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APRESENTACAO

Este relatério apresenta informagoes acerca das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria do Ministério Publico Federal, durante o ano de 2018, bem como dados
estatisticos e resultados de atuacao.

O ano de 2018 foi marcado pela mudanca de gestao do Orgao, com o fim do mandato
da subprocuradora-geral da Republica Julieta Elizabeth F. C. de Albuquerque, que
permaneceu 4 anos a frente da Ouvidoria, e o inicio do mandato do novo ouvidor-geral, o
subprocurador-geral da Republica Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, em 30/06/2018.
A nova gestao tem como objetivo manter as importantes conquistas dos tltimos anos, além
de buscar identificar oportunidades de melhoria e inovagao.

No 1° semestre de 2018, a Ouvidoria recebeu, pela segunda vez, o selo de qualidade
ISO 9001:2015, que atesta a eficiéncia do seu Sistema de Gestao da Qualidade. Outro
destaque do periodo foi o encaminhamento da Politica Nacional de Prevencdo e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao a Procuradora-
Geral da Republica, para aprovagao. A referida Politica foi assinada em outubro de 2018 e
encontra-se em vigor, cabendo a Ouvidoria o acompanhamento de sua implementacao.
Outro marco do 2° semestre foi o desenvolvimento do prototipo do Ouvidometro. Esta
ferramenta digital apresentara informacdes consolidadas acerca das manifestacoes sob
diversos aspectos (geografico, setorial, temporal etc.), com o objetivo de tornar o processo
decisorio da Ouvidoria mais agil e seguro. Além disso, por meio dela, serd possivel realizar
analises gerenciais e comparagdes qualitativas e quantitativas (benchmarking) entre
unidades, permitindo que as boas praticas identificadas sejam replicadas em toda a
Instituicao. Essas iniciativas, dentre outras, encontram-se descritas com mais detalhes neste
relatdrio.

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

Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho

Ouvidor-Geral do MPF
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1. SOBRE A OUVIDORIA

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

Ao propiciar a interlocucao entre a sociedade e a Instituicao, a Ouvidoria recebe,
analisa e d4 o encaminhamento devido a cada manifestagao que lhe é dirigida. Nesse acervo,
composto por reclamacOes, representagdes, sugestdes, criticas e elogios, é possivel
identificar e recomendar aos gestores e aos orgaos superiores do MPF as oportunidades de
melhoria, dentre elas, a qualidade de vida no trabalho, assim como reconhecer as boas
praticas da Instituigao.

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

Para que o cidadao tenha acesso aos servigos ofertados pela Ouvidoria, sao
disponibilizados meios variados de registro de manifesta¢des, tais como formulario
eletronico, correspondéncia e atendimento presencial. O formuldrio eletronico, totalmente
acessivel a pessoa com deficiéncia visual, pode ser facilmente encontrado na primeira
pagina do sitio do Orgao: http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf. Desde dezembro
de 2018, o formulario pode ser acessado também no aplicativo movel MPF Servigos,
disponivel gratuitamente nas lojas virtuais Google Play e Apple Store.

Desse modo, busca-se assegurar que qualquer cidadao possa recorrer ao MPF para
comunicar sua satisfacado ou insatisfacdo com o funcionamento da Instituicao, ou ainda,
solicitar auxilio para ter um direito garantido ou uma necessidade contemplada. Por
revestir-se de fundamental importancia, o sistema de registro das manifestagoes — Sistema
Cidadao — permanece em constante aperfeicoamento.

Além de seus esfor¢os para garantir a acessibilidade dos cidaddos aos meios de
registro de manifestagdes, a Ouvidoria empenha-se em divulgar, nos ambitos interno e
externo, de forma permanente, seu papel institucional, suas atividades e os resultados
alcangados. Para tanto, conta com participa¢ao em eventos, noticias, campanhas, cartilhas e
relatorios, cumprindo, assim, o principio constitucional da publicidade, elencado na
Portaria que instituiu o Orgao, como um de seus principios basilares. Além da publicidade,
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a lista nao exaustiva de principios, elencados pela citada Portaria, inclui:

eficiéncia;
imparcialidade;
celeridade;
transversalidade; e
cidadania participativa.

Ja para garantir a eficdcia no seu principal processo de trabalho — Realizar tramitacao
de manifestacoes — o Orgéio elaborou, em 2016, o Manual de Normas e Procedimentos da
Ouvidoria, que, apods ser objeto de auditoria externa, logrou éxito na obtencao do
Certificado ISO 9001:2015, por duas vezes, a primeira em dezembro de 2016 e a mais recente,
em margo de 2018. Essa ferramenta estratégica de Gestao da Qualidade vem concretizar o
desejo da Ouvidoria de aprimorar constantemente seus processos de trabalho e pautar suas
decisdes em indicadores objetivos e confidveis.

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

1. Promover o didlogo, a conciliagao e a mediagao.

2. Realizar audiéncias publicas, reunides, inspecoes e diligéncias.

3. Requisitar informagdes 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 servicos
auxiliares, devendo o ouvidor-geral velar pelo sigilo das investigagdes em
curso.

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

Atualmente, integram a Ouvidoria, além do ouvidor-geral e do ouvidor-geral
substituto, uma equipe multidisciplinar composta por um Secretdrio Executivo e 12
servidores, distribuidos nas areas Administrativa; Juridica; de Atendimento e Qualidade;
de Anadlise e Processamento; e de Pesquisas e Projetos.

Ressalta-se que a Ouvidoria e as Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs) possuem
atribui¢oes distintas no ambito da estrutura interna do MPF. Ao passo que as SACs foram
instituidas pela Portaria PGR/MPF n®412/2013, a Ouvidoria do MPF foi criada e implantada
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pela Portaria PGR/MPF n® 519/2012, cujo contetdo regulamentar destoa, em escopo, do
normativo contemplado naquela portaria.

A Ouvidoria recebe representacdes (denuncias), reclamagoes, criticas, sugestoes e
elogios que guardem relacdo com as atividades desempenhadas pelos membros, érgaos,
servidores e servigos auxiliares do MPFE. Ja a SAC recebe dentincias (representagoes),
noticias de irregularidades, pedidos de informagao processual e outros amparados pela Lei
de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011).

Vale destacar que a Ouvidoria do MPF nao faz gestao dos pedidos com base na Lei
de Acesso a Informagao (LAI), uma vez que essa responsabilidade é das Salas de
Atendimento ao Cidadao. Nao obstante, muitas vezes, a Ouvidoria do MPF intervém no
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), notadamente quando ha contetido de reclamagao
na manifestagao feita pelo cidadao, ou seja, quando o cidadao reclama que a informacao
solicitada foi negada ou nao foi devidamente prestada, a Ouvidoria age para que sejam
esclarecidas e sanadas eventuais irregularidades e para que, quando possivel, as
informacoes sejam prestadas, sem prejuizo das instancias recursais administrativas préoprias
previstas na referida lei.

Ministério Publico Federal 3
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2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

A principal atividade da Ouvidoria é analisar e tratar as manifesta¢gdes encaminhadas
pelos publicos interno e externo. Em infografico mais adiante, pode-se visualizar, de forma
simplificada, o caminho percorrido pela manifestagao até que o interessado receba uma
resposta. No entanto, ao longo de cada ano, o Orgao se ocupa de diversos outros projetos e
atividades, em grande parte, relacionados aos assuntos que aparecem com mais frequéncia
nas demandas dos manifestantes. Algumas datas comemorativas sao celebradas todos os
anos pela Ouvidoria por serem de extrema importancia e pela proximidade com o trabalho
desenvolvido no tratamento das manifestagdes. O infografico abaixo apresenta alguns
momentos que marcaram o ano de 2018. Dentre estes, alguns estdao descritos com mais
detalhes no decorrer deste capitulo, além de outros que mereceram destaque.

Alinhamento para a Certificagao ISO 9001
Obtencao da Certificacao 1SO 9001

Dia do Ouvidor

Realizagao de agdes para o Dia Nacional de Combate ao Assédio Moral

Mudanga de gestdao da Ouvidoria

Fim do mandato da Dra. Julieta Fajardo e inicio do mandato do Dr. Juliano Baiocchi
Revisao do Planejamento Tematico da Ouvidoria

Acdes para o Dia da Luta da Pessoa com Deficiéncia

Adequagcao da sala da Ouvidoria para acessibilidade e atendimento presencial
® AcoOes da Semana do Servidor

Publicada Politica de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da
Discriminagao

Reformulagao da pagina da Ouvidoria na intranet

—® Lancamento do APP MPF Servicos
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SAIBA COMO A OUVIDORIA ATUA:
FLUXOGRAMA SIMPLIFICADO > OUVIDORIA

~

| | CIDADAO
A ENCAMINHA
| MANIFESTACAQ PARA
ENCAMINHA A OUVIDORIA
RESPOSTA A0 A OUVIDORIA
RECEBE A

MANIFESTANTE -
MANIFESTAGCAD

RECEBE E ANALISA
A RESPOSTA DO
ORGAOD DEMANDADD

ANALISA AS
SOLICITAGOES

REALIZA DILIGENCIAS
E ENCAMINHA
A0S ORGADS
COMPETENTES

EM ALGUNS CASOS, REALIZA-SE MEDIAGAQ

0 PRAZO E DE 30 DIAS, PODENDO SER ESTENDIDO DE ACORDO COM A COMPLEXIDADE DO CASO
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2.1. Politica Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual
e da Discriminagao

Um dos assuntos de maior destaque, dentre os tratados pela Ouvidoria em 2018, foi

o enfrentamento do assédio moral, do assédio sexual e da discriminacdao. No 1° semestre,

além de participar de eventos, palestras e

oficinas relacionadas ao tema, publicar matérias

_ e elaborar campanhas, o Orgao coordenou os
MINISTERIO PUBLICO FEDERAL . - L. . .

PROCURADORIA GERAL DA REPUBLICA trabalhos da Comissdao Multidisciplinar sobre

SECRETARIA GERAL JURIDICA/PGR
SUBSECRETARIA DE GESTAO DOCUMENTAL E PROCESSUAL/PGR

PGR-00618231/2018

Assédio, que elaborou a proposta de uma

PORTARIA PGR/MPF N° 1004, DE 31 DE OUTUBRO DE 2018 politica de enfrentamento dessas questf)esl
Institui a Politica Nacional de Prevenglo e ! 3
Enfrentamento do Assédio Moral, do A:sédin adequada a realldade do MPF/ e a Submeteu a

pewal  da Dscrminagio no bl do Ministéro consulta publica, dentro da Instituigdo. Nesse
A PROCURADORA-GERAL DA REPUBLICA, no uso das atribuigdes momento, [OF) membI'OS e SeI'VidOI'eS puderam
conferidas pelo art. 26, incisos VIII e X111, da Lei Complementar n® 75, de 20 de maio de 1993, . . - . -

fesolve: sugerir mudangas, retificagdes ou inclusdes no

CONSIDERANDO que o enfrentamento do assédio moral, do assédio sexual e

da discriminacio no Eml?lm do Min.lsteln‘n .Pnbllcn. Federal, allém de ser um Idev.er llegal, texto da proposta. Algumas dessas Sugestoes
Consentineo com a propria vocago institucional, visa a garantir uma cultura institucional
fundada no ito miltuo, com impacto direto em uma gestio de exceléncia; 1 2 3

mﬁmsmmmnu zaprincipio da digmdgadc da pessoa humana e a valorizagho foram aCatadas pela Comlssao eo teXto flnal do
spcial do trabalho, a proibigio de todas as formas de discriminagiio, o direito 4 sande e 4 . . ~
Seguranca no trabalho (arts. 1°, incisos [l e IV, 3°, IV, 6%, 7°, inciso XXII; 37 e 39, § 3", 170, anteproleto de uma Portarla para Prevengao e
Caput, da Constituigho Federal); /1. /1.

