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APRESENTACAO

O presente documento traz informagoes acerca das atividades desempenhadas pela Ouvidoria
do Ministério Publico Federal, assim como seus dados estatisticos, no periodo de julho a dezembro
de 2024.

Este relatério apresenta informacoes acerca das atividades desempenhadas pela Ouvidoria do
Ministério Publico Federal durante o segundo semestre 2024, bem como os dados estatisticos e os
resultados de sua atuagao no periodo. Nesse sentido, o presente documento, ao tempo em que cumpre
a obrigacdo legal de transparéncