac¢ao

“Carta-Resposta”, da Ouvidoria-Ge-
ral do MP/MS; o projeto “Rodas de
Conversa”, do MP/MG; o projeto
“Ouvidoria na Praca”, do MP/CE, e o _
primeiro canal do MP brasileiro espe- . " ,_%1;% I l,ﬁ_\ o

cializado na tematica “Ouvidoria das

Pessoas com Deficiéncia” do MP/PI.

4° Edicao dos Programas “Dialogos com a
Ouvidoria” e “Boas Praticas da atuacao do
Ministério Publico na Protecao dos Direitos
Fundamentais” da Ouvidoria Nacional

A ultima edicdo do programa Dialogos com a Ouvidoria teve como tema a “Violén-
cia contra a Mulher”, reforcando o compromisso conjunto no combate a violéncia
de género em todas as suas formas e o dever de respeitar e proteger os direitos
das mulheres. Na apresentacdo das boas praticas ministeriais, foi apresentado o
projeto “Ouvidoria nas Maternidades”, do MP/AM; o “Atendimento em Libras”, do
MP/SP e a primeira “Ouvidoria das Mulheres”, do MP/PA. Durante o encontro, a

Ouvidoria do MPF esteve representada pela Secretaria-Executiva.
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Reuniao com diretores do Programa de Saude e
Assisténcia Social do Ministério Publico da Uniao -
Plan-Assiste

Atenta ao seu papel como 6rgao de controle interno, e devido ao aumento de
demandas registradas pelos usuarios tratando sobre dificuldades em obter aten-
dimento e orientagdo adequada junto aos canais de comunicac¢ao disponibilizados
pelo Plan-Assiste, a ouvidoria promoveu uma reuniao com diretores do orgao com o
intuito de discutir e apresentar estratégias para a melhoria do servico ofertado aos
usuarios. Com a presenca do ouvidor-geral, foi esclarecido que, devido a recente
unificagdo do Plan-Assiste no MPU (MPF, MPT, MPM e MPDFT), as estruturas
administrativas do programa foram centralizadas em um unico setor, o que afetou
a qualidade da assisténcia prestada em um primeiro momento. Com as dificuldades
e problemas de gestdo enfrentados nesse processo de unificacao, os diretores do
Plan-Assiste se comprometeram em buscar, com o apoio da ouvidoria, solucdes e

medidas eficazes para melhor atender os seus benficiarios.




DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

4 DADOS ESTATISTICOS DA
OUVIDORIA DO MPF

4.1 Manifestacoes Recebidas

RECEBIDAS 3.516

ENCAMINHADAS 2.913

DE ATRIBUICAO DA OUVIDORIA 603

O conteudo de todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria é cuidadosamente
analisado a luz da Portaria PGR/MPF n°® 519, de 30 de agosto de 2012, norma
que determina as competéncias do érgao. Em 2024, foram recebidas e tratadas
3.516 manifestacdes. Apds analise, verificou-se que 603 demandas versavam sobre
matérias de atribuicdo da Ouvidoria, as quais foram todas devidamente atendidas
e finalizadas em sua maioria, restando apenas 6 (seis) pendentes de finalizacdo
porque ainda aguardam resposta dos setores demandados. As 2.913 manifestacdes
restantes foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC’s), setor
responsavel por distribuir aos demais 6rgéos internos do MPF as manifesta¢cdes

que tenham por objeto a atividade-fim da Instituicao.

4.2 Meios de Recebimento

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de manifesta-
coes em 2024 foi a internet. O formulario de registro de manifestacdes é facilmente

encontrado no sitio do MPF Servicos (www.mpf.mp.br/mpfservicos).

Como se verifica no grafico a seguir, as outras formas de recebimento sdo menos

frequentes, representando, juntas, apenas 4% das demandas.

INTERNET 588

OUTROS SISTEMAS

INFORMATIZADOS* 3

CARTA @&

PRESENCIAL

* O sistema informatizado refere-se as manifestacées que sdo recebidas por meio do sistema Unico.

E importante destacar que, para manter a padronizacdo dos dados das manifes-
tacdes e, em conformidade com a Portaria PGR/MPF n® 1.213/2018, a Ouvidoria
nao disponibiliza o seu correio eletrébnico 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.

| VOLTARAD SUMARIO 29


http://www.mpf.mp.br/mpfservicos

MINISTERIO PUBLICO FEDERAL - OUVIDORIA DO MPF

490 516 588

Internet 556

Mobile 23 25 14 0
E-mail 1 1 3 0]
Presencial 1 2 10 1

Sistema Unico 14 4 2 13
Sistema Unico 2 12 14 4

Apesar da Ouvidoria ndo registrar manifestacéo via atendimento telefénico, per-
cebeu-se um aumento nos atendimentos por esse canal de comunicacdo. Devido
ao novo cenario, no fim do més de agosto iniciou-se o registro das ligacdes tele-
fonicas recebidas e a analise dos dados colhidos. Nesse periodo, foram recebidas
215 ligacOes nos telefones da ouvidoria, sendo que 97% originou-se de usuario
externo ao MPF. A grande maioria das ligac8es (94%) trataram de pedidos de
informacao e orientacdo a respeito de temas diversos. O grafico a seguir apresenta

o tempo de atendimento realizado pelos servidores do setor:

127%

MAIS DE 20 MIN

AN

ACIMA DE 5 MIN

247

DE 3 A5 MIN

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2024

4.3 Tipos de Manifestacao

Conforme a Resolucdo CNMP n°® 153, de 21 de novembro de 2016, as manifesta-
coes cadastradas na Ouvidoria podem ser classificadas em: reclamacao, repre-
sentacao, sugestdo, critica e elogio. No grafico a seguir, encontram-se represen-
tadas as 603 manifestacdes recebidas no ano de 2024, divididas por tipo. Desse
total, a maior parte foi do tipo reclamacdo, com 329 ocorréncias (55%), seguida
por representacado, com 166 ocorréncias; sugestdo, com 43 casos; critica, com 37

manifestacdes; e elogio, com 28 ocorréncias.

RECLAMACAO 329
REPRESENTACAO 166
SUGESTAO 3
CRITICA 7

ELOGIO 2

4.4 Tipos de Encerramento

Cada manifestacdo, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificagdo em

relacdo ao tipo de encerramento. Essa classificacdo compreende os seguintes tipos:

« Atribuicdo da Ouvidoria.

+ Falta de atribuicao.
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+ Atribuicdo do MPF.

« Argquivamento sumario.

S&o classificadas como “Atribuicdo da Ouvidoria” as demandas que versam sobre
as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros e servidores, no exercicio de
sua atuacao funcional, bem como sobre os servicos auxiliares do MPF, conforme
disposto no art. 3°, inciso |, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 2012. A classifica-
cao “Falta de atribuicdo” diz respeito as manifestacdes alheias as atribui¢cdes da
Ouvidoria e do Ministério Publico Federal. Ja a categoria “Atribuicdo do MPF”
refere-se as demandas que ndo sao de atribuicdo da Ouvidoria, mas que ensejam
a atuacdo do MPF. Por fim, a classificacdo “Arquivamento sumario” diz respeito
as seguintes manifestacdes: em duplicidade, em que a compreensdo dos fatos

narrados € impossivel; e aquelas com uso de linguagem impropria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir, das 597 demandas finalizadas no
ambito da Ouvidoria em 2024, 474 (79%) eram de atribuicdo do 6rgao; 118 (20%)
foram classificadas como “Arquivamento sumario” e 5 (1%) manifestacdes foram

classificadas como de “Atribuicdo do MPF.