- ‘:_:;[SSIDERANDU a vigéncia, no Brasil, da Convenclio Interamericana Contra Enfrentamento do Assedlo MOI'al, do Assedlo
Toda Forma de Discrimi ] ia; da Convencio ieana Contra o0 Racismo, . . . ~ . . \
@ Discriminagfio Racial e Formas Cormelatas de Intolerfincia; da Convengiio sobre a Eliminaglio Sexual e da DlSCI‘lmlnagaO fOl enCamlnhadO a
de Todas as Formas de Discriminagio contra a Mulher; da Convenglio sobre os Direitos da , .

Pessoa com Deficiéncia e da Convengdo n° 111 da OIT, bem como os Principios de Yogyakarta; Procuradora-Geral da Republlca, Dra . Raquel

CONSIDERANDO que, segundo classificaciio de Sassaki (2011), ambiente . . ~
acessivel é aquele que contefnpla a acessibillidade -ﬂsil:a e arquitetdnica, programitica, Dodge, em 5 de ]unho de 2018’ para dellberagao.

CONSIDERANDO que no moderno conceito de saide, estd incluido o ambiente
de trabalho sadio e que no conceito de ambiente de trabalho sadio estio atreladas a saiide fisica ° .
<a swide menal Durante o 2° semestre de 2018, o ouvidor-geral

CONSIDERANDO que priticas de assédio interferem na vida do trabalhador de

odo direto, p sua d ignidade e relaghes afetivas e sociais, podendo discutiu 0 tema Com Outros gestores do MPF,

Gcasionar graves danos @ salde fisica e mental, que podem evoluir para a incapacidade

solicitando seu apoio para a implementacao da
Politica. Em 31 de outubro de 2018, foi assinada
pela Procuradora-Geral da Republica e publicada, por meio da Portaria PGR/MPF n® 1004
de 31 de outubro de 2018, a Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminac¢ao no ambito do Ministério Publico Federal.

A Politica busca organizar e orientar as agoes da Instituicao para garantir uma
cultura organizacional fundada no respeito matuo, com impacto direto em uma gestao de
exceléncia. A norma também tem o objetivo de fomentar o respeito a dignidade humana e
o favorecimento de um ambiente institucional saudavel e respeitoso, de nao discriminagao
e de respeito as diferencas.

A partir da publicacdo, a Ouvidoria passou a monitorar as agdes necessarias a efetiva
implementacao da Politica, que inclui a constituicado de comissdes nacionais e locais nos
estados e a regulamentacdao de alguns pontos do documento, assim como os prazos
estipulados na norma.

E possivel saber mais detalhes das atividades realizadas em torno dessa temética
consultando o Relatério de Gestao da Ouvidoria do MPF 2014 - 2018, disponivel em:
http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/relatorios/de-gestao.
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Para conferir a integra da Cartilha “Assédio Moral, Sexual e Discriminagio - saiba
mais sobre essas distorcoes de conduta no ambiente de trabalho”, acesse o link:
http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/publicacoes-1/cartilhas.

2.2. Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao, implementado em 2012, controla a tramitacao eletronica de
manifestacoes, possibilitando sua andlise e a tomada de providencias cabiveis, tratando, no
menor tempo possivel, as solicita¢des realizadas pelos manifestantes. Desde a sua primeira
versao, foi adotada uma sistematica padronizada em todo o Brasil, possibilitando
desburocratizar e agilizar o processo de registro de manifesta¢des. O Sistema Cidadao é,
atualmente, a principal e mais utilizada ferramenta para acesso do cidadao ao MPF, em
plataforma digital, atendendo a todas as Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs) e a
Ouvidoria.

Nesse contexto, almejando o aprimoramento peridodico desse sistema, os
melhoramentos do software sao realizados por meio de projetos especificos, com diversas
etapas de evolucao. Em 2018, houve a continuac¢ao da Etapa 5, iniciada em 2017 e prevista
para terminar em abril de 2019.

O projeto Etapa 5, aprovado pela Portaria PGR/MPF n° 825, de 5 de setembro de 2017,
envolve significativo desenvolvimento de novas funcionalidades. Além de novas
demandas, solicitadas em conjunto pelas dreas gestoras, esta prevista a atualizacdo e a
modernizacao da arquitetura do sistema. Tal atualizagao visa melhorar a acessibilidade
eMAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico), a manutencao e a usabilidade
do Sistema Cidadao e, também, unificar as tecnologias usadas na interface disponivel para
o cidadao e no mddulo interno do atendente. Atualmente a tecnologia (Ext]S) utilizada pelo
Sistema Cidadao é de dificil manutencdo, ao contrario da nova tecnologia adotada, o
Angular]S, que é uma tecnologia mais eficiente e de aprendizado mais facil. Isso facilitara a
homogeneidade de conhecimento da equipe de Tecnologia da Informacgao, reduzindo o
tempo de resposta na resolu¢ao de eventuais problemas identificados pelos usudarios do
sistema, pelos servidores da Ouvidoria e pelos manifestantes.

Nessa etapa, diversas telas foram reformuladas, aprimorando a interface com o
usudrio, tanto no modulo interno do sistema, utilizado pelo atendente, como no moédulo
externo. Com a reformulacao, ficou mais claro, para o manifestante que pede sigilo de seus
dados, que o pedido sera analisado por um membro do MPF, podendo ser deferido ou nao.
Fez parte da etapa 5 o desenvolvimento do aplicativo MPF Servicos, disponivel para
celulares com sistemas iOS e Android, que inclui os servigos da Ouvidoria. No aplicativo
anterior, so era possivel fazer manifesta¢oes junto a SAC.

A Etapa 5 prevé, ainda, alteragcdes na Pesquisa de Satisfacdo com o intuito de
estimular o manifestante a responder esse importante instrumento de identificagcao de
oportunidades de melhoria para o Orgio. Atualmente, ja se encontra em fase de
planejamento a proxima etapa de melhoria do sistema. Nela estdao contidas demandas
relacionadas a criacdo de funcionalidades que facilitardao o cadastro e o tratamento das
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manifestagoes, o que traz beneficios tanto para o cidadao, quanto para os atendentes, além
de permitir medir qualitativamente os resultados dos atendimentos realizados pela
Ouvidoria.

2.3. Gestdo da Qualidade — ISO 9001:2015

O certificado ISO 9001, em sua versdao 2015, traduz a exceléncia na gestao da
qualidade dos Orgaos que o detém, objetivando uma melhora constante na gestao de
processos. Nesse contexto, a Ouvidoria do MPF trabalhou intensamente adequando suas
rotinas aos requisitos da norma NBR ISO 9001:2015, o que levou o Orgao, em dezembro de
2016, a receber o Certificado ISO 9001, apds ser auditado pela Fundacao Carlos Alberto
Vanzolini.

Ja em 2018, a Ouvidoria passou por nova avaliacao de seus processos, oportunidade
em que pdde demonstrar a continuidade da gestdao da qualidade pautada na norma de
exceléncia, sendo novamente auditada e certificada com o selo ISO 9001:2015, que se refere
ao processo interno de tramitacao de manifesta¢des cadastradas pelos cidaddos.

Cumpre esclarecer que a renovacao do

aludido certificado reafirma o compromisso que a v FUNDACAO VANZOLINI
Ouvidoria do MPF tem com a padronizacao e a
melhoria continua em seus processos de trabalho, CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
. . . . , . A FUNDAGAO CARLOS ALBERTO VANZOLINI
objetivando sempre o refinamento sistematico dos —-——
. . . ~ o, i 1 s B 08Bt
servigos dispensados ao cidadao. pulgipunisboan
Fw. 'Fod;‘?-l de ok de » mmumd-mmﬂumm
: e B fimcructss s i vecabkias, 48 ¢
Ressalta-se que o trabalho desempenhado e e raacto g o
implementou e mantém um
pela Ouvidoria na busca pela qualidade total vai Sistema de Gestao da Qualidade
7 . . Através de auditoria da Fundagdo Vanzolini foi comprovado que
além dos ditames trazidos pela norma ISO 9001. O o S s R M

S 1: 2015
Orgao trabalha atualmente com ferramentas que Y

Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos

subsidiam seus gestores na tomada de decisao, como Extecorendo  ido ;0360 mar o 2015

Nuimero do certificado: $Q-19455
530 Paulo, 09 de margo de 2018

seu Planejamento Temadtico, que retrata o
desdobramento do Planejamento Estratégico do MPF
e tem o objetivo de alinhar taticas gerenciais e

Ardc E @

-ToNet— _/ |
controlar sua execuc¢ao, definindo temas de atuacao R el {
prioritaria, metas e a¢des, como as iniciativas e os ¢ R é
indicadores relacionados a gestao do processo, 0s Certificado 15O 9001:2015

quais sao cadastrados e gerenciados pela Ouvidoria no Sistema de Governanga do MPF —
Sigov.

Ainda, como desdobramento dos trabalhos realizados em torno dessa ferramenta da
qualidade, a Ouvidoria realizou, em 2018, trés reunides de analise critica, em janeiro, junho
e novembro. Essa etapa, que é obrigatoria na norma ISO, visa ao monitoramento da
qualidade das atividades e do processo. Essas reunides expdem aos servidores um balango
das agOes realizadas durante um semestre, percorrendo todas as etapas que rodeiam o fluxo
de trabalho, coletando as sugestOes trazidas pela equipe para o aperfeicoamento do
processo sob analise.
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Assim, a Ouvidoria cadastrou, em 2018, dois Registros de Nao Conformidade e 17
oportunidades de melhoria por meio de formuldrios especificos nos quais sao registradas
sugestoes de aprimoramento do processo ou eventuais inconformidades detectadas. Como
exemplo, algumas das oportunidades de melhoria identificadas envolveram a
automatizagao da extragao dos dados que compoem o Relatério da Pesquisa de Satisfagao,
para evitar erros, melhorias no Manual da Qualidade e a atualizacdo do Planejamento
Tematico da Ouvidoria. Assim que as agOes propostas em reuniao sao realizadas, os
formularios sao finalizados e arquivados no repositorio do MPF, MPFDrive, para garantir
sua rastreabilidade.

