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Este relatdrio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria do Ministério Publico Federal durante o ano de 2025, 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 Ad-
ministracao Publica, atendendo ao que determina a Resolugao CNMP n° 95, de 22
de maio de 2018, alterada pela Resolugao CNMP n°® 153, de 21 de novembro de
2016, e pela Resolucao CNMP n° 180, de 7 de agosto de 2017, constitui-se tam-
bém em mais uma via de informacao para os publicos interno e externo, além de
resguardar a memoria da Ouvidoria do Ministério Publico Federal. Os relatdrios

de gestao estao disponibilizados na , bem como no
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https://www.mpf.mp.br/o-mpf/orgaos-superiores/ouvidoria
http://www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatorios
http://www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatorios

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), rgao de controle interno, sem fina-
lidade 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, érgaos, servidores e servi¢os auxiliares

do MPF, bem como para assegurar a interlocu¢cao com a sociedade.

Ao propiciar a interlocucao entre a sociedade e a instituicdo, a Ouvidoria recebe
e analisa cada manifestacao que lhe é dirigida, providenciando o devido encami-
nhamento. Nesse acervo, composto por reclamacoes, representacdes, 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.

Para que o cidadao tenha acesso aos servigos ofertados pela Ouvidoria, sao dis-
ponibilizados meios variados de registro de manifesta¢des, tais como formulario
eletronico, correspondéncia e atendimento presencial. A maioria dos manifestantes

utilizam o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia visual e dispo-

nivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletrénico MPF Servicos,
por meio deste link, bem como no aplicativo mdével 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 MPF, a Ouvi-
doria acompanha as reclamacdes feitas nele, fornecendo ao cidadao informacdes
precisas sobre os canais adequados e reiterando a importancia que a instituicao da
as demandas da sociedade. Desse modo, busca-se assegurar que qualquer cidadao
possa recorrer ao MPF para comunicar sua satisfagao ou insatisfacdao com o fun-
cionamento da instituicao, ou ainda, solicitar auxilio para ter um direito garantido

ou uma necessidade contemplada.

ouvidoria
do MPF
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Com o respaldo do instrumento normativo de criagao do érgao, foram conferidas

algumas atribuicdes ao Ouvidor-Geral. Sao elas:

4 h

1. promover o dialogo, a conciliacao e a mediacao;

2. realizar audiéncias publicas, reunides, inspecodes e diligéncias;

3. requisitar informacdes e documentos da Administracao 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 zelar pelo sigilo das investigacdes em curso.

\_

Sendo 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 sao feitas fixando-se prazo
razoavel de até 10 (dez) dias uteis, prorrogavel mediante solicitacao justificada.

O ouvidor pode, ainda, determinar o sigilo do teor da manifestagcao, 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 Secretdria-Executiva e mais treze servidores, distribuidos
nas seguintes Assessorias: Administrativa; Juridica; de Analise e Processamento; e
de Pesquisas e Projetos. Desse modo, a atividade-fim do drgédo (receber, analisar e
dar tratamento as manifestacdes dos cidadaos) é realizada diretamente por quase
todos esses setores, sendo que as Assessorias 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 per-

manente interlocu¢cao com os publicos interno e externo.

No ambito da ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em cinco classes:
elogio, critica, sugestao, reclamacao e representacao (dentncia). O processo
de tramitacdo é o mesmo para todos os tipos: uma vez recebidas, todas as mani-
festacOes sao analisadas inicialmente pela Assessoria Administrativa, para que se
verifique se a demanda esta dentro das atribuicdes do 6rgdo. Quando a manifes-
tacao é de atribuicao da ouvidoria, esta é designada para um dos atendentes, e,
posteriormente, analisada pelo servidor responsavel e pelo Assessor-Chefe de

Andlise e Processamento. Apds cuidadosa avaliacao, sao decididas quais diligén-
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SOBRE A OUVIDORIA

cias serao realizadas e quais érgaos/setores serao demandados. Os esclareci-
mentos dos setores responsaveis sao analisados e uma resposta é encaminhada
ao manifestante. Quando as informac¢des prestadas sao insuficientes, a ouvidoria
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 (SACs) 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 Portaria

PGR/MPF n°® 519/2012. Segundo os referidos instrumentos normativos, a Ouvi-

doria cabe receber representacdes, reclamacdes, criticas, sugestoes e elogios
que guardem relacao com as atividades desempenhadas pelos membros, érgaos,
servidores e servicos auxiliares do MPF. Por outro lado, a SAC responsabiliza-se
por analisar denuncias (representacdes), noticias de irregularidades, pedidos de
informacao processual e outros amparados pela Lei de Acesso a Informacao (LAI),
Lei n® 12.527/2011.

Ressalta-se que a Ouvidoria do MPF nao faz gestdo dos pedidos com base na LAl,
uma vez que essa responsabilidade é das SACs. Caso o manifestante, apds realizar
um pedido de informacao na SAC, queira fazer uma manifestacao sobre a forma
como foi atendido, entdo, sua demanda podera ser direcionada a Ouvidoria, sem

prejuizo das instancias recursais previstas na prépria LAI.
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= OUVIDORIA DO MPF =

Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao, em funcionamento desde 2012, faz a tramitacao eletrénica das
manifestacdes que chegam a Ouvidoria. Ele permite que os usuarios demandantes
cadastrem suas solicitagcdes e recebam comunicacdes sobre o andamento delas.
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 exame aprofundado dos tipos

de manifestacao, do perfil dos manifestantes e do trabalho realizado pelo érgao.

Cumpre informar que o registro do manifestante é feito de forma simples e segura
por meio site do , utilizando as credenciais de acesso da plataforma
Gov.br, o que proporciona ao usuario identificacao segura, rastreabilidade das
manifestacdes e conformidade com as diretrizes de protecao de dados pessoais e

seguranca da informacao da Administracao Publica Federal.

O referido sistema também é utilizado pelas SACs nas diversas unidades do MPF,
configurando-se, dessa forma, como a principal e mais utilizada via de interlocu¢ao
do MPF com os cidadaos, o que possibilita maior simplificacdo, desburocratizacao

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 Sustentacao de Solugdes n° 12,
da Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (STIC), o que confe-

re maleabilidade a ferramenta, de forma a permitir que ela se adapte as novas
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necessidades que surgem ao longo do tempo e as sugestdes dos cidadaos. Nesse
contexto, almejando o aprimoramento periddico do sistema, diversas solucdes de

melhoria foram implementadas ao longo do ano de 2025.

Dentre as melhorias realizadas, o sistema passou a possibilitar ao cidadao telas
mais adaptadas ao uso mobile, em celulares ou tablets, garantindo ao usuario uma

experiéncia otimizada em seus diversos dispositivos moveis.

Tais melhorias consolidam avancos importantes na modernizacao dos servicos da
Ouvidoria, ao mesmo tempo em que reforcam o compromisso com a eficiéncia e
a qualidade no atendimento ao cidadao. As atualiza¢cdes internas fortaleceram a
atuacao dos servidores, enquanto a adaptacao do sistema para diferentes dispo-
sitivos ampliou a acessibilidade e aprimorou a experiéncia do usuario. Com isso, a
Ouvidoria reafirma sua missao de oferecer um servi¢co cada vez mais agil, transpa-

rente e orientado as necessidades da sociedade.

Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Cidadao foi
elaborada para fornecer ao usuario
informacdes precisas sobre o papel
do MPF perante a sociedade: quais
principios éticos regem sua atua-

¢ao, quais os servicos oferecidos

pela instituicdo e como acessa-los. Constituiu-se como importante instrumento de
transparéncia. Com ela, o cidadao podera acompanhar e avaliar o desempenho
do MPF no cumprimento de sua missao e cobrar a prestacao de um servi¢co 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 Documentacao (Sejud), para atender a necessidade
de um layout mais amigavel e didatico para o cidadao. A carta descreve os prin-
cipais servigos oferecidos pela instituicdo e as formas de acessa-los. Com instru-
cOes claras e intuitivas sobre como executar cada acao disponivel (solicitacao de
informac¢des com base na LAI, consulta ao andamento de processos e registro de
manifestac¢des, entre outras), a publicacao traz, também, informacdes sobre como
as demandas dos cidadaos sao tratadas internamente. Dessa forma, o cidadao sabe
0 que esperar em relacao ao fluxo de atendimento. Outra informac¢ao que merece
destaque é o que acontece quando um usuario dos servi¢cos do MPF solicita que
seus dados pessoais sejam mantidos em sigilo. A carta informa ainda onde encontrar
os relatdrios estatisticos e de gestao que sao divulgados ao publico externo, pre-
ferencialmente na forma eletrénica, obedecendo aos principios da economicidade
e da transparéncia. Além disso, ela passou a ser atualizada de forma eletronica e
descentralizada, melhoria gerencial que proporcionou fluidez na atualizacao das

informacdes disponibilizadas ao cidadao.



= OUVIDORIA DO MPF =

Gestao da Qualidade

A Ouvidoria conta com um Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ) ancorado na
Norma Internacional ISO 9001. 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 de
servicos a sociedade. Os principais pilares trabalhados no SGQ sao: foco no cliente,
lideranca, engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria continua,

tomada de decisao baseada em evidéncia e gestao de relacionamento.

No ano de 2025, a Ouvidoria manteve o seu ciclo de melhorias continuas, base-
adas na ISO 9001, cumuladas com as acdes e orientacdes da Secretaria de Gestao
Estratégica do MPF, que agrupa em sistema especifico (SIGOV) o planejamento
tematico, local onde séo gerenciadas e cadastradas as medi¢des 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 de 2022-2027 (Portaria PGR/MPF n° 3,
de 11 de fevereiro de 2022).

Nesse sentido, durante os préoximos anos, a
Ouvidoria continuara monitorando e aperfei-
coando o seu Sistema de Gestao da Qualida-
de, identificando de forma agil as oportunida-
des de melhoria relacionadas ao seu principal

processo de trabalho (realizar tramitacao 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 na Ouvidoria do MPF estao dis-

ponibilizadas no seguinte

Revisao de Manifestacoes

Com o objetivo de atingir alto grau de padronizagdo nos dados, cada manifestacao
tratada pela Ouvidoria passa por um processo de revisao. Durante esse processo, a
equipe revisora verifica se os registros estao completos e dentro de determinados cri-
térios, o que aumenta a confiabilidade dos dados gerados a partir das manifestacdes.

Nesse sentido, é produzido um Relatério Periddico de Revisdao das Manifestacoes.

O documento tem o objetivo de apresentar a equipe da Ouvidoria os dados da revisao
das manifesta¢cdes, em determinado més. Por meio dessas informacdes, evidenciam-
-se 0s principios que norteiam a padronizacao 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, men-

salmente, orientagdes sobre o preenchimento das informacdes no Sistema Cida-

dao, tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisao dos dados nas
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informacdes produzidas a partir deles. Como consequéncia, os programas de Bu-
siness Intelligence da Ouvidoria fornecerao informacdes estatisticas de alta qua-
lidade, eliminando-se as distor¢cdes que poderiam advir da falta de padronizacao.
Destacam-se, ainda, como beneficios indiretos, a possibilidade de tornar a pesquisa
na ferramenta Aptus mais assertiva, exatamente pela reducao das imprecisdes nos
dados, além da geracao de informacgdes de alta confiabilidade que subsidiam as
respostas as demandas de outros érgaos de controle, como a Ouvidoria Nacional
do CNMP e o Tribunal de Contas da Uniao (TCU).

Pesquisa de Satisfacao

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

de seus servicos.

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

Ouvidoria no caso concreto.

Ao final de cada més, todas as pesquisas de satisfacao respondidas sao compiladas
e cada uma é analisada individualmente. A partir dai, a equipe de gestores avalia
quais providéncias podem ser tomadas para mitigar ou eliminar eventual insatisfa-
cao, tais como o envio de uma nova resposta ao manifestante, a depender do que
foi reportado na pesquisa. Adicionalmente, é calculado um indicador, denominado
indice de Satisfacdo, que corresponde & média das notas atribuidas (soma dos
valores das notas/total de avalia¢cdes 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 gréfico a seguir, é apresentada a evolucdo mensal do indice de Satisfacdo

do Manifestante, parametro qualitativo que mede a percepc¢ao da qualidade no
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atendimento recebido pelo cidaddo. A média de satisfacdao do ano ficou em 71%,

acima da meta estabelecida em 70%.

Grafico 1 - Indice de satisfacdo do manifestante (2025)

100%
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Na sequéncia, examina-se o comportamento do Indice de Pesquisas de Satisfac&o
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Fonte: SGQ/Ouvidoria.

Respondidas, que avalia o percentual de pesquisas respondidas em relagao ao to-
tal de manifestac¢des finalizadas no més. A média anual ficou em 24,5%, portanto,
consideravelmente acima da meta mensal, que estabelece um percentual minimo
de 20% para as pesquisas respondidas em relagao ao total de manifestacdes fina-

lizadas no periodo.

Grafico 2 - Indice de pesquisas de satisfacdo respondidas (2025)

JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL

Fonte: SGQ/Ouvidoria.

2.6 Informe da Ouvidoria

AGO

SET

ouT

NOV

DEZ

A Ouvidoria do MPF publica informes
periddicos, direcionados ao publico
interno e aos orgaos externos afins,
com o intuito de resumir em tépicos as
principais atividades desempenhadas
pelo setor. Na primeira edicao de 2025,

o documento ressaltou as acdes da

VOLTAR AO SUMARIO
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ouvidoria realizadas no ano anterior, com destaque para nomeagao do novo Ouvi-
dor-Geral do MPF, o Subprocurador-Geral da Republica José Elaeres Marques Tei-
Xeira, para exercer o cargo nos proximos dois anos. José Elaeres assume o cargo no
lugar do Subprocurador-Geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos, que ficou
a frente da Ouvidoria por dois mandatos. O informe destacou, ainda, a pesquisa de
avaliacao dos servicos da Ouvidoria do MPF, realizada entre 30 de setembro e 11 de
outubro de 2024, a qual revelou que a maioria dos participantes reconhece a quali-
dade dos servicos, a clareza na comunicacao e a confiabilidade da Ouvidoria. Os
resultados indicaram também as areas que necessitam ser aprimoradas para forta-

lecer a comunicacao e o relacionamento do érgao com o publico interno.