ARQUIVAMENTO SUMARIO - 118

ATRIBUICAO DOMPF | 5

Tempo de Encerramento

Ademais, considerando o prazo improprio de 30 dias para responder aos manifes-
tantes sobre as demandas de sua atribuicdo, no ano de 2024 a Ouvidoria do MPF

respondeu de forma tempestiva a 97% das demandas cadastradas.

Evidenciam-se as manifestagcdes com os seguintes prazos médios de atendimento:
mesmo dia (3,7%); 1 a 5 dias (62%); 6 a 10 dias (22%); 11 a 20 dias (14,6%); 21 a
30 dias (4,5%) e acima de 30 dias (3,2%).

11A 20 DIA - 14%
21A 30 DIAS . 6%

ACIMA DE 30 DIAS . 3%

MESMO DIA . 3%

Assuntos mais Frequentes (Top-3)

A classificacao das manifestacdes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida pela

Resolu¢do CNMP n° 95, de 22 de maio de 2013. No grafico a seguir, pode-se ver

31



MINISTERIO PUBLICO FEDERAL . OUVIDORIA DO MPF .

a distribuicdo por assunto das manifestacdes tratadas e encerradas pelo 6rgdo no
ano de 2024:

ADMINISTRAQAO E FUNCIONAMENTO DO MP _ 206

CONCURSO PUBLICO . 13

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificacdo estipulada pelo CNMP, a Ouvido-
ria também categoriza as manifestacdes com uma lista de assuntos especificadores,
que servem para identificar com maior profundidade de que tratam as demandas.
Assim, na categoria CNMP “Atuacdo de membros e servidores”, responsavel por
47% das manifestacdes tratadas/finalizadas no periodo, destacam-se demandas

referentes a:

+ Atuacdo do MPF.
» Atuacédo de Procurador da Republica.
+ Inércia/Morosidade na atuagdo funcional.

+ lrresignacdo quanto ao arquivamento/declinio de competéncia.

Ja o assunto CNMP “Administracao e funcionamento do Ministério Publico”, pre-
sente em 35% das demandas finalizadas em 2024, compreende manifestacdes
sobre os diversos setores do MPF: Portal da Transparéncia, jornada de trabalho,
atuacdo das Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC’s), teletrabalho, plano de

carreira, entre outros assuntos.

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2024

4.7 Encaminhamento as Unidades do MPF

No ano de 2024, das 3.516 manifesta¢des recebidas, 2.913 demandas foram enca-
minhadas as SACs nas diversas unidades do MPF, apds minuciosa analise, por nao
serem de atribuicdo da Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdicéo
ou o local do fato relatado pelo manifestante. A unidade que mais recebeu mani-
festacdes foi a Procuradoria da Republica em Sdo Paulo (17%), seguida pela Pro-
curadoria da Republica no Rio de Janeiro (15%), e pela Procuradoria da Republica
em Minas Gerais (7,5%). O proximo grafico traz as dez unidades do MPF que mais

receberam encaminhamentos no periodo:

15%

13,5% 13,5%

PR-SP PR-RJ PR-MG  PGR PR-PB PR-PR PR-PE PR-BA PR-SC PR-CE
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DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

4.8 Perfil do Manifestante

O formulario eletrénico da Ouvidoria permite que, tanto pessoas fisicas como
pessoas juridicas, registrem manifestacdes. Em 2024, assim como nos anos ante-
riores, a maior parte das 603 demandas recebidas foi realizada por pessoas fisicas,

conforme se verifica no grafico a seguir:

PESSOA JURIDICA | 1

O perfil do(a) manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente cons-
tante ao longo dos anos, com predominio de manifestantes que se declaram do
género masculino. Nos graficos, pode-se observar a evolugdo desse perfil nos

dltimos anos, em maiores detalhes:

Grafico: Perfil do(a) Manifestante quanto ao género

25%

FEMININO

1%

NAO IDENTIFICADO

74%

MASCULINO

A Ouvidoria monitora, ainda, a ocupacdo profissional e o perfil de idade do
manifestante. Em 2024, as faixas etdrias entre 20 e 59 anos concentraram
87,5% das demandas.