Uma vez que o selo
ISO tem validade de um
ano, a Ouvidoria ja esta
envidando esforgos para
obter = novamente a
certificacdo. Para isso,
tera que passar por nova
auditoria externa, que
devera ocorrer no 1°
semestre de 2019. Nesse
contexto, o Orgéo conta
com o apoio do Escritério
de Processos

Organizacionais do MPF,
que realizou auditoria Reunido para entrega do certificado ISO
interna, em 17/12/2018, para verificar a conformidade do Sistema de Gestao da Qualidade
(5GQ) da Ouvidoria aos requisitos da norma ISO 9001:2015 e o alinhamento da equipe aos
principios da qualidade. Nova auditoria interna devera ser realizada no 1° Semestre de 2019,
antes da auditoria externa de recertificacao.

Por fim, evidencia-se a continuac¢ao dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria em
torno da gestao de seus processos e na persegui¢ao do aumento da qualidade dos servigos
prestados ao cidadao, principalmente nos temas que envolvem a garantia da transparéncia,
da eficdcia, da economicidade, da efetividade, da presteza, do compromisso publico e da
ética nas atividades desempenhadas pelos membros, servidores e servigos auxiliares do
MPF.

2.4. Participagao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Merecem destaque os seguintes cursos e eventos de treinamento, em que a Ouvidoria
se fez presente no ano de 2018:
Ouvidoria 3.0 — Construindo o Futuro

O curso, realizado na cidade do Rio de Janeiro/R], nos dias 12 e 13 de mar¢o, e
promovido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido em conjunto
com a Instituicaio Reclame AQUI, debateu a forma como as novas tecnologias podem
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ampliar e dinamizar o relacionamento entre Estado e sociedade, apresentando modelos
inovadores praticados por agentes publicos e privados, a exemplo de OLX, Magazine Luiza,
Hotel Urbano, Observatorio de Favela, entre outros.

IV Seminario de Satide Mental no Trabalho

O semindrio, promovido pelo Centro de Reabilitacdo Psicossocial Estancia
Resiliéncia, teve a participacao de pesquisadores da Universidade de Brasilia e discutiu as
relacoes de trabalho, a partir de uma perspectiva histdrica, aludindo também aos aspectos
politicos que tém influéncia em como os trabalhadores se enxergam dentro dessas relacoes.
Foi contemplada, ainda, no debate, a abordagem do adoecimento psiquico relacionado ao
ambiente de trabalho. O semindrio, realizado em 24 de maio de 2018, mostrou especial
relevancia para os servidores da Ouvidoria em razao do protagonismo do Orgao no debate
sobre o assédio moral, sexual e a discriminagao no MPF e de seus esforcos para preparar a
Instituigao para lidar com essas questoes.

Defesa do Usuario e Simplificacao

Promovido pela Ouvidoria-Geral da Unidao, como parte de sua Politica de
Formacao Continuada em Ouvidorias — Profoco, o curso ocorreu no Rio de Janeiro, nos dias
12,13 e 14 de junho, e abordou os temas: Servigos Publicos e Direitos dos Usudrios; Atuagao
da Ouvidoria; e Simplificagao e Avaliagao dos Servigos Publicos.

A Profoco promove cursos, oficinas e outros eventos de forma presencial e a
distancia, com contetdos que estimulam o processo formativo continuo e autonomo dos
profissionais de ouvidoria. A equipe da Ouvidoria do MPF realiza com frequéncia os cursos
da Profoco para manter-se atualizada na sua area de atuagao, como parte de sua filosofia de
educacao continuada.

Curso de Mediacao

Foi designada uma servidora para participar do evento externo “Curso Basico de
Formacao de Mediadores — Mddulo Tedrico”, realizado pelo Ministério Pablico do Distrito
Federal e Territorios, no periodo de 15 de outubro a 14 de novembro de 2018, em Brasilia/DF,
com carga horaria de 50 horas. O referido curso teve como contetido programatico o estudo
de técnicas de autocomposicao de conflitos, estratégia de gestao de conflitos, competéncias
comunicacionais e emocionais, competéncias negociais e procedimentais, processo de
mediagao e mediagao de conflitos em contextos organizacionais. Desse modo, o escopo do
curso foi a formacao inicial de mediadores, com o desenvolvimento das competéncias
mencionadas, as quais sao de grande relevancia para a atuacao da Ouvidoria, na medida
em que possibilitam a melhor compreensao dos interesses subjacentes aos conflitos
submetidos a nossa atuagao, bem como permitem o desenvolvimento de habilidades ligadas
a facilitagao do didlogo entre as partes, com vistas a autocomposigao.

QlikView

Em agosto de 2018, servidores da Ouvidoria participaram do curso QlikView
Desenvolvimento e Design, promovido pela Coordenadoria de Capacitacao da SGP.
QlikView é uma das ferramentas de Business Intelligence utilizadas pelo MPF para
consolidagdo dos dados das manifestagdes, a qual fornece estatisticas e graficos para a
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andlise e geracao de relatorios. O conteido do treinamento aprofundou a visao que os
servidores possuem sobre a ferramenta, de forma a aperfeicoar a capacidade para
apresentacao de dados.

Microestrategy

Em novembro de 2018, foi realizado o curso MicroStrategy Web: Dossiers &
Desenvolvimento de Relatdrios, outra ferramenta de Business Intelligence. Servidores da
Ouvidoria participaram do curso para aprimorar o conhecimento sobre as funcoes e a
operacao da ferramenta Microstrateqy Web, que prové mecanismos para andlise de
informagoes. O treinamento foi realizado por uma empresa autorizada pela Microstrategy e
contou com alunos de diversos setores do MPF.

Dessa forma, o objetivo foi aprimorar a capacidade de criacao de painéis de
informagoes gerenciais e de relatdrios, para que a Ouvidoria possa prover de forma mais
rapida, precisa e eficiente as informagdes necessdrias a érgaos de controle, a outros setores
do MPF e aos cidadaos.

Com o uso do Microstrategy, a Ouvidoria esta desenvolvendo uma ferramenta
chamada OuvidOometro, a qual provera dados consolidados para andlises acerca das
manifestacdes recebidas pelo MPF e permitird realizar comparagao quantitativa e
qualitativa (benchmarking) entre unidades, para que os gestores possam utilizar o
conhecimento e as boas praticas difundidas nas diversas unidades da Instituicao.

2.5. Participacdo em Comités

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

e Comissao Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissao
Permanente de Etica do MPF (CPE), composta por 6 servidores efetivos e
estaveis, tem o objetivo de implementar e gerir o Cédigo de Etica e de
Conduta. Dentre as competéncias da CPE, destacam-se: a orientagao dos
servidores e colaboradores do MPF acerca das normas do referido Cddigo,
aplicavel aos servidores, no tratamento com as pessoas e com o patrimonio
publico; a atuagdo como instancia consultiva em matéria de ética publica, no
ambito do MPF; fomentar o desenvolvimento de agdes objetivando a
disseminagdo e o treinamento sobre as normas éticas, além de propor, ao
Ministério Publico da Uniao, a elaboragao de normas complementares ou a
adequacdo de normativos internos.

A 12 Reunido das Comissdes Permanentes de Etica do MPU e da Escola
Superior do MPU (ESMPU) ocorreu em 06 de novembro de 2018, na sede da
PGR, em Brasilia, com a participacao da Ouvidoria. A convocagao teve como
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principais objetivos o alinhamento dos trabalhos entre os ramos e a Escola, a
elaboragao de regras de funcionamento para as Comissoes e a proposigao de
capacitagao para conscientizar os integrantes das institui¢oes participantes
acerca das normas éticas. Foram debatidos também, entre os presentes,
determinados pontos de controle relacionados as Comissoes de ética e aos
Cédigos de Etica, apontados pelo Tribunal de Contas da Unido, no
questionario Perfil de Governanga de Pessoas 2018.

e Comité Gestor de Género e Raca

A Ouvidoria do MPF, como uma das 4reas integrantes do Comité Gestor de
Género Raga do MPF (CGGR), participou da roda de conversa sobre racismo
institucional, promovida em alusao ao Dia da Consciéncia Negra,
comemorado em 20 de novembro. O objetivo da referida roda, realizada em
19/11/2018, na sede da PGR, em Brasilia, foi de sensibilizar as pessoas sobre a
existéncia de racismo institucional e debater mecanismos eficientes para a
redugao da desigualdade racial, com énfase nos beneficios gerados para a
sociedade a partir da conquista da igualdade.

A Ouvidoria também participou da III Oficina de Capacitacdo das/os
Integrantes do CGGR, que versou sobre Politicas Publicas,
Interseccionalidade de género e raga e as violagdes aos direitos humanos, e
abordou temas como: hierarquias de género e de raca e os movimentos
sociais; desigualdades de género e de raca no mercado de trabalho brasileiro;
e agoes afirmativas no Brasil e os avancos sociais. O evento foi realizado na
Escola Superior do MPU, em 28/11/2018, e contou com a instrutoria de duas
académicas da Universidade de Brasilia - UNB. Durante as reunioes tratou-se
sobre os desdobramentos da 12 Conferéncia Nacional das Procuradoras da
Reptblica, as sugestoes da ESMPU para o Plano de Atividades de 2019 do
CGGR, o Plano de Acgao para os anos 2019 e 2020, dentre outros temas
recorrentes nas reunioes periodicas.

2.6. Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagao da Ouvidoria atualmente contém 5 perguntas objetivas e

um espacgo para observagoes, sendo enviada de forma automatica ao correio eletronico do

manifestante, apos a finalizagcao de sua demanda. Caso o manifestante nao responda, um

novo e-mail é enviado trinta dias depois, refor¢ando a importancia, para o Orgao, da opiniao
de cada cidadao.

Na tabela a seguir, pode-se verificar a lista de perguntas que é enviada ao

manifestante:

QUESTIONARIO DA PESQUISA DE SATISFACAO

1. As informacoes fornecidas pela Ouvidoria foram claras, com utiliza¢ao de linguagem
compreensivel e objetiva?
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2. Todos os itens de sua manifestacao foram respondidos?

3. Vocé ficou satisfeito(a) com a atuacao da Ouvidoria?

4. Vocé ficou satisfeito(a) com o resultado ou desfecho de sua manifestacao?

5. O resultado ou desfecho de sua manifestacao foi satisfatorio?

Para cada pergunta, o manifestante atribui nota que varia de 1 a 4, de acordo com a
escala a seguir:

1. Totalmente Insatisfeito;
2. Insatisfeito;

3. Satisfeito; e

4. Totalmente Satisfeito.

Ao fim de cada més, sdao compiladas todas as Pesquisas de Satisfacao respondidas e
¢ calculado um indicador, denominado Indice de Satisfacao, que corresponde a média das
notas atribuidas (soma dos valores das notas/total de avaliagdes respondidas). De posse
desse valor, é feita uma regra de trés simples, em que 4 corresponde a 100% e o valor
encontrado é transformado em percentual.

No grafico a seguir, verifica-se a evolucio mensal do Indice de Satisfacio do
Manifestante.

85%
80% 80%

67% 0%
65% ° 65%
60% 60% 60%
I I I | I I
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Figura 1: Historico do indice percentual de satisfacao em 2018

E importante destacar que a Pesquisa de Satisfacio da Ouvidoria é relativamente
recente e encontra-se em aperfeicoamento. Uma das questdes que tem sido motivo de
discussdes em equipe € a baixa porcentagem de manifestantes que responde a pesquisa.
Esse é um problema encontrado por grande parte das organizagoes, publicas e privadas,
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que possuem uma pesquisa de satisfacao.

De acordo com estudo feito pela Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da
Ouvidoria, para que a amostra da pesquisa de satisfagao seja considerada adequada, é
necessario que, no minimo, 20% dos usudrios respondam a pesquisa. Assim, a Alta Direcao
decidiu, a partir do 2° semestre de 2018, acompanhar a porcentagem de manifestantes com
demandas finalizadas que responde a pesquisa de satisfa¢ao, criando um novo indicador,
denominado “Indice de Pesquisas de Satisfacio Respondidas”, e estabelecendo, para ele, a
meta minima de 20%. Entre janeiro e dezembro de 2018, aproximadamente 19% dos
manifestantes com demandas finalizadas responderam ao questiondrio, um pouco abaixo
da meta estipulada.

Ainda de acordo com o estudo supracitado, o nimero de respostas as pesquisas de
satisfacdo é inversamente proporcional ao nimero de perguntas. Além disso, para causar
um impacto delicado e cordial junto ao usudrio, deve-se informar, antecipadamente, de
quantas perguntas € composta a pesquisa e quanto tempo € necessario para respondé-la.
Assim, no intuito de aperfeicoar esse importante instrumento de gestao da qualidade, a
Ouvidoria fard alteragdes na sua Pesquisa de Satisfagao. Essas alteracoes incluem a redugao
do nimero de perguntas de 5 para 2, alteragao do texto das perguntas e do texto que o
manifestante recebe por e-mail convidando-o a responder a pesquisa, além da redugao do
prazo para envio do segundo convite, quando o usudrio nao responde ao primeiro, de 30
para 7 dias. Com essas medidas, que deverao ser implementadas até abril de 2019, espera-
se alcangar um aumento no Indice de Pesquisas de Satisfacao respondidas, trazendo maior
representatividade ao Indice de Satisfacao.

Por outro lado, a andlise qualitativa das respostas independe do numero de
questionarios respondidos. Todas as respostas sao lidas e discutidas em reunides de equipe,
oferecendo informagoes valiosas e contribuindo significativamente para incremento do
Manual de Boas Praticas sobre atendimentos. Por meio do retorno dado pelo cidadao sobre
o trabalho do Orgao, a Ouvidoria encontra oportunidades de melhoria e compreende mais
profundamente os desafios que se colocam em seu caminho. Do mesmo modo, percebe os
resultados dos esfor¢cos empreendidos para divulgar o papel da Ouvidoria, perante os
ptblicos interno e externo, e o impacto positivo da atuagio do Orgao na promogio de
servigos publicos de qualidade, fortalecendo o exercicio da cidadania.

2.7. Adaptagdo da sala da Ouvidoria

A maior parte dos atendimentos da Ouvidoria do Ministério Publico Federal da-se
por meio do formuldrio eletronico, em sua plataforma digital, o Sistema Cidadao, bastando
que o usudrio possua acesso e conhecimento bdsico de internet para registrar sua
manifestacdo. No entanto, sempre foi uma preocupacao da equipe prover um local
adequado para o atendimento presencial com o objetivo de contemplar o manifestante que
tem pouco ou nenhum acesso a rede mundial de computadores ou aquele que, pela
delicadeza do assunto a ser tratado, necessita de um acolhimento diferenciado. Era
necessario, ainda, um espago que possibilitasse o exercicio de uma importante vocagao da
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Ouvidoria, a resolugdo de conflitos, principio presente na Politica da Qualidade do Orgao.

Assim, a partir de outubro de 2018, apds passar por reforma em suas instalagdes, a
Ouvidoria passou a contar com uma sala de atendimento com isolamento actstico e
equipada com computador e acesso a rede, podendo o interessado, ap0ds os esclarecimentos
da equipe, registrar sua demanda com privacidade. O equipamento de videoconferéncia
possibilita, ainda, o atendimento a distancia. O novo espaco esta situado perto da porta de
entrada, o que evita o constrangimento de ter que atravessar todo o setor, como era
anteriormente, quando os atendimentos eram realizados em uma sala de reunioes, na parte
mais interna da Ouvidoria. Uma sinalizacdo na porta indicard se a sala estd livre ou
ocupada, evitando que um atendimento seja inadvertidamente interrompido. Na entrada
da nova sala, também foi criado um hall para que os usudrios sejam melhor acolhidos, e
possam aguardar o atendimento sentados, caso a sala esteja ocupada. Vale destacar que a
Ouvidoria disponibilizard a sala para utilizagao por outros setores da PGR, em momentos
em que esteja ociosa.

Outra preocupacao da equipe, a acessibilidade, também foi abordada na reforma. A
largura das portas foi ampliada, as molas retiradas e as macganetas trocadas para facilitar o
acesso de pessoas em cadeiras de rodas e com outras deficiéncias. A disposi¢ao do
mobilidrio também passou por mudanca para garantir a circulagdo de quem tem mobilidade
reduzida. A Resolucao n® 81/2012 do Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP)
regulamenta a aplicacdo da Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia,
firmada pelo Brasil em 2007, e de outros normativos sobre acessibilidade nas unidades do
Ministério Publico da Uniao (MPU).

2.8. | Mostra de Processos do Ministério Publico

A Ouvidoria participou da I Mostra de Processos do Ministério Publico, evento de
iniciativa do Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) e realizado na Procuradoria-
- Geral do Estado de Pernambuco, de 9 a 11 de
outubro de 2018, com o objetivo de disseminar o
conhecimento e fomentar a cultura de gestao de
processos por meio da apresentacao de processos
das diversas areas de atuacao do Ministério Publico.

Dentre os diversos processos de trabalho do MPF
inscritos na Mostra, foram selecionados o0s
processos “Realizar Tramitacao de Manifestagoes”,
da Ouvidoria e “Mapeamentos dos Fluxos
Finalisticos da 12, 22 e 32 Instancias”, da Secretaria
de Gestao Estratégica (SGE), para integrar a
programacao. Ao todo, 18 unidades do Ministério
Publico brasileiro participaram, sendo analisados
cerca de 32 processos de trabalho, nos trés dias de
duracao do evento.

Servidor Fabio (esq.) e o Ouvidor, Dr. Juliano (dir.)
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O ouvidor-geral do MPF, Juliano Baiocchi, e o coordenador de Atendimento e Qualidade,
Fabio Montenegro Braga, estiveram presentes no evento. Fabio falou sobre a gestao de
processos na Ouvidoria, em que foram utilizadas as ferramentas trazidas pela Norma ISO
9001:2015. Apds expor sucintamente o fluxograma de tramitacdo das manifestagdes, o
servidor, utilizando a metodologia 5W2H, explicou o desenrolar do trabalho que envolveu
a implementacdo da gestio de processos no Orgao, comegando pelo convencimento da
equipe e pela quebra de paradigmas, passando pela remodelagem do processo, em parceria
com o Escritorio de Processos Organizacionais do MPF, e elabora¢ao dos documentos
exigidos pela referida Norma, e culminando com a obtencao do certificado ISO 9001:2015.

Para o Dr. Juliano, “uma boa gestao de processos promove a exceléncia dos servigos
prestados e a certificagdo ISO completa esse cenario, garantindo que os processos de
trabalho passem por ciclos de melhoria continua.”

2.9. Revisdo do Planejamento Tematico da Ouvidoria

A Ouvidoria atualizou, em agosto de 2018, seu Planejamento Tematico, com vigéncia
para o biénio 2018-2019. A revisao do documento anterior deu-se com o intuito de adequa-
lo a0 mandato do novo ouvidor-geral, iniciado em 30 de junho de 2018.

O documento, construido em parceria com a SGE, define objetivos e estratégias de
acao adequadas para alcanga-los, evitando o improviso na atuagdo e priorizando o
planejamento como ferramenta de gestao. O alinhamento com o Planejamento Estratégico
do MPF retrata a preocupagao da Ouvidoria, como 6rgao da administracao superior, em
manter-se dentro dos padroes de exceléncia da Instituigao.

Foram definidos 5 objetivos tematicos, a saber:

e capacitar continuamente servidores nos temas de atuagao da Ouvidoria e
desenvolver competéncias comportamentais;
participar, apoiar e acompanhar projetos estratégicos institucionais;
fomentar uma atuagao transparente, eficiente e célere, com acessibilidade
para os publicos de interesse, visando a exceléncia na prestagao dos
servicos;
modernizar a estrutura e os processos do 0rgao; e
prover canais de comunicagao acessiveis a sociedade.

Esses objetivos deverao ser concretizados por meio da conclusao de 8 iniciativas e do
monitoramento de 9 indicadores. Os indicadores sao dados que refletem numericamente as
consequéncias das agOes tomadas em determinado periodo, possibilitando verificar
objetivamente se um objetivo foi alcancado. Pode ser citado como exemplo o Indice de
Satisfagado do Manifestante, explicado em mais detalhes no item 2.5. J& as iniciativas
correspondem as agoes prioritarias planejadas pela Ouvidoria para o biénio, almejando
entregar produtos ou servigos inovadores. Dentre as ja concretizadas, destaca-se a criagao
de sala de atendimento adequada as atividades da Ouvidoria, descrita anteriormente no
item 2.6.
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2.10. Semana do Servidor

A Ouvidoria participou das comemoragoes da Semana do Servidor, promovida pela
Secretaria de Gestao de Pessoas — SGP, no més de outubro de 2018, com o intuito de
fomentar o uso do canal para a apresentagao de

sugestOes, criticas ou elogios, que contribuam para
melhorar o ambiente de trabalho e os servicos na

O wlﬁdgﬁe

institui¢do. Os servidores do setor ficaram disponiveis,
na entrada do Auditério JK, atendendo aos
interessados e explicando ao publico sobre as formas

CENTIRAIA s i o

de atendimento disponiveis. @Também foram
distribuidas cerca de 200 cartilhas informativas sobre a
atuacao da Ouvidoria.

Na ocasidao, varios servidores esclareceram
duvidas a respeito dos tipos de manifestagdes
recebidas pela Ouvidora, das diferengas entre sua
atuacao e a atuacao da Sala de Atendimento ao

Servidor recebendo orientagoes

Cidadao — SAC e, principalmente, sobre como fazer
manifestagdes. Apds a agao, a quantidade de atendimentos presenciais a servidores,
realizados pela Ouvidoria, teve um acréscimo visivel, de maneira que a agao alcangou o
resultado esperado.

O ouvidor-geral do MPF, Juliano Baiocchi, também participou da programacao,
fazendo um pronunciamento aos servidores no qual falou da importancia da Ouvidoria
como agente de mudanga institucional. “As manifesta¢des a Ouvidoria contribuem para o
aprimoramento da Instituicao. Por meio dessas ocorréncias a Ouvidoria pode recomendar
aos gestores do 0rgao as suas melhorias, bem como identificar as boas praticas que podem
ser replicadas em outras unidades. A contribuicao de cada cidadao, servidor e membro tem
valor inestimavel”, declarou.

2.11. Aplicativo moével — MPF Servicos

Uma das grandes conquistas de 2018, foi o lancamento de um novo aplicativo movel,
o “MPF Servigos”, que substitui o anterior, “SAC MPF”. A nova versao deixa de ser um
formuldrio para a apresentagao de dentincias ou pedidos de informacgao, atendidos pelas
SACs, para englobar todo o atendimento previsto na Carta de Servigos do MPF, incluindo
os servigos oferecidos pela Ouvidoria.

A criacdo do novo canal de comunicacao foi capitaneada pelo Nucleo de
Desenvolvimento da Procuradoria da Republica no Distrito Federal, sendo o produto final
fruto da acao coordenada de diversos setores do MPF, como a Ouvidoria, a Central de
Atendimento ao Cidadao (CAC-Sejud), a Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (Stic) e a Secretaria de Comunicagao Social (Secom). A Ouvidoria fez a gestao
da implantacgao das suas funcionalidades, fazendo uma série de testes antes do langcamento
do servigo, levando sugestoes a equipe de desenvolvimento e remodelando telas para
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otimizar o funcionamento do aplicativo, de acordo com as necessidades do Orgao. O app
MPF Servigos pode ser baixado gratuitamente na Google Play e Apple Store, estando
disponivel para celulares com sistemas Android e iOS.

A nova ferramenta poe ao alcance do usudrio, a distancia de alguns cliques, o
formulario eletronico da Ouvidoria, permitindo o envio de sugestdes, criticas, elogios,
reclamacoes e representacOes sobre a atuagao de membros e servidores ou sobre os servigos
prestados pela Instituicado. Conforme destaca o ouvidor-geral, Juliano Baiocchi, em
entrevista ao programa Interesse Publico publicada em 21/12/2018, a principal relevancia do
aplicativo é a permeabilidade, democratizando o acesso do cidadao ao MPF. O
subprocurador aponta, ainda, que a iniciativa reduz custos, trazendo o cidadao, por meio
da tecnologia, para dentro das unidades do MPF, quando seria inviavel levar fisicamente as
unidades do MPF para perto de cada cidadao.

2.12. Atualizagao da Intranet

Com o objetivo de conferir ainda maior transparéncia a sua atuagao, a Ouvidoria
procedeu, no 2° semestre de 2018, a atualizagao da sua pagina na intranet. A iniciativa
pretende estimular e facilitar o uso do canal pelas pessoas que melhor conhecem o cotidiano
da Instituigio. Membros, servidores, terceirizados e estagidrios encontram-se em posigao
privilegiada para identificar gargalos nos processos de trabalho e sugerir melhorias.

Assim, o acesso ao formuldrio para registro das manifestacoes ficou mais facil e claro,
com botoes especificos para cada tipo de manifestacao, incluindo, ainda, um botao para as
solicitagdes com base na Lei de Acesso a Informacao, que direciona o manifestante para o
setor responsavel por analisar pedidos desse tipo: a SAC. Dessa forma, evita-se que o
manifestante faca o pedido junto a Ouvidoria, que terd que encaminha-lo, apo6s analise, a
SAC, causando atraso desnecessario no atendimento do pedido.

Qual tipo de manifestacao vocé quer fazer?

=

Supestao Elogio Cnitica Reclamacio  Representacdo Acesso 3
Informacao

Outras novidades sao a secao “Perguntas Frequentes”, em que as principais davidas
sobre a atuacao da Ouvidoria sao esclarecidas, e a lista de “Links Uteis”, com atalhos para
as ouvidorias dos outros ramos do Ministério Publico da Uniao, dentre outros.

Na aba “Relatorios”, o ptblico interno encontrara os relatorios analiticos, estatisticos
e de gestao do Orgao, contendo dados importantes sobre a atuagio da Ouvidoria desde sua
criagao. Ja na aba “Publicagdes”, o usudrio podera ter acesso a informagoes selecionadas
pelo setor para divulgac¢ao, como a “Carta de Servigos ao Cidadao”, do MPF, e a Cartilha
“Assédio Moral, Sexual e Discriminagao”.
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Outra se¢ao que merece destaque € a de Legislacao, que contém as principais normas
que regulamentam o funcionamento da Ouvidoria, além da Portaria PGR/MPF N° 1004, de
outubro de 2018, que institui a Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminagao no ambito do MPFE. A elaboracao da referida
Politica foi coordenada pela Ouvidoria, com o envolvimento de diversos setores, por ser
considerado tema de extrema importancia no contexto da atuagao do Orgao.

A nova pagina trouxe, ainda, secao especifica sobre o Sistema de Gestao da
Qualidade do setor, que recebeu a certificacao ISO 9001:2015 em 2016 e 2018. Agora €
possivel entender como funciona o sistema, incluindo os documentos que foram produzidos
pela Ouvidoria, por exigéncia da norma ISO, e que, hoje, desempenham papel crucial na
gestdo de processos do Orgao.

Permeando toda a interface da pagina, esta a nova identidade visual da Ouvidoria,
formulada pela Secom. A definig¢ao de cores e padroes é seguida em todas as publicagdes do
Orgao, incluindo seus relatérios, comunicagoes eletronicas e documentos fisicos.

2.13. Aptus Ouvidoria

Em novembro de 2018, iniciou-se a implementagao do Aptus Ouvidoria. O Aptus é
uma plataforma que permite efetuar pesquisas textuais, de forma centralizada, nas bases de
dados da Institui¢ao, incluindo as integras de documentos. Especificamente na Ouvidoria,
por meio dessa ferramenta, serd possivel realizar pesquisas sobre as manifesta¢oes
registradas na base de dados do Sistema Cidadao.

Portanto, por se tratarem de dados sensiveis, somente os ouvidores e os servidores
da Ouvidoria do MPF terao acesso ao Aptus Ouvidoria. A expectativa é de que, a partir de
janeiro de 2019, essa ferramenta possa otimizar a integracdo com as buscas em outros
sistemas da Instituicao, para que seja entregue ao usudrio uma resposta homogénea e célere,
de maneira a evitar indesejavel divergéncia ou desarmonia nas decisdes. A ferramenta
também evitard o retrabalho no tratamento de casos recorrentes, pois a consulta pela
ferramenta apresentard resultados mais precisos e de forma mais rdpida que a atual.
Garante, ainda, a distribuicao e a associacao de manifestacoes a servidores da area que ja
tenham atuado em casos correlatos ou conexos (assuntos ou partes semelhantes).

O Aptus é uma solucao patrocinada pelo Gabinete da Procuradora-Geral da
Reptuiblica, com gestdao superior da Secretaria-Geral, gestao tematica da Secretaria de
Tecnologia da Informacao e Comunicagao (Stic) e desenvolvido pelo Centro de Exceléncia
em Desenvolvimento da Stic, localizado na Procuradoria da Reptiblica em Pernambuco, sob
a coordenagao do procurador regional da Repuiblica Marcos Antonio da Silva Costa.
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3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

3.1. Novo Ouvidor-Geral do MPF

Com o fim do mandato da Dra. Julieta Elizabeth F. C. de Albuquerque, apds 4 anos a
frente do Orgéo, foi publicada a Portaria PGR/MPF N° 607, de 29/06/2018, em que a
Procuradora-Geral da Republica designa o subprocurador-geral da Reptblica Juliano
Baiocchi Villa-Verde de Carvalho para exercer a funcao de ouvidor-geral do MPFE. O
subprocurador exercera a funcao até 30 de junho de 2020, podendo ser reconduzido por
mais dois anos. Foi escolhido como ouvidor-geral substituto o subprocurador-geral da
Reptuiblica, Dr. Antonio Carlos Alpino Bigonha, nome sugerido pelo ouvidor-geral e
acolhido pela Procuradora-Geral da Republica.

Dr. Juliano Baiocchi comegou a carreira no Ministério Publico Federal em 1989, lotado
na Procuradoria da Republica no Distrito Federal. No inicio da década de 1990, foi o
primeiro coordenador do Nucleo Criminal da unidade, iniciando sua especializagao na
matéria. Apds ser promovido a Procurador Regional, foi coordenador do Ntcleo Criminal,
Procurador Regional Eleitoral substituto e Procurador-Chefe da Procuradoria Regional da
12 Regiao. Promovido a Subprocurador da Republica em 2014, vem desde entao atuando
como membro da 22 Camara de Coordenagao e Revisao, que trata de matéria criminal. E
também nesse periodo que se inicia seu vinculo com a Ouvidoria, ja que passa a ocupar o
cargo de ouvidor-geral substituto, permanecendo no cargo durante todo o mandato da
ouvidora anterior. Em 2018, assumiu ainda a delegagao da fungao criminal perante as
Turmas do Supremo Tribunal Federal.

J& com uma experiéncia de 4 anos nos temas relacionados a Ouvidoria, o0 novo
ouvidor-geral do MPF chega ao cargo preparado para dar continuidade ao trabalho
desenvolvido nos ultimos anos, em que o Orgao aperfeicoou a sua gestao de processos e
obteve avangos importantes na qualidade dos servigos prestados ao usudrio, assim como
para identificar onde hd espaco para inovagao e mudancga.

Desse modo, a nova gestao busca aliar o aperfeicoamento continuo do processo de
atendimento e tratamento das manifestacoes, principal processo de trabalho da Ouvidoria,
ao uso da tecnologia da informagao, para produzir dados sobre as demandas dos usuarios,
de maneira rdpida e confidvel. Como exemplo desta ultima, pode-se citar a criagao do
Ouvidometro, poderosa ferramenta de gestao com painéis digitais que possibilitam
demonstrar quantitativamente e qualitativamente como as manifestacoes da Ouvidoria sao
tratadas e também permitem fazer compara¢des no tempo e no espago em diferentes
perspectivas. Dessa maneira, os gestores do MPF poderao acompanhar questoes
relacionadas a prestagao de servigos das diversas unidades, de forma que esse conhecimento
possa ser usado para aprimorar a Instituicao.

3.2. Reunides do Conselho Nacional dos Ouvidores do MP (Chomp)

No primeiro semestre de 2018, ocorreram duas reunioes ordinarias do Cnomp, a
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XXXVI Reunidao Ordinaria, realizada em Sao Luis/MA e a XXXVII Reuniao Ordinaria,
realizada em Fortaleza/CE. Ambas contaram com a participagao da Ouvidoria, representada
pala entao ouvidora-geral do MPF, Dra. Julieta Fajardo.

e XXXVI Reuniao Ordinaria

No evento, realizado nos dias 15 e 16 de marco de 2018, a Ata da XXXV Reuniao
Ordindria foi debatida e aprovada. Adicionalmente, foi apresentada a prestacao de contas
da Diretoria Financeira e os relatorios finais de diversas comissdoes do Conselho, com
destaque para as Comissoes: de Autocomposicao; de melhoria do site do Cnomp; de
instituicao do Memorial do Chomp; e a responsavel pelo Plano de Atuacao Estratégica das
Ouvidorias.. Houve ainda a exposi¢ao do relatdrio parcial de uma Comissao estabelecida
pelo Conselho para averiguar a possibilidade de os ouvidores terem assento e voz em
Colegiados, Conselhos e Orgaos Superiores.