A segunda edicao do informe, publicada
em abril, destacou a mensagem institucio-
nal divulgada internamente pelo novo Ou-
vidor-Geral do MPF, refor¢cando o didlogo
entre Ouvidoria, servidores, membros, ter-
ceirizados e estagiarios do MPF. O Ouvidor
esclareceu que a Ouvidoria € um drgao de
todos, para todos e que nao tem fungao correcional, ou seja, nao tem a funcao de
apurar faltas ou responsabilidades de servidores e membros. “A Ouvidoria nGo
investiga nem pune. Nosso papel é fortalecer o didlogo e contribuir para um am-

biente mais sauddvel”, enfatizou ele.

Ja na terceira publicacdo do informe, destacou-se o langcamento do projeto Ouvido-

ria Itinerante, acao que tem o objetivo de fortalecer a integracao entre a Ouvidoria

do MPF e as unidades regionais e locais, ampliando o dialogo com servidores,
membros, terceirizados e estagiarios. A Procuradoria Regional da Republica da 1°
Regidao (PRR1?) sediou a primeira edicdo do evento, oportunidade na qual o Ouvi-
dor-Geral apresentou os papéis centrais do 6rgao: “A Ouvidoria € uma porta de
entrada do publico interno e externo aos varios setores da instituicao, sejam eles
de natureza finalistica ou administrativa”. Nesse sentido, procuradores presentes a
reuniao também sugeriram um maior dialogo com a sociedade, por meio de eventos,

e, especialmente, audiéncias publicas.

Ouvidometro - Painéis Gerenciais

O Ouvidémetro é uma ferramenta de Busi-
ness Intelligence (Bl) que reune informacdes
de todo o MPF sobre as manifestacdes (re-
presentacdes, sugestdes, reclamacoes, elo-
gios, criticas, pedidos de informacdes etc.)
recebidas por meio da Ouvidoria e das SACs.
Esse painel gerencial foi criado com o ob-
jetivo de tratar os dados que constam das manifestacdes cadastradas via Sistema
Cidadao. Mediante uso da ferramenta, é possivel extrair informacdes dessas mani-
festacdes, como tipos de demandas mais registradas 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 institucional, bem como permitem
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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 conhegcam, por meio da analise de dados, a percepc¢ao
da sociedade sobre o trabalho deles, resultados e efetividade, além de auxilia-los
no exercicio do controle e da melhoria dos servigos oferecidos - tendo em vista
que a Ouvidoria funciona como dérgao de controle interno e recebe manifestacdes
de todo o pais, tanto positivas quanto negativas, acerca dos servigcos prestados
pelo MPF de modo geral. O Painel do Gestor pode ser acessado por meio da intra-

net, com uso de login e senha, dentro do

Ja com relacao ao Painel Estatistico, o acesso é facultado a todo e qualquer

cidadao - por meio da na internet. O painel gerencial é

organizado graficamente para facilitar o entendimento, garantindo que o cidadao
tenha acesso aos dados resultantes da atuacao da Ouvidoria, em tempo real e
de forma on-line. O painel estatistico gerencial pode ser acessado pela intranet,
pelo ou, ainda, pela pagina da Ouvidoria na internet, clicando na

"

opgao “

Politica Nacional de Atendimento ao Publico no
Ambito do Ministério Publico

De acordo com a Recomendacao do Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP)
-Resolucdo CNMP n° 205/2019 - sobre a Politica Nacional de Atendimento ao Pu-
blico no ambito do Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo as acdes
relacionadas a consolidacao de padrdes de exceléncia no atendimento ao publico

e se aprimorando nelas.
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Em sintonia com o art. 2° da referida resolucao, a Ouvidoria, para atender a boa
qualidade e eficiéncia dos seus servi¢cos, conta com iniciativas e indicadores espe-
cificos sustentados pela Norma ISO 9001, na qual esse 6rgao do MPF é certifica-
do. A manutencao da certificacao exige, por parte da Ouvidoria, rigida avaliagao
e implementacao de a¢des que traduzam indicadores de eficiéncia em melhoria

gerencial efetiva.

Com o objetivo tematico de capacitar continuamente os servidores nos temas de
atuacao da Ouvidoria e de desenvolver competéncias comportamentais e técnicas,
ela promove ac¢des para intensificar o desenvolvimento de conhecimentos, habili-
dades e atitudes (CHAs da Gestao por Competéncias). A Ouvidoria do MPF conta
com um indicador “Numero de capacitacdes relacionadas com os trabalhos desen-
volvidos na Ouvidoria”, o qual possui periodicidade anual, com meta de no minimo
dois ou mais cursos concluidos por servidor, sendo gerenciado e aferido pela As-

sessoria Administrativa.

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do
MPF ainda possui canais de comunicacao va-
riados e ageis, tais como: formulario eletrénico
no sitio do MPF, o , além
da possibilidade do uso de carta e correspon-
déncia postal para aqueles que nao possuem
acesso a internet. Quanto ao atendimento presencial na sala da Ouvidoria, na sede
da Procuradoria-Geral da Republica (PGR), a finalidade é de orientar o publico, es-

clarecer duvidas e, quando necessario, disponibilizar acesso ao computador para o

registro eletronico de manifestacdes no formulario eletrénico do MPF Servicos. No
ano de 2025, os atendimentos presenciais trataram, majoritariamente, de servicos
internos, infraestrutura e temas corporativos em geral, além de relatos envolvendo
assédio e discriminacao. Nestes ultimos casos, atuando como érgao de interlocu-
¢cao, a Ouvidoria encaminha as demandas a Comissao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao (CNPEAD)

para que recebam o tratamento adequado.

Participacao em Cursos e Treinamentos

A equipe da Ouvidoria do MPF tem investido continuamente em seu desenvolvimento
profissional, demonstrando compromisso com a exceléncia no atendimento e na
prestacao de servicos. Os servidores participaram de diversos cursos e treinamen-
tos, majoritariamente em formato on-line, com o objetivo de aprimorar habilidades
e manter-se atualizados frente as demandas do setor publico. Essas oportunidades
de capacitacao foram oferecidas tanto pelo préprio MPF quanto por instituicdes

parceiras, fortalecendo a cultura de aprendizado continuo.

Com a chegada de novos servidores e a implementacao de uma politica de educacao
continuada voltada aos integrantes da Rede de Ouvidorias do Ministério Publico, foi
iniciado o Programa de Certificagcao em Ouvidoria, promovido pela Escola Nacional
de Administracao Publica (ENAP). Para obter a certificacao, os servidores devem
concluir com éxito dez cursos ao longo de um periodo de um ano. A iniciativa bus-

ca qualificar ainda mais os profissionais da area, assegurando um servico de alta
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qualidade a populacao. Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos

realizados no ano de 2025.

Tabela 1 - Cursos e treinamentos realizados em 2025

= OUVIDORIA DO MPF =

Webinario - Defesa do Direito a Protecdao de Dados Pessoais: Casos

Concretos na Atuacao do Ministério Publico AEE A
Ouvidoria Itinerante Agosto/2025
Acesso a Informacao Setembro/2025
Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos Setembro/2025
MPl.J er’.n Eocoi Eqwdlade., Saude Mental e Enfrentamento ao Assédio Setembro/2025
e Discriminacao Institucional

Acesso a Informacao e Ouvidorias do Ministério Publico Setembro/2025
Ouvidorias Publicas no Enfrentamento ao Racismo Setembro/2025
Re:s.olu,g:.:\o d,e (?OHﬂItOS Aplicada ao Contexto das Ouvidorias do Setembro/2025
Ministério Publico

Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? Outubro/2025
Inovando na Gestao de Projetos Novembro/2025
Gestdo de Riscos e Compliance Dezembro/2025

Projeto Ouvidoria Itinerante

Acesso a Informacao Fevereiro/2025
Gestdo em Ouvidoria-Geral Fevereiro/2025
Controle Social Fevereiro/2025
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias Marco/2025
Gestao em Ouvidoria Marco/2025
Inteligéncia Artificial Aplicada ao Direito Marco/2025
Protecao ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria Abril/2025
Acolr.\iAme.nto e Atendimento .Humanizado das,Pe.ssoas com Abril/2025
Deficiéncia Intelectual e Autismos no Setor Publico

?ozielj(:itgcjr:giizvendando a Inteligéncia Artificial Generativa para o Abril/2025
Webinario - Treinamento Zoom - IA Companion Abril/2025
Qvezallk:igiaaodcias(igjiggzdpeuSﬁcsoe;rwgos como Base para Gestao e Abril/2025
Controle Social Maio/2025
Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica Julho/2025
Gestdo em Ouvidoria Julho/2025
Qualidade no Servico Publico/Ouvidoria Julho/2025

O projeto Ouvidoria Itinerante, previsto inicial-
mente no Plano de Acao 2025-2026, comecgou
a ser estruturado ao longo de 2025, e tem
como objetivo promover a aproximacgao fun-
cional entre a Ouvidoria e as unidades locais

e regionais, melhorando a comunicacao e
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buscando aperfeicoar a atuacao de carater nacional do 6rgao. O projeto prevé visitas
presenciais as Procuradorias Regionais da Republica e as Procuradorias da Republica
nos estados, com o objetivo de promover o dialogo direto com as unidades; esclarecer
duvidas sobre o papel da Ouvidoria; incentivar a participacao social; identificar opor-
tunidades de melhoria nos fluxos de atendimento; reforcar orientacdes sobre ética,

comunicacgao, transparéncia e acolhimento.

O lancamento do evento foi na sede da

PRR1%, no més de agosto, e teve a par-

ticipacao da Procuradoria da Republica

no Distrito Federal (PR/DF). A segunda

edicdao ocorreu no més de novembro,

na cidade de Porto Alegre (RS), contem-

plando acdes na Procuradoria Regional

da Repiblicalda 42 Regléo (PRRA) eina. Fate Fariepss dacienoaims s spioumaces
Procuradoria da Republica no Rio Gran-  oferecidos ao publico.

de do Sul (PR/RS). As atividades envolveram membros, servidores, colaboradores
e diversos setores internos, e foram estruturadas em formato de palestras e rodas

de conversa voltadas ao didlogo e ao fortalecimento institucional.

A participacao ativa de membros, servidores e colaboradores revelou o potencial
do projeto para fortalecer o didlogo entre as unidades, aprimorar fluxos de atendi-
mento e ampliar a compreensao sobre o papel da Ouvidoria, no ambito institucio-
nal, promovendo a melhoria nos servigcos prestados pelo MPF aos seus publicos

interno e externo.

A experiéncia acumulada nesse primeiro ciclo de visitas presenciais ofereceu sub-
sidios valiosos para a continuidade e expansao da iniciativa nos anos seguintes,
reafirmando o compromisso com a transparéncia, a escuta qualificada e a melhoria
continua dos servicos prestados. A expectativa para o ano de 2026 é de seguir com

as visitas da Ouvidoria Itinerante por todo o pais.

Participacao em Comités e Comissoes

De acordo com os assuntos de interesse do drgao, a Ouvidoria possui assento
em determinados comités e comissdoes atualmente em funcionamento no MPF,

como se vé a seguir.
a) Comité Gestor de Género e Raca (CGGR)

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do CGGR, esteve presente em suas

reunioes.

Ao longo do ano, o comité preparou va-
rias atividades relacionadas a diversidade
e inclusao. No més de marco, promoveu
palestras, seminarios, rodas de conversa,
debates e exposicdes em referéncia ao Dia

Internacional da Mulher.
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O ano foi marcado pela aproximacao do Comité Gestor de Género e Ragca com as
Comissdes Locais de Género e Raca e os GTs do tema, a fim de viabilizar atuacao

mais contundente e efetiva nos assuntos pertinentes.

b) Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio
Sexual e da Discrimina¢ao (CNPEAD)

Conforme a Portaria PGR/MPF n° 1.004/2018, que institui a Politica Nacional de Pre-
vencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao e no
ambito do MPF, a Ouvidoria possui assento permanente na CNPEAD e foi representada

pelo Ouvidor-Geral em todas as reunides do ano de 2025.

Em 2025, a comissao realizou eventos para
tratar de assuntos relativos ao tema. O pri-
meiro destaque foi o lancamento da Régua
da Violéncia, instrumento usado para orien-
tar sobre os diferentes tipos de violéncia no
ambiente de trabalho e como preveni-los.
Esse projeto teve uma participacao relevan-
te da equipe da Ouvidoria, que atuou ativamente na elaboracéo e distribuicao da
régua para o maximo de colaboradores, incluindo estagiarios e terceirizados. Ainda
na mesma iniciativa, foi disponibilizada uma autoavaliagcao por meio da qual os in-
tegrantes do MPF puderam avaliar se o desempenho de suas funcdes profissionais
estao contribuindo para um ambiente de trabalho saudavel. Cumpre destacar que

a comissao participou ativamente do projeto Ouvidoria Itinerante, oportunidade

em que tratou de temas relacionados a prevencao do assédio e de situacdes de

desconforto e violéncia nos locais de trabalho.
c) Comité Estratégico de Protecdo de Dados Pessoais (CEPDAP)

Considerando a necessidade de uma regulamentacao nacional que se proponha a
validacao das diretrizes do modelo de protecao de dados pessoais norteador da
implementacao da LGPD, no ambito do Ministério Publico, o CNMP editou a Reso-
lucdo n® 281, de 12 de dezembro de 2023, que prevé, entre outros assuntos, a
criacdao do CEPDAP em cada ramo do Ministério Publico brasileiro, o qual contara
com a participacao de um integrante indicado pela Ouvidoria do MPF. Nesse sen-
tido, o Ouvidor-Geral indicou a Secretaria-Executiva para compor o referido Comité
Estratégico, de modo a propiciar a participacao da Ouvidoria nas acdes de imple-
mentacao da LGPD no MPF.

Nesse ano, o Comité instituiu um grupo de
estudo, por meio da Portaria PGR/MPF n°
61/2025, com o objetivo de avaliar os im-
pactos e a viabilidade da criacao de um
canal on-line para recebimento de denun-
cias anénimas, no ambito do MPF, incluin-
do analise de ferramentas automatizadas,
triagem e tratamento das informacdes. Como integrante, a Ouvidoria elaborou a
Nota Técnica n°® 3/2025/OMPF, com trés modelos distintos de canais eletrénicos

para o recebimento de denuncias andnimas, considerando critérios como seguranca,
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risco de abusos, rastreabilidade, protecao de dados e viabilidade operacional. Com
os trabalhos encerrados e elaborada a proposta pela viabilidade e seguranca juri-
dica do projeto, a Nota Técnica n°® 604/2025/AEGON/SG concluiu pela criagado do
canal eletrénico de denuncias andnimas do MPF, devendo ser implementado de

forma progressiva e supervisionado.

d) Comissao de Integridade do MPF

A instituiu a Comissao de In-
tegridade do Ministério Publico Federal e designou seus integrantes. A Ouvidoria
integra permanentemente a referida comissao, tendo em vista o seu papel institu-

cional como érgao 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 documento organiza e sistematiza as atividades do Programa de Inte-
gridade do Ministério Publico da Unidao (MPU), detalhando as acdes 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 iniumeras
acdes que deverao ser executadas nos proximos dois anos, envolvendo as secretarias

nacionais, a Corregedoria, a Ouvidoria e as 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.

Em 2025, a comissao prosseguiu com o pro-
cesso de mapeamento dos riscos de integri-
dade, o qual avaliou os controles especificos
para mitigar riscos que ultrapassem o chama-
do apetite a risco do MPF, ou seja, o nivel de
risco considerado aceitavel pela instituicao.
Esses controles tém o objetivo de reduzir a
probabilidade de ocorréncia e minimizar os

possiveis danos, caso o risco se concretize.

Nesse periodo, também foram lancados con-
teddos peridédicos nos canais internos por
meio de textos, pecas graficas e produtos audiovisuais, sobre integridade e questdes
relacionadas aos valores institucionais, a conduta ética e a prevencao de fraudes
e corrupcoes. A ideia da campanha Integridade em Ac¢ao foi colocar a tematica no
dia a dia dos integrantes do MPF, de forma a promover a atuacao institucional com

foco na prestacao de servicos com mais qualidade e rigor técnico e ético.
e) Comissao de Prevencao a Situacdes de Risco a Saude Mental

O MPF criou a Comissao de Prevencao a Situacdes de Risco a Saude Mental, por meio

da . A medida atende a
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, € faz parte do processo de implementacao da Politica Nacional de Atencao
a Saude Mental. A Ouvidoria faz parte do grupo inter-
setorial que auxiliara na implementacao de politica

nacional estabelecida pelo CNMP.

A comissao se reunira periodicamente para discutir
acoes em saude mental, incluindo o mapeamento dos
fatores e riscos psicossociais, para prevenir situacdes
de adoecimento, assédio e pressoes, entre outras. A
identificacao e a prevencao desses riscos é fundamen-

tal para a reducao do estresse relacionado ao trabalho.

O grupo encaminhara ao CNMP, anualmente, um relatdrio sobre as acdes desenvol-
vidas para implementacao da Politica Nacional de Atencdo a Saude Mental e sera
responsavel pela representacao do érgao no

, instituido em 2023 e coordenado pelo Conselho Na-

cional do Ministério Publico.

f) Comissao Permanente de Inclusao

A Ouvidoria passou a integrar a comissao, criada pela Portaria SG/MPF n° 783/2019,
que tem como objetivo promover a acessibilidade no ambito do MPF. A atuacao da
comissao abrange a adaptacao de todos os sistemas institucionais para que se tor-
nem acessiveis, além da necessidade de promover o acolhimento adequado de to-

dos os cidadaos com alguma forma de deficiéncia, proporcionando o fortalecimento

da visibilidade do tema no MPF. Nesse sentido, a Ouvidoria reforca o seu papel
como porta de entrada para o recebimento de questdes relacionadas a estrutura

e aos servicos da instituicao.

O ingresso da Ouvidoria na comissao visa auxiliar na disseminacao de praticas
institucionais inclusivas e na promocao de um tratamento adequado de todos os

cidadaos com alguma forma de deficiéncia no ambito do MPF.

Ao longo de 2025, a Ouvidoria realizou algumas reunides com a Comissao Perma-
nente de Inclusdao, com representantes da Secretaria-Geral do MPF e da Secretaria
Juridica e de Documentacao, para tratar da necessidade de se implantar um nu-
cleo nacional de atendimento em Libras no MPF, a semelhanc¢a do pioneiro projeto
desenvolvido pela SAC do MPF/RS e pela Procuradoria Regional dos Direitos do
Cidadao (PRDC) da PR/RS.

Em 17 de novembro de 2025, o Ouvidor-Geral do MPF realizou uma reunido, em
Porto Alegre, com representantes da SAC/RS e da PRDC/RS para colher informacdes
sobre o projeto piloto de atendimento em Libras desenvolvido por aquela unidade.
Na ocasiao, o Ouvidor-Geral solicitou que fossem apresentadas a Ouvidoria as ne-
cessidades da comunidade surda para que a Comissao de Inclusdao do MPF possa
avancar na construcao de um modelo de atendimento nacional do cidadao surdo.
Requereu, também, que fossem encaminhados os dados sobre a quantidade de
surdos no Brasil para se estimar o publico que sera atendido pelo nudcleo nacional
de atendimento em Libras a ser implantado na PGR em 2026. O Ouvidor sugeriu,

ainda, que representantes da SAC/RS realizem uma exposi¢cao, na préoxima reuniao
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do CNOMP em 2026, sobre o trabalho desenvolvido perante a comunidade surda,
pois se trata de uma boa pratica que merece ser compartilhada com outros Minis-

térios Publicos estaduais.

Acoes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove a¢cdes em datas comemorativas relacionadas
ao papel do drgao, que sao vistas como oportunidades para divulgar o seu papel,
disseminar informacdes a respeito de temas importantes e sensibilizar os publicos
interno e externo acerca desses assuntos, tornando-os parceiros na construcao

de solugodes.

No dia 16 de marco, celebra-se o Dia Nacional do Ouvidor. A data, criada pela Lei
n°® 12.632/12, tem como propdsito destacar a relevancia das Ouvidorias no aper-
feicoamento dos servicos oferecidos por instituicdes e entidades, tanto publicas

quanto privadas.

Para celebrar a data, o Ouvidor-Geral do
MPF destacou o compromisso da Ouvido-
ria em fortalecer os canais de didlogo en-
tre o 6rgao e seus servidores, terceiriza-
dos, membros e estagiarios. O video des-
taca o papel da Ouvidoria e apresenta seus

canais de contato, ressaltando que esse é um d6rgao de todos, para todos e que

nao exerce funcao correcional, ou seja, nao apura faltas nem responsabilidades

de servidores ou membros.

Outra data celebrada foi o Dia dos
Servidores, ocasiao em que foi en-
caminhada a mensagem institucio-
nal “Um olhar da Ouvidoria do MPF:
a construcao coletiva do servico pu-
blico”. A mensagem parabenizou todos os servidores, nao apenas pelo trabalho
essencial que desempenham, mas também pelo poder transformador de sua par-
ticipacao dentro da instituicdo. Nessa oportunidade, reforcou-se o compromisso
da Ouvidoria com o didlogo permanente, a escuta qualificada e o reconhecimento
daqueles que contribuem diariamente para o aprimoramento das entregas do Mi-
nistério Publico Federal a sociedade. A data também serviu como um convite a
reflexdo sobre o papel de cada servidor na construcao de servico publico mais

eficiente, inclusivo e acolhedor.
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3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
PELO OUVIDOR

3.1 Ouvidor-Geral do MPF

Membro do MPF desde 1992, o Subprocurador-Geral da Republica 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 de novembro de 2024, para um man-
dato de dois anos. O atual Ouvidor-Geral exercera suas fungdes até o final do ano

de 2026, permitida uma reconduc¢ao por mais dois anos.