SERVIDOR PUBLICO 13%

ADVOCACIA 1%

SERVIDOR DO MPF 10%

DESEMPREGADO 9%

ADMINISTRADOR 6%

40 A 59 ANOS 45,5%

20 A 39 ANOS 42%

60 A79 ANOS 7.5%

ACIMA DE 80 ANOS . 3%

ATE 19 ANOS . 1,5%
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5 PLANO DE ACAO
2025-2026

Nossos objefivos sao....

Manter a Ouvidoria como um espaco aberto ao didlogo, para gque as demandas possam melhorar a
efetividade dos servicos, garantindo uma prestacdo de servicos publicos de qualidade;

Redlizar entregas cada vez melhores, fortalecendo a fransparéncia e a governanca de servicos no
orgao;

Contribuir com a melhoria na qualidade dos servicos infemos para melhor atender ao publico intemo e
& populacéo.

Em atencao as demandas apresentadas pelos usuarios na pesquisa aplicada
em 2024, acerca dos servicos prestados pela Ouvidoria do MPF, elaborou-se

o Plano de Acédo 2025-2026, documento que inclui a adogdo de iniciativas de

novos projetos, tais como a “Ouvidoria Itinerante”, que funcionara por meio de
visitas as Procuradorias Regionais da Republica, com participagcao da Procu-
radoria da Republica local, bem como das demais PR’s e suas PRM’s por meio
de video. Tudo isso para aumentar a integracao com as unidades do MPF. Ha
previsdo ainda do “Bate-Papo com a Ouvidoria”, que propde a realizacdo de
webindrios anuais para divulgar o papel e atuagdo da Ouvidoria, com o intuito

de aproxima-la do publico interno.

As acdes indicam o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia, a ética e
a integridade no MPF, atuando, assim, como um parceiro estratégico na busca

pela melhoria continua dos servicos oferecidos pela instituicdo.

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2024

Gestdo de Riscos

Na Quvidoria do MPF, a gestdo de riscos & :

dados,  miigacdo  de  fahas  na mandado do entdo ouvidor do MPF,
comunicacdo e prevencdo de afrasos nos

atendimentos

A entrega do Plano de Acdo e dos

Brasilino Pereira dos Santos, que
esteve a frente da Ouvidoria de 2020
a 2024. Sua gestao foi marcada pela valorizagcdo do publico interno a partir de
acoes que permitiram a aproximacao da ouvidoria com os servidores, mem-
bros, terceirizados e estagiarios, além de fomentar as melhorias dos servicos
internos do MPF.
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CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2024 foi marcado por iniciativas significativas, como a ampliacdo do
dialogo com os diversos publicos, a implementacdo de ferramentas de gestdo da
qualidade e a realizacdo de pesquisas de satisfacdo que orientaram melhorias
nos processos internos. O cumprimento de metas relacionadas a celeridade e
resolutividade das manifestacdes reafirma a dedicagcéo da ouvidoria em atender

as demandas com presteza e integridade.

Os resultados apresentados refletem o esfor¢o continuo da equipe, que nao ape-
nas respondeu as demandas com celeridade e seriedade, mas também identificou
oportunidades de melhorias preventivas em processos internos. Com a implemen-
tacdo de acdes estruturadas e o constante monitoramento das manifestacdes, foi

possivel ampliar a confian¢a dos cidaddos nos servicos prestados.

Para o proximo ano, os desafios permanecem, a ouvidoria seguira com o com-
promisso de supera-los, com inovagao e integracdo institucional, executando e
aprimorando projetos como a “Ouvidoria ltinerante” e os webindrios “Bate-Papo
com a Ouvidoria”, que contribuirdo para uma maior aproximacao com servido-
res, membros e o publico externo. A ouvidoria reafirma seu papel como parceira
estratégica na promocao da ética, da transparéncia e da democracia, com o

proposito de atender a sociedade com exceléncia.
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