O evento foi fechado com a posse da nova diretoria da entidade, para o anuénio
2018-2019, tendo como presidente a ouvidora do Ministério Publico do Maranhao, a
procuradora de Justica Rita de Cassia Maia Baptista. A presidente eleita do Cnomp afirmou
que a acao de escutar ¢ uma oportunidade de melhorar os servigos prestados.

e XXXVII Reuniao Ordinaria

Durante a solenidade de abertura do evento, na manha de 7 de junho de 2018, foi
proferida palestra magna pelo ouvidor-geral da Uniao, Dr. Gilberto W. Junior, acerca do
tema “Ouvidoria 3.0”. A pauta do dia incluiu, ainda, discussdo e aprovagao da ata da
reunido anterior e a aplicacao de questiondrio referente a constru¢ao do Planejamento
Estratégico do Ministério Pablico (2020 — 2029), tema debatido pelo Colegiado.

Ja no segundo dia do evento, 8 de junho de 2018, destacou-se a apresentagao de
um aplicativo para celular, com a logomarca do Conselho, para o recebimento de demandas
destinadas as Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro. O aplicativo, aprovado por
unanimidade pelos membros do Colegiado, sera objeto de projeto-piloto no MPMA. Além
disso, foi apresentada proposta, igualmente aprovada por todos os membros do Colegiado,
para que o Conselho promova campanha que divulgue a importancia das Ouvidorias e, ao
mesmo tempo, esclareca o cidadao sobre a disseminag¢do de imagens que violem os direitos
humanos e suas consequéncias. Destaca-se a participagao no evento de ex-presidentes do
Cnomp, que compartilharam suas experiéncias a frente da presidéncia.

No segundo semestre de 2018, o ouvidor-geral participou das seguintes reunides do
Cnomp:

e Reunido Extraordinaria

Na ocasiao, que ocorreu em Brasilia, nos dias 16 e 17 de agosto de 2018, foi ministrada
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a palestra “Por uma rede de integridade para enfrentar a raiz da corrupgao”. Discutiu-se,
também, o planejamento estratégico do Cnomp, a confeccao de um manual de boas praticas
e o relatorio da Comissao de Autocomposicao, apresentado no evento. Abordou-se, ainda,
a Carta Ouvidoria Sustentavel e a participagao das ouvidorias no processo eleitoral por meio
do aplicativo movel Cnomp.

g *"-ﬁ
Reunido do CNOMP realizada em novembro de 2018

e XXXVIII Reuniao Ordinaria

No inicio do evento, realizado nos dias 27 e 28 de setembro de 2018, em Belém, foi
ministrada a palestra “Técnicas de Negociacao, Mediacdo e Conciliagio para as
Ouvidorias”. Foi, também, apresentado o relatorio conclusivo da Comissao Comenda
Ordem ao Mérito do Cnomp, além do Diagnostico das Ouvidorias do Ministério Pablico
dos Estados e da Unido, colhido por meio do Questiondrio Ouvidoria Sustentavel do
Conselho.

Na ocasiao, o Procurador-Geral de Justica do Estado do Para, Dr. Gilberto Martins,
compartilhou sua experiéncia como Ouvidor-Geral do Conselho Nacional de Justiga. O
evento contou, ainda, com debate sobre o tema “Ouvidoria x Integralidade” e foi fechado
com homenagens a ex-ouvidores, reconhecendo suas atuagoes pautadas pela seriedade e
dedicagao. A homenagem incluiu a ex-ouvidora do MPF, Dra. Julieta Fajardo de
Albuquerque.

e XXXIX Reuniao Ordinaria

A tltima reuniao ordinaria do Conselho no ano de 2018 foi realizada nos dias 22 e 23
de novembro, em Goiania. A solenidade de abertura do evento, na manha do dia 22, foi
finalizada com a palestra magna do Promotor de Justica do Ministério Publico do Estado do
Maranhdo, Dr. Cassius Guimaraes Chai, intitulada “Ouvidoria: cultura de paz e
integridade.” A pauta do dia incluiu, ainda, discussao e aprovagao da ata da reuniao
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anterior e apresentagao sobre o tema “Processo: tramitagao de manifestacdes no ambito da
Ouvidoria do MPF”, realizada pela subprocuradora-geral da Republica e ex-ouvidora-geral,
Dra. Julieta de Albuquerque.

O segundo dia do evento foi marcado por discussoes sobre o Comité dos Programas
de Integridade, a atuagao das ouvidorias na escuta de vitimas de organizag¢oes criminosas,
a Lei de Acesso a Informacao e os Portais da Transparéncia. Os Conselheiros deliberaram,
ainda, acerca de alteracOes regimentais e estatutarias do Colegiado.

3.3. Relagdo com Outros Setores do MPF

Em 2018, o ouvidor-geral reuniu-se com a Secretdria Juridica e de Documentagao,
Luciane Gomes, além de outros servidores daquela Secretaria, para apresentar a nova gestao
e reforgar a parceria ja estabelecida. Foi verificada a necessidade de atuagao colaborativa
com a Central de Atendimento ao Cidadao (CAC-Sejud) com o intuito de evitar o duplo
esforco ou retrabalho. Foi discutido, dentre outros assuntos, o acompanhamento de
manifestag¢des sigilosas pelo interessado, uma vez que estas nao podem ser acompanhadas
pelo Portal da Transparéncia.

O ouvidor-geral reuniu-se, ainda, com o Corregedor-Geral do MPF, Dr. Oswaldo José
Barbosa Silva, para definir mecanismos de intercambio de informagoes entre os dois setores,
conferindo maior agilidade ao atendimento das demandas do cidadao. Foi solicitado o
apoio do Corregedor e do Secretario-Geral do MPU, Dr. Alexandre Camanho, também
presente no encontro, a implantacao da Politica Nacional de Enfrentamento do Assédio
Moral, Sexual e da Discriminagao, iniciativa que tem o objetivo de prevenir e combater casos
desse tipo e que nao gera impactos financeiros para a Instituicao.

Discutiu-se, ainda, a necessidade de assegurar que os dados dos manifestantes que
solicitam sigilo & Ouvidoria sejam tratados no Sistema Unico de forma que fiquem
protegidos. Na ocasidao, o Ouvidor apresentou o Projeto Ouvidometro ao Corregedor e ao
Secretario-Geral. Foi aceita a sugestao do Secretdrio-Geral de alinhar a ferramenta aos
Objetivos de desenvolvimento Sustentavel da Organizacao das Nagoes Unidas. Dentre os
objetivos, encontram-se proporcionar o acesso a justica para todos, construir institui¢oes
eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis e 0 empoderamento feminino.
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4. DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

4.1. Manifestacdes recebidas, encerradas e encaminhadas

O contetdo 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
aquilo que é de competéncia do Orgao. No ano de 2018, foram recebidas e tratadas 7.621
manifestagoes. Apos andlise, verificou-se que 1.288 demandas versavam sobre matérias de
atribuicao da Ouvidoria (Figura 2). Dessas, 1.277 foram processadas e encerradas no
periodo, sendo que 11 permaneciam em atendimento no dia 31/12/2018, e foram encerradas
ja em 2019. As 6.333 manifesta¢Oes restantes foram encaminhadas as Salas de Atendimento
ao Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir aos demais drgaos internos do MPF as
manifestagoes que tenham por objeto a atividade-fim da Instituigao.

7621
50,0% 6333
41,6%

1277

Recebidas Encaminhadas a SAC Encerradas

Figura 2: Quantidade de manifesta¢oes por acao adotada

Em comparac¢do com o ano de 2017, conforme apresentado na Figura 3, verifica-se
que houve um aumento de apenas 0,8% no niimero de manifestagdes recebidas.

2018 7621

2017 7558

2016

15698

2015 9098

2014 5691

2013

5132

Figura 3: Histdrico de manifestacdes recebidas
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Desde a criacao do Orgéo em outubro de 2012, ano em que foram recebidas 478
demandas, percebem-se aumentos consideraveis no total de manifestagdes recebidas,
culminando com um aumento de 72,5% entre 2015 e 2016. A partir de 2017, verifica-se a
estabilizagao desse quantitativo, apds inumeras campanhas com o objetivo de esclarecer aos
publicos interno e externo qual o papel da Ouvidoria. O grande nimero de manifesta¢oes
recebidas que, apds andlise, tém que ser encaminhadas as SACs demonstra que sao
necessarias iniciativas adicionais que visem comunicar ao usudrio a existéncia dos diversos
canais existentes no MPF (Ouvidoria, SAC, Corregedoria), as atribui¢des de cada um deles
e as formas para acessa-los.

4.2. Meios de recebimento

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de manifestagoes,
em 2018, foi a internet. O formuldario de registro de manifestagoes é facilmente encontrado
no sitio do MPF, sendo acessivel inclusive para a pessoa com deficiéncia visual. A partir de
dezembro de 2018, com o lancamento do aplicativo MPF Servigos, descrito no item 2.9,
tornou-se simples acessar o formulario eletronico também pelo celular. A primeira
manifestacdo cadastrada pelo aplicativo modvel foi recebida pela Ouvidoria ainda em
dezembro de 2018, tratando-se de uma manifestacao de elogio ao desenvolvimento da

ferramenta.
1256
20
6
1 ]
mees N
0,1% 0,2% 0,2% 0,5% 1,6% 97,5%
Mobile Telefone Carta Presencial Email Internet

Figura 4: Meios de Recebimento

Como se verifica no grafico a seguir, as outras formas de recebimento sao menos
frequentes, representando, juntas, apenas 2,5% das demandas. E importante destacar que,
para manter a padronizacao dos dados das manifestag¢des, a Ouvidoria ndo disponibiliza o
seu correio eletronico para o recebimento de demandas. No entanto, em razao de acordo
informal com ouvidorias de outros ramos do Ministério Publico da Unido e de Ministérios
Publicos estaduais, manifestagdes oriundas dessas instituigdes podem ser recebidas por e-
mail. O nimero de demandas recebidas por carta sofreu redugdes substanciais ao longo dos
anos, passando de 123, em 2013, para apenas 3 (0,2%), em 2018. As manifesta¢Oes recebidas
por telefone, por sua vez, foram realizadas junto as SACs e posteriormente encaminhadas a
esta Ouvidoria. Por questOes técnicas, o setor nao utiliza o telefone como meio de
recebimento de manifesta¢des. Ja o atendimento presencial vem mantendo-se estavel nos
ultimos trés anos, com poucas ocorréncias.
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4.3.Tipos de manifestagoes

Conforme a Resolucao CNMP n° 153, de 21/11/2016, as manifestacdes cadastradas
junto a Ouvidoria podem ser classificadas em: Reclamacao, Representacao, Sugestao, Critica
e Elogio. No grafico a seguir, encontram-se representadas as 1277 manifestagoes encerradas
no Orgdo em 2018, divididas por tipo. Desse total, a maior parte foi do tipo Reclamacio,
com 596 ocorréncias (46,7%), seguida por Representacdo, com 315 ocorréncias (24,7%),
Critica, com 147 ocorréncias (11,5%), Sugestao, com 145 ocorréncias (11.4%) e Elogio, com
74 ocorréncias (5,8%).