3.2 Ouvidoria Itinerante

A PRR1? sediou a primeira edi¢cao do
projeto Ouvidoria Itinerante. Durante a
abertura, o Ouvidor-Geral apresentou
os papéis centrais da Ouvidoria, con-
forme previstos na Portaria PGR/MPF
n°® 529/2012, que estabeleceu as dire-
trizes para suas atividades. Outra atu-

acao central do 6rgao é a mediacao e conciliagao de questdes apresentadas pelo

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2025

publico interno da instituicdo relacionadas ao ambiente de trabalho, mantendo

absoluto sigilo.

Durante o evento, o Procurador-Chefe da PRR1?2, José Robalinho Cavalcanti,
trouxe a seguinte provocacao sobre como o MPF poderia promover uma apro-
ximacgcao com a sociedade e organizacoes da sociedade civil: “Precisamos criar
situacdes para dialogar com a sociedade. Ouvir, responder, ter um formato mais
proximo a sociedade, para sermos compreendidos como um canal para deman-
das sociais”. Nesse sentido, os demais membros presentes a reuniao também
sugeriram um maior dialogo com a sociedade, por meio de eventos, e, especial-

mente, audiéncias publicas.

O segundo encontro do projeto Ouvi-
doria Itinerante ocorreu em Porto Ale-
gre, com os integrantes da PRR4° e da
PR/RS. Participaram cerca de 70 pes-
soas, incluindo servidores, terceirizados,
estagiarios e procuradores das duas
procuradorias sediadas na capital gau-
cha, além daquelas que assistiram via Zoom. Na ocasiao, discutiu-se a vocacgao
da Ouvidoria, no ambito do MPF, e os projetos em andamento. O Ouvidor-Geral
destacou que a funcao do drgao é “analisar e dar o encaminhamento devido a
diversas manifestacdes, incluindo representacdes, reclamacdes, criticas, elo-

gios e sugestdes”.
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Ja a Secretaria-Executiva da Ouvidoria refor¢cou que o objetivo do projeto ser
itinerante é para conhecer realidades locais, identificar dificuldades e propor
melhorias. Ela fez mencao a uma conversa realizada pela manha com os terceiri-
zados da PRR42 para ouvir as necessidades deles. “E crucial que o manifestante
registre a demanda para que seja dado o tratamento adequado a questao apre-

sentada”, explicou ela.

3.3 Reunioes do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico (CNOMP)

O CNOMP é um drgao de interlocucao, integrado pelos ouvidores do MPU 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 reunidoes ordinarias do Conselho, em formato hibrido.

Os encontros, com representantes
das Ouvidorias dos MPs de todo
pais, além de proporcionarem tro-
cas de experiéncias e debates sobre
os desafios que envolvem as Ouvi-
dorias do Ministério Publico brasi-
leiro, a defesa dos direitos das mino-

Foto: 712 reuni&o ordinaria do CNOMP. Crédito MP/AP. rias, bem como a utilizacao da inteli-

géncia artificial nas rotinas desses setores. Durante os encontros, foram proferidas
varias palestras como: “Atuacao Contra majoritaria do Ministério Publico na Defesa
dos Direitos das Pessoas LGBTQ+"; “A relagao entre os grupos vulneraveis e as
transformacgdes climaticas”; “Mudancas Climaticas e o papel do MP no contexto da
COP30”; “Violéncia contra a mulher na virtualidade”; “Atuacao Pela Vida”; e “Ino-
vacoes do MP/AP: Trabalho de arrecadacao que impacta nos servicos a populagao
amapaense: aplicacao e resultados”. Durante os encontros, a Ouvidoria do MPF foi

representada pelo Ouvidor-Geral ou pela Secretaria-Executiva.

3.4 1° Encontro das Ouvidorias das Mulheres do
Ministério Publico

O encontro, promovido pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, buscou for-
talecer a atuacao integrada das Ouvidorias-Gerais, no enfrentamento da violéncia
de género, e fomentar boas praticas institucionais, por meio da apresentacao de
projeto estratégico e da troca de experiéncias. Um dos principais temas debati-
dos foi a construcao da proposta do Pacto Nacional das Ouvidorias do Ministério
Publico Brasileiro para o Combate a Violéncia contra a Mulher, com foco na arti-

culacao de esforcos interinstitucionais.

No evento, o Ouvidor-Geral do MPF esclareceu que, apesar de o MPF nao possuir
canal especializado da Ouvidoria voltado para mulheres, existem varios nucleos

especializados para atender e se dedicar a casos relacionados.
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3.5 Circuito CNMP - Reunioes da Rede de Ouvidorias

A Rede de Ouvidorias dos Ministérios Publicos realizou o primeiro encontro vol-
tado a valorizacdo de boas praticas e ao fortalecimento das frentes de atuacao do
Ministério Publico. A programacao do evento foi composta pelos projetos Didlogos
com a Ouvidoria Nacional, e Boas Praticas das Ouvidorias-Gerais na Defesa dos

Direitos Fundamentais, com a exposi¢cao de experiéncias regionais.

3.6 Solenidade da Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico - CNMP: Uma Jornada Sobre Memoria e
Transformacao

A ceriménia, realizada no CNMP pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico,
marcou importantes entregas institucionais. Foram inauguradas a Galeria dos
Ouvidores Nacionais do Ministério Publico e lancadas as publicacdes: Elementos
para uma atuagdo integrada entre o Ministério Publico e as for¢as de Seguranca
Pdblica; Mulheres do Ministério Publico: trajetérias que inspiram; e Memdrias -
Historico das Ouvidorias do Ministério Publico (2015/2025). Essas iniciativas refor-

¢cam a memoria institucional e ampliam a difusdo de conhecimento relevantes.

O evento foi encerrado com a entrega do Selo de Boas Praticas da Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, conferido a 15 Ministérios Publicos que apresen-
taram iniciativas, no ambito do projeto Dialogos com a Ouvidoria, em reconheci-

mento as praticas de destaque desenvolvidas nas edicdes de 2024 e 2025 do
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programa Boas Praticas de Atuacao do Ministério Publico na Prote¢cao dos Direi-
tos Fundamentais. A iniciativa
teve por finalidade promover a
troca de experiéncias, fortalecer
a integracao entre as unidades e
divulgar acdes inovadoras imple-
mentadas pelas Ouvidorias do

Ministério Publico brasileiro.

A Ouvidoria do MPF foi uma das instituicdes agraciadas, sendo reconhecida pelo
projeto Sistema Integrado - MPF Servicos, que se destacou pela contribuicdo ao
aprimoramento dos servi¢os, a padronizagcao de fluxos e ao fortalecimento da ges-
tao de atendimento no ambito institucional. O ex-Ouvidor-Geral do MPF e Subpro-
curador-Geral da Republica Brasilino Pereira dos
Santos e a Secretaria-Executiva da Ouvidoria do
MPF, Andréa Valéria Carvalho da Silva, estiveram
presentes como representantes do MPF. Eles rece-
beram o selo da ouvidora Nacional do Ministério

Publico, Ivana Cei.
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DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

4 DADOS ESTATISTICOS DA
OUVIDORIA DO MPF

4.1 Manifestacdes Recebidas

Grafico 3 - Manifestacdes recebidas em 2025

DE ATRIBUICAO DA
Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

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 2025, foram recebidas e tratadas 4.504
manifestacdes (um aumento de cerca de 30% frente aos nimeros de 2024). Apds
analise, verificou-se que 1.084 demandas versavam sobre matérias de atribuicao
da Ouvidoria, as quais foram todas devidamente atendidas e finalizadas. As 3.420
manifestacdes restantes foram encaminhadas as SACs, setor responsavel por dis-
tribuir aos demais drgaos internos do MPF as manifestacdes que tenham por objeto

a atividade-fim da instituicao.

4.2 Meios de Recebimento de Manifestacoes

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de manifesta-

¢coes em 2025 foi pelo portal MPF Servicos, na internet, via formulario eletrénico

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

frequentes, representando juntas apenas 2% das demandas.

Grafico 4 - Meios de recebimento de manifestagcdes em 2025

OUTROS SISTEMAS

INFORMATIZADOS* ‘ 10

CARTA | 8

PRESENCIAL | 4

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

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

E importante destacar que para manter a padronizacdo dos dados das manifestacdes,
em conformidade com a Portaria PGR/MPF n° 1.213/2018, a Ouvidoria ndo dispo-
nibiliza o seu correio eletrénico 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 do CNMP e via lista de membros.
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Apesar de a Ouvidoria nao registrar manifestacao via atendimento telefénico, per-
cebeu-se um aumento nos atendimentos por esse canal de comunicacao, para
sanar duvidas ou prestar esclarecimentos sobre a atuacao da Ouvidoria. Devido
a0 novo cenario, iniciou-se o registro das ligacdes telefonicas recebidas e a analise
dos dados colhidos. Nesse periodo, conforme relatério oficial da Coordenadoria de
Telecomunicacdes, a equipe da Ouvidoria atendeu e orientou o cidadao em cerca

de 1.400 ligacdes telefonicas.

Tipos de Manifestacoes

Conforme a Resolucao CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016, as manifesta-
¢Oes cadastradas na Ouvidoria podem ser classificadas em: reclamacao, represen-
tacao, sugestao, critica e elogio. No grafico a seguir, encontram-se representadas
as 1.084 manifestacdes de atribuicdao da Ouvidoria, no ano de 2025, divididas
por tipo. Desse total, a maior parte foi do tipo reclamacao, com 598 ocorréncias
(55%), seguida por representacao, com 366 ocorréncias (34%). Do pouco mais de
10% restantes, as criticas representaram 4,5%, enquanto as sugestdes e os elogios

tiveram indice de 3% cada.

Grafico 5 - Tipos de manifestacdes recebidas em 2025

REPRESENTAGAO 366

CRITICA 50

SUGESTAO 36

ELOGIO 34

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

Tipos de Encerramento

Cada manifestacao, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificacdo em

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

= Atribuicdo da Ouvidoria;
= Falta de Atribuicao;
= Atribuicao do MPF;

= Arquivamento Sumario.

Sao classificadas como “Atribuicao da Ouvidoria” as demandas que versam sobre

as atividades desenvolvidas pelos érgaos, membros e servidores, no exercicio de
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sua atuacao funcional, bem como sobre os servi¢cos auxiliares do MPF, conforme
disposto no art. 3°, inciso |, da Portaria PGR/MPF n° 519/2012.

A classificacao “Falta de Atribuicao” diz respeito as manifestacdes alheias as atri-

buicdes da Ouvidoria e do MPF.

Ja a categoria “Atribuicdo do MPF” refere-se as demandas que nao sao de atribui-

¢ao da Ouvidoria, mas que ensejam a atuacao do MPF.

Por fim, a classificacao “Arquivamento Sumario” diz respeito as seguintes manifes-
tacdes: em duplicidade, em que a compreensao dos fatos narrados é impossivel e

aquelas com uso de linguagem improépria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir, do total de demandas finalizadas,
no ambito da Ouvidoria em 2025, 54% eram de atribuicdo do drgao, 42% foram
classificadas como “Arquivamento Sumario”, 2% como “Falta de Atribuicao” e 2%
como de “Atribuicao do MPF”.

Grafico 6 - Total de demandas finalizadas em 2025

ATRIBUICAO DO MPF . 2%

FALTA DE ATRIBUICAO . 2%

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

Tempo de Encerramento

Ademais, considerando o prazo improéprio de 30 dias para responder aos manifes-
tantes sobre as demandas de sua atribuicdo, no ano de 2025, a Ouvidoria do MPF

respondeu de forma tempestiva a 98% das demandas cadastradas.
Evidenciam-se as manifestacdes com os seguintes prazos médios de atendimento:

mesmo dia (14%); 1 a 5 dias (51%); 6 a 10 dias (18%); 11 a 20 dias (11%); 21 a 30 dias
(4%) e acima de 30 dias (2%).
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Grafico 7 - Prazo de resposta de manifestagcdes em 2025

1 A5 DIAS 51%

6 A 10 DIAS 18%

MESMO DIA 14%

11 A 20 DIAS 11%

21 A 30 DIAS 4%

ACIMA DE 30 DIAS 2%

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

4.6 Assuntos Mais Frequentes (Top 3)

A classificacdo das manifestacdes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo CNMP, estabelecida pela Resolugdo CNMP n° 95, de 22 de maio
de 2013. No grafico a seguir, pode-se ver a distribuicdao por assunto das manifes-

tacOes tratadas e encerradas pelo érgao no ano de 2025.

Grafico 8 - Assuntos de manifestacdes em 2025

ATUACAO DE MEMBROS OU SERVIDORES 348

ADMINISTRAGAO E FUNCIONAMENTO DO MP 196

CONCURSO PUBLICO - 114

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificacao 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, na categoria CNMP “Atuacao de membros e servidores”, a mais demandada

no periodo (32%), destacam-se as manifestacdes referentes a:

= inércia/morosidade na atuacao funcional;
= irresignacao quanto ao arquivamento/declinio de competéncia;

= atuacao de Procurador da Republica.

Ja o assunto CNMP “Administracao e funcionamento do Ministério Publico”, presen-
te em 18% das demandas finalizadas em 2025, compreende manifestagcdes sobre
os diversos setores do MPF: Portal da Transparéncia, Carreira e Remuneracao dos

Servidores, Atuacao das SACs, Teletrabalho, Plan-Assiste, entre outros assuntos.
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4.7 Encaminhamento as Unidades do MPF

No ano de 2025, das 4.504 manifestacdes recebidas, 3.420 demandas foram enca-
minhadas as SACs nas diversas unidades do MPF, apds minuciosa analise, por ndo
serem de atribuicdo da Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdicdo ou
o local do fato relatado pelo manifestante. A unidade que mais recebeu manifesta-
¢Oes foi a Procuradoria da Republica em Sao Paulo (18%), seguida pela Procuradoria
da Republica no Rio de Janeiro (13%), e pela Procuradoria da Republica em Minas
Gerais (10%). O préoximo grafico apresenta as unidades do MPF que mais receberam

encaminhamentos no periodo.

Grafico 9 - Unidades do MPF que mais receberam encaminhamentos em 2025

603

438

340

189 188 188

41132 26
105 95
88 87

PR-SP  PR-RJ PR-MG PR-DF PR-BA PR-PR PR-SC PR-RS PGR PR-PE PR-ES PR-MT PR-CE

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

4.8 Perfil do Manifestante

O perfil do manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente constante
ao longo dos anos, com predominio de manifestantes que se declaram do género
masculino. No entanto, nota-se um aumento da participacao feminina, tendo em
vista que os anos de 2023 e 2024 haviam apresentado 25% de participacao, em

média, frente aos 33,5% reportados em 2025.

Grafico 10 - Género dos manifestantes (2025)

33,5%

FEMININO

65,5%

MASCULINO

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

A Ouvidoria monitora, ainda, a ocupacao profissional e o perfil de idade do manifes-

tante. Em 2025, as faixas etdrias entre 20 e 59 anos concentraram 90% das demandas.
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Grafico 11 - Ocupacao profissional dos manifestantes (2025)

SERVIDOR DO MPF _ 5%

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.

Grafico 12 - Faixa etdria dos manifestantes (2025)

40 A 59 ANOS

53,0%

20 A 39 ANOS 37,3%

60 A 79 ANOS 7.5%

ACIMA DE 80 ANOS . 1,2%

ATE 19 ANOS ‘ 1,0%

Fonte: Ouvidometro - Painel estatistico.
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5 PLANO DE ACAO 2025-2026

Em atencao as demandas apresentadas pelos usuarios na pesquisa aplicada em
2024 sobre os servicos da Ouvidoria do MPF, elaborou-se o Plano de Acao 2025-
2026, documento que inclui a adoc¢ao de iniciativas de novos projetos, tais como a
Ouvidoria Itinerante, que funcionara por meio de visitas as Procuradorias Regionais
da Republica, com participacao da Procuradoria da Republica local, bem como das
demais Procuradorias Regionais e suas Procuradorias da Republica nos Municipios
(PRMs). Tudo isso para aumentar a integracdo com as unidades do MPF. Ha previ-
sao, ainda, do Bate-Papo com a Ouvidoria, que propde a realizagdo de webinarios
anuais para divulgar o papel e atuacao da Ouvidoria, com o intuito de aproxima-la
do publico interno. Também merece destaque o projeto Ciclo de Integracao das
Ouvidorias do MPU, acao que busca a aproximacao e troca de experiéncias entre
as Ouvidorias dos ramos do MPU, visando a uma modernizacao dos setores e um

maior alinhamento entre as Ouvidorias de cada érgao.

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 instituicao.

No ano de 2025, com a proposta de estreitar o didlogo com o publico interno e
ampliar os espacos de interacao, o projeto Ouvidoria Itinerante foi lancado, com a
realizacao dos dois primeiros eventos na sede da PRR1? e da PRR4?. A acao pre-

tende superar barreiras geograficas e aproximar a Ouvidoria - sediada na PGR -

das realidades vividas nas demais unidades. Os encontros serao oportunidades de
escuta direta com servidores, membros, estagiarios e colaboradores terceirizados,

promovendo um canal acessivel e confidvel de comunicacao.
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CO NSI D E RACG ES FI NAIS institucional, promovendo avangos concretos tanto no atendimento ao cidadao

quanto no relacionamento com o publico interno.

O ano de 2025 representou um marco para a Ouvidoria do MPF, caracterizado por _ o .

_ o _ . Diante dos resultados alcancados, a Ouvidoria encerra o exercicio de 2025 com

importantes avancos na modernizacao de processos, no fortalecimento da atuacao . _ _

o o _ » _ _ bases sélidas para avangar no planejamento dos anos seguintes, mantendo o foco

institucional e na ampliacdo dos canais de dialogo com a sociedade e com as uni- o L . N _ )
_ o ) na transparéncia, na humanizacéo, na eficiéncia e na promocao de um servico pu-

dades do MPF. O conjunto de a¢des implementadas demonstra o esfor¢o continuo _ _ o o _

_ _ _ o blico cada vez mais responsivo as demandas institucionais e da sociedade.

em aprimorar a qualidade dos servigos, promover a transparéncia e assegurar a

efetividade da participacao social. Iniciativas estratégicas, como o projeto Ouvidoria

Itinerante, reforcaram a integragcdo com procuradorias regionais e estaduais, estimu-

lando a construcao de ambientes institucionais mais acolhedores, colaborativos e

alinhados as diretrizes de ética, respeito e fortalecimento das relacdes de trabalho.

A equipe da Ouvidoria participou de programas de capacitacao continua volta-
dos ao aprimoramento técnico e institucional, com énfase em atendimento ao
publico, compliance e integridade, governanca, prevencao e gestao dos sistemas
de ouvidoria. As acdes de formacgao contribuiram para o fortalecimento da atu-
acao da Ouvidoria como o6rgao de interlocucao e controle interno, alinhando-se
as diretrizes de melhoria da prestacao dos servicos e promoc¢ao da cultura de

transparéncia no MPF.

A atuacao do Ouvidor-Geral, ao longo de 2025, foi um dos pilares que fortaleceram
a presenca institucional da Ouvidoria no MPF, ampliando seu alcance, sua capaci-
dade de dialogo e sua relevancia estratégica dentro da instituicdo. Sob sua condu-

¢ao, a Ouvidoria consolidou praticas de escuta qualificada, mediacao e articulacao




VY

ouvidoria
do MPF




	Apresentação
	Sobre a Ouvidoria
	Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
	Sistema Cidadão
	Carta de Serviços
	Gestão da Qualidade
	Revisão de Manifestações
	Pesquisa de Satisfação
	Informe da Ouvidoria
	Ouvidômetro – Painéis Gerenciais
	Política Nacional de Atendimento ao Público no Âmbito do Ministério Público
	Participação em Cursos e Treinamentos
	Projeto Ouvidoria Itinerante
	Participação em Comitês e Comissões
	Ações em Datas Especiais

	ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR
	Ouvidor-Geral do MPF
	Ouvidoria Itinerante 
	Reuniões do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Público (CNOMP)
	1º Encontro das Ouvidorias das Mulheres do Ministério Público
	Circuito CNMP – Reuniões da Rede de Ouvidorias 
	Solenidade da Ouvidoria Nacional do Ministério Público – CNMP: Uma Jornada Sobre Memória e Transformação

	DADOS ESTATÍSTICOS DA OUVIDORIA DO MPF
	Manifestações Recebidas
	Meios de Recebimento de Manifestações
	Tipos de Manifestações
	Tipos de Encerramento
	Tempo de Encerramento 
	Assuntos Mais Frequentes (Top 3)
	Encaminhamento às Unidades do MPF
	Perfil do Manifestante

	PLANO DE AÇÃO 2025-2026
	CONSIDERAÇÕES FINAIS