Reclamacgao 46,7% LR

Representacao VIWE 315

Critica N 147

Sugestao 11,4% ENEH)

Elogio 5,8% I3

Figura 5: Tipos de Manifestacoes Encerradas

4.4.Tipos de encerramento

Cada manifestagao, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificacao em
relacao ao tipo de encerramento. Essa classificagao compreende os seguintes tipos:

e Atribuicao da Ouvidoria;
e Falta de Atribuicao;

e Atribuicao do MPF; e

e Arquivamento Sumario.

Sao classificadas como de “Atribuicao 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 I, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 2012. A classificacao “Falta de Atribuicao” diz
respeito as manifestacdes alheias as atribui¢des da Ouvidoria e do Ministério Publico
Federal. J4 a categoria “Atribuicao do MPF” refere-se as demandas que ndo sao de atribuicao
da Ouvidoria, mas que ensejam a atuagao do MPF. Por fim, a classificacao “Arquivamento
Sumadrio” diz respeito as seguintes manifesta¢oes: em duplicidade, em que a compreensao
dos fatos narrados € impossivel e aquelas com uso de linguagem imprdpria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir, das 1.277 demandas finalizadas no
ambito da Ouvidoria em 2018, 985 (77,1%) eram de atribuicio do Orgao; 283 (22,2%) foram
classificadas como “Arquivamento Sumario”; 6 (0,5%) receberam a classificagao “Falta de
Atribuicao”; e 3 (0,2%) foram colocadas na categoria “Atribuicao do MPF”.
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Arquivamento Sumario 22,2% IRk
Falta de Atribuicao | 6 (0,5%)

Atribuicao do MPF ‘ 3 (02%)

Figura 6: Quantidade de manifesta¢des por tipo de Encerramento

4.5. Assuntos mais frequentes

A classificacdo das manifestacdes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida pela Resolugao
CNMP n° 95, de 22/05/2013. No grafico a seguir, pode-se ver a distribuicao por assunto das
manifestacdes tratadas e encerradas pelo Orgao, em 2018.

. . 47,4% 605
Atuacao de Membros ou Servidores

25,9% 331

Administra¢ao e Funcionamento do MP

20,2% 258

4,3%
Concurso Pablico . 55 (43%)

I 12 (09%)

Acessibilidade
0,6%
Lei de Acesso a Informacao 8 (06%)
L A 6 (05%)
Demandas Alheias a Competéncia do Ministério Ptiblico
0,1%
Crimes 1 ( )
0,1%
Eleitoral 1 (01%)

Figura 7: Classificagao das Manifesta¢oes Quanto ao Assunto CNMP

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificagao estipulada pelo CNMP, a
Ouvidoria também categoriza as manifestagdes com uma lista de assuntos especificadores,
que servem para identificar com maior profundidade de que tratam as demandas. Assim,
dentro da categoria CNMP “Atuagao de Membros e Servidores”, responsavel por 47,4%
(605) das manifestagoes encerradas no periodo, destacam-se demandas referentes a:
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e Atuagao de Procurador-Geral da Republica (ex: elogio ao posicionamento da
PGR em relagdo a prisao apos condenagao em 22 instancia, critica a solicitagao
de manutencao do auxilio moradia, etc.);

e Atuacado de Procurador da Republica (ex: elogios a agilidade e qualidade do
trabalho de procuradores que atuaram em casos concretos de interesse dos
manifestantes, critica a atuacdo de procurador que exigiu a retirada de um
curso de extensao oferecido por universidade federal, etc.);

e Inércia ou Morosidade na atuacgao funcional (reclamacao sobre a demora na
apreciacdo de denuncia, questionamentos sobre como saber sobre o
andamento de demandas sigilosas, uma vez que estas nao estao disponiveis
no Portal da Transpareéncia, etc.).

Ja o assunto CNMP “Administracao e Funcionamento do Ministério Publico”,
presente em 25,9% (331) das demandas finalizadas em 2018, compreende manifestagoes
sobre os diversos setores do MPF, sobre o Sistema Cidaddo, Portal da Transparéncia,
condicdes de trabalho, teletrabalho, dentre outros assuntos.

Merece mencgao a categoria CNMP “Outros”, que aparece em terceiro lugar, com
20,2% (258) das manifesta¢Oes encerradas. Como se verifica no grafico a seguir, esse assunto
compreende manifesta¢des cujo contetido é impossivel de compreender, aquelas feitas em
duplicidade e manifestacOes feitas apenas para pedir o arquivamento de outra cadastrada
anteriormente.

Pedido de arquivamento/Desconsideracao de Manifestacao I 6 (23%)

Manifestagdo em duplicidade I 7 (2,7%)

Manifestagao imcomprrensivel/desconexa/genérica 245

Figura 8: Detalhamento do assunto CNMP “Outros”

4.6. Encaminhamentos das manifesta¢des as unidades do MPF

No ano de 2018, das 7.621 manifestacdes recebidas, 6.333 demandas foram
encaminhadas as SACs, nas diversas unidades do MPF, apds minuciosa analise, por nao
serem de atribuigao da Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdigao ou local
do fato relatado pelo manifestante. A unidade que mais recebeu manifestacoes foi a
Procuradoria da Republica em Sao Paulo, com 1.025 (16,2%) demandas, seguida pela
Procuradoria da Republica no Rio de Janeiro, com 931 (14,7%) manifestagdes e pela
Procuradoria da Repuiblica em Minas Gerais, com 872 (13,8%) demandas. A regido sudeste
do pais concentrou, em 2018, 47% dos encaminhamentos. A distribuicao geografica dos
encaminhamentos acompanha, a grosso modo, a distribuicao populacional do pais. O
proximo grafico traz as dez unidades do MPF que mais receberam encaminhamentos no
periodo. Em seguida, verifica-se a distribuigao dos encaminhamentos por regiao.
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Figura 9: As 10 unidades do MPF que mais receberam demandas da Ouvidoria

18%
Nordeste

Figura 10: Distribuicao dos encaminhamentos por regiao

4.7.Perfil do Manifestante

O formuldrio eletronico da Ouvidoria permite que, tanto pessoas fisicas, como
pessoas juridicas, registrem manifestagoes. Em 2018, assim como nos anos anteriores, a
maior parte das 1.257 demandas finalizadas foi realizada por pessoas fisicas, conforme se
verifica no grafico a seguir.
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Pessoa Juridica I 20 (1,6%)
Figura 11: Quantidade de manifesta¢des por Tipo de Pessoa

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.
Nos graficos abaixo, pode-se ver a evolucao desse perfil nos ultimos 3 anos e os dados
relativos a 2018, em maiores detalhes. Foram computados, para essa andlise, apenas os
dados sobre pessoas fisicas.

0, OO
76,8% 78£ 74,6%
¢ —e
0,
22,9% 20,4% 24.,7%
0,3% 0,9% 0,7%
<& L g —e
2016 2017 2018
—&— Nao Informado Feminino —=—Masculino

Figura 12: Evolugao do Perfil do Manifestante Quanto ao Género

Feminino IVl 310

N3ao Informado I 9 (24,7%)

Figura 13: Perfil do Manifestante Quanto ao Género - 2018

A Ouvidoria analisa, ainda, o perfil do manifestante quanto a idade. Apds alteracao
no Estatuto do Idoso, como consequéncia da publicacao da Lei 13.466, de 12 de julho de
2017, os idosos maiores de 80 anos passaram a ter prioridade especial em rela¢do aos idosos
com idade igual ou superior a 60 anos. Assim, a Ouvidoria solicitou a equipe de
desenvolvimento adequacgdes no Sistema Cidadao, possibilitando, entao, que a prioridade
especial seja obedecida. Como consequéncia, os dados sobre a idade dos manifestantes
trazem, pela primeira vez, a faixa etaria “Acima de 80 anos”, conferindo visibilidade a essa
populacao. Em 2018, 7 cidadaos declararam ter 80 anos ou mais, o que representa 0,6% dos
manifestantes do periodo. O perfil do manifestante em relacao a faixa etdria pode ser
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observado em maiores detalhes no grafico a seguir. As faixas etdrias “de 30 a 39 anos” e “de
40 a 49 anos” reuniram 58% das demandas. Nao houve, no perfil do manifestante quanto a
idade, em 2018, alteragdes significativas em compara¢ao com anos anteriores.

Acima de 80 anos I 7 (0,6%)

60 a 79 anos

50 a 59 anos LN 196

40 a 49 anos 23,5% WPAER

30 a 39 anos ZEV 439
20 a 29 anos 11,9% WEE;

Até 19 anos - 29 (23%)
Nao informado - 26 (21%)

Figura 14: Perfil do Manifestante Quanto a Idade

Outra caracteristica que merece exame, no perfil do manifestante, é a ocupagao. Em
anos anteriores, observou-se que um grande nimero de manifestantes escolhia a opgao
“Outros” dentre as disponiveis no formulario eletronico, possivelmente por nao encontrar
opcao que se aproximasse da sua linha de atuacdo. Como consequéncia, a categoria
“Outros” figurava nas estatisticas como a ocupagao mais frequente, prejudicando a analise
do perfil do manifestante quanto a ocupagao. Assim, com o intuito de obter informacdes
mais precisas sobre a ocupagao dos cidadaos que se manifestam junto a Ouvidoria, a tabela
de ocupagao do formuldrio eletronico foi revisada e ampliada, tornando-se a nova versao
disponivel no sistema a partir de outubro de 2018. Apo6s a implementacao da nova tabela, a
categoria “Outros” caiu do 1° para o 5° lugar, dentre as ocupagdes mais frequentes,
conforme se observa na figura a seguir. Em seguida, os dados consolidados relativos a todo
o periodo de 2018.

153
138
121
85 98 99
: ’ ’ i I I I

5,4% 5,6% 5,6% 7,1% 9,3% 10,8% 10,9% 13,3% 15,2% 16,8%

Empregado de Medicina Empresarial Desempregado Advocacia Aposentado Servidor do Servidor Outros Estudante
Empresa MPF Publico
Privada

Figura 15: Frequéncia de ocupacdes dos manifestantes de janeiro a setembro de 2018
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Figura 16: Frequéncia de ocupac¢des dos manifestantes de outubro a dezembro de 2018
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Figura 17: Perfil dos manifestantes quanto a ocupacgao (consolidado de 2018)

Vale ressaltar que em 2018 ocorreu o 10° Concurso para Provimento dos Cargos de
Analista e Técnico do Ministério Puablico da Unido, o que pode ter contribuido para o
aparecimento da categoria “Estudante” em primeiro lugar, com 12% das manifestagoes.
Destaca-se, ainda, o crescimento da participacdao do publico interno, que, em 2017, figurava
em 8° lugar na lista das dez ocupagdes mais recorrentes, com cerca de 4,1% das demandas,
e, em 2018, aparece em 4° lugar, com 7,8% das ocorréncias. A Ouvidoria tem empreendido
esforcos constantes para divulgar internamente o seu papel, a exemplo de sua participagao
na Semana do Servidor, descrita em maiores detalhes no item 2.12 deste relatdrio. Os
resultados dessas acoes comecam a se tornar visiveis nos dados estatisticos do érgéo.
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5. DESTAQUES DA ATUAGCAO EM 2018

5.1. Melhoria Gerencial / Inovagdo Tecnoldgica

Durante o ano de 2018, a Ouvidoria investiu em ferramentas tecnoldgicas que
trouxessem melhorias aos seus processos de trabalho, tanto no que se refere a tramitagao
das manifestac¢des, quanto no que diz respeito a produgao das informagdes que compdem
os relatérios e pesquisas do Orgao.

Como parte desse investimento, diversos relatorios produzidos rotineiramente pela
Ouvidoria, em obediéncia a Portaria PGR/MPU n° 519 e a Resolucao CNMP n° 95, foram
automatizados, reduzindo sobremaneira o tempo utilizado em sua confecgao e deixando,
assim, mais tempo disponivel para a sua andlise. Desse modo, cada relatorio € discutido em
reunides de equipe, de forma que seu conteido seja aproveitado ao méaximo para o
aperfeicoamento do trabalho.

No mesmo contexto, pode-se citar a criagio do Aptus Ouvidoria, ferramenta de
pesquisa textual sobre a base de dados do Sistema Cidadao que apresentara resultados mais
precisos e mais rdpidos, evitando o retrabalho no tratamento de casos semelhantes e
otimizando a integracao com outros sistemas da Instituicao. Essa ferramenta contribui
diretamente para a qualidade do atendimento das manifestagoes e também imprime mais
celeridade, ja que é possivel identificar manifestacoes correlatas e conexas no momento da
distribui¢ao da manifestacao. O Aptus Ouvidoria esta descrito em maiores detalhes em item
especifico deste relatorio.

Outro projeto que mereceu destaque no ano de 2018 foi o desenvolvimento do
Ouvidometro, ainda em fase de ajustes e testes, e com langamento previsto para o 1°
semestre de 2019. Essa ferramenta trard como um de seus beneficios facilitar a
transformacao dos dados coletados pela Ouvidoria em conhecimento, permitindo que todos
os gestores do MPF possam utilizar esse conhecimento em prol da Institui¢ao. O programa
mostrara os dados estatisticos da Ouvidoria, desde sua criagao, compilados e organizados
em tabelas e graficos, com possibilidade de pesquisa e diversas opgdes de filtros para
direcionar a pesquisa. Sera possivel organizar a pesquisa por regiao ou por unidade da
federacao, assim como buscar por boas praticas que possam ser replicadas. Além disso, o
Ouvidor podera enviar aos gestores informagoes gerenciais baseadas em comparagoes entre
unidades do MPF.

Para além dos projetos que sao pensados pela Ouvidoria para contribuir para a sua
propria melhoria, assim como para a melhoria do MPF, existem iniciativas que sao tomadas
pelo Orgao a partir da contribuicdo dos manifestantes. Como exemplos desse tipo de acéo,
podemos citar as manifestagdes que ocorreram em 2018 sobre a falta de certificado digital
de seguranca nas paginas do MPF na internet. Estes cidadaos relataram nao se sentir seguros
ao tentar navegar na pagina da Institui¢ao, pois visualizavam mensagem alertando sobre a
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falta de certificado de seguranca no site. Apds averiguar que o certificado de seguranca
utilizado pelo MPF, ICP Brasil, ndo era reconhecido pela maioria dos navegadores, a
Ouvidoria sugeriu a drea técnica a compra de certificado digital que fosse amplamente
reconhecido. Apos alguns meses, o Secretario de Tecnologia da Informagao e Comunicagao
informou que o processo licitatdrio para a aquisi¢ao do novo certificado ja se encontrava em
andamento. Até o fechamento desta publicagao, o processo ainda nao havia sido finalizado.

5.2. Otimizagdo dos processos de trabalho

Uma das principais atribuigdes da Ouvidoria consiste em zelar pelo aperfeicoamento
continuo dos processos de trabalho da Instituicio. Assim, o Orgao dedica atencio especial
aos seus proprios processos de trabalho, buscando constantemente oportunidades de
melhoria. Como consequéncia, o seu principal processo de trabalho (Realizar tramitagao de
manifestagdes) encontra-se mapeado e manualizado, ja tendo recebido por 2 vezes o selo
ISO 9001:2015.

A Ouvidoria pode, ainda, ao identificar possibilidades de aperfeicoamento, agir
proativamente para fazer recomendagdes a outros setores do MPF. No entanto, muitas
vezes, 0 espago para melhoria é identificado pelos préprios servidores, ao utilizarem os
servicos disponiveis para o publico interno. Como exemplo, podemos citar a reclamacao de
servidor que estava sem lotagio definida, e que nao conseguia utilizar o Sistema Unico, o
qual exige a lotagao do usudrio. Desse modo, o servidor ficou impossibilitado de requerer
perante a Administracdo, a ndo ser presencialmente. Pensando no inconveniente gerado
pelo problema para todos os servidores na mesma situacao, a Ouvidoria sugeriu a SGP a
criagao de uma unidade de lotagao especifica para esses casos. A criagdo de uma unidade
de lotagao virtual evitaria a necessidade de vincular os servidores sem lotagao definida a
um setor fisico do MPF. Como consequéncia da atuacao da Ouvidoria, foi criada pela
Divisao de Inovagao Negocial de Documentos — Dind/Sejud —, apds manifestagao da SGP,
unidade virtual de lotagdo temporaria no Sistema Unico para fins de concessdo de acesso
pontual aos servidores que estejam aguardando lotagdo interna e ja possuam login ativo. O
servigo deve ser solicitado por meio de SNP ao grupo Unico — acesso.

5.3. Qualidade de vida no trabalho

Outro destaque da atuacao em 2018, a Qualidade de Vida no Trabalho é preocupacao
constante da Ouvidoria do MPF e tem permeado agdes do Orgao, assim como
recomendacgOes expedidas a outros setores. Um ambiente adequado para o bom
desempenho dos servidores é fundamental para que a Instituicao atinja a exceléncia nos
servigos prestados a populacao.

Por esse motivo, a Ouvidoria participou ativamente dos debates que envolveram a
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formulagao de uma politica de enfrentamento das questoes relacionadas ao assédio e a
discriminacao no MPF, coordenando a Comissao Multidisciplinar que elaborou a primeira
proposta da referida politica. Apos passar por consulta publica, perante o publico interno,
a Portaria PGR/MPF n° 1004, que institui o regulamento, foi assinada pela Procuradora-
Geral da Reptblica em 31 de outubro de 2018. O assunto é abordado em maiores detalhes
no item 2.1 deste relatdrio.

No contexto da qualidade de vida no trabalho, os servidores, terceirizados e
estagidrios ocupam posicao privilegiada para identificar pontos de melhoria no clima
organizacional e nas condig¢Oes de trabalho da Institui¢cao. Uma das sugestoes recebidas pela
Ouvidoria, dentro desse tema, em 2018, refere-se ao teletrabalho. O manifestante sugere que
servidores idosos tenham preferéncia na concessao dessa modalidade de trabalho a
distancia, assim como ja ocorre com gestantes, lactantes e pessoas com deficiéncia, dentre
outros. Reconhecendo a importancia do tema, a Ouvidoria submeteu a demanda a SGP, que
levou a questdo para deliberagao durante reunido do Subcomité Estratégico de Gestao de
Pessoas, juntamente com outras sugestoes de alteragao propostas pela Divisao de Férias e
Frequéncia. O Subcomité emitiu parecer favoravel e a proposta de alteragao do regulamento
que rege o teletrabalho foi encaminhada ao Secretario Geral, com proposta de envio a
Procuradora-Geral da Republica, para andlise. A demanda do manifestante permanecera
em monitoramento até a resolugao da questao.

5.4.Transparéncia

Além de estar presente no texto constitucional, o dever de transparéncia, que abrange
toda a Administra¢ao Publica, foi elencado na Portaria PGR/MPF n° 519, norma que criou a
Ouvidoria, como uma de suas atribui¢des. Ainda, por possuir impacto direto na interagao
com o cidaddo, o tema reveste-se de grande importancia para um érgao de interlocu¢do com
a sociedade, como a Ouvidoria.

Assim, em 2018, tanto o conteudo destinado ao publico interno, quanto o contetido
destinado ao publico externo, passaram por revisao e reformulacdo visual. Uma das
mudancgas na intranet trouxe botOes para facilitar o acesso ao formuldrio eletronico,
direcionando o usudrio ao local adequado para receber a sua manifestagdo. J4 na nova
versao do sitio da Ouvidoria na internet, o link para o formuldrio eletronico encontra-se logo
na primeira pagina, assim como o link para o aplicativo MPF Servigos, que disponibiliza
toda a Carta de Servigos da Institui¢ao. Adicionalmente, foi providenciada a inclusdao do
icone da Ouvidoria no Portal da Transparéncia, pagina que recebe um ntimero expressivo
de acessos, criando-se mais um caminho para que o cidadao que necessita se reportar ao
Orgao o faga de maneira facil e rapida.

Uma vez que a Ouvidoria representa a voz do cidadao dentro do MPF, é fundamental
prover diversos canais de acesso, que funcionem de forma desburocratizada, mantendo
aberta a comunica¢ao com o cidadao e fomentando a participagao e o controle sociais. A
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percepcao do usuario sobre o servigo oferecido é de valor inestimavel para quem oferece o
servico: o MPF.

Em 2018, tivemos diversos exemplos em que acolher essa percepcao foi importante
para que a Instituicao aperfeicoasse o contetido e a linguagem dirigidos a sociedade. Para
exemplificar, podemos citar as manifestacdes que versaram sobre o 10° Concurso para
Provimento dos Cargos de Analista e Técnico do Ministério Publico da Uniao. Este certame
trouxe, além da possibilidade de concorrer para uma unidade da federagao especifica, a
oportunidade de figurar em uma lista nacional, com regras proprias para a nomeagao. As
manifestagoes de candidatos com duvidas sobre essas regras, revelaram a necessidade de
disponibilizar explica¢des adicionais sobre o tema, em meio de amplo acesso para todos os
candidatos. Ao constatar essa necessidade, a Ouvidoria atuou sugerindo a SGP, diante da
complexidade do novo modelo de nomeagao, a criacao de contetido didatico e elucidativo,
em pagina eletronica propria, de maneira a facilitar o entendimento do publico sobre o
formato de nomeagao nacional. Percebe-se, no exemplo citado, como a visao de quem usa o
servigo pode contribuir sobremaneira para a melhoria do servigo ofertado.
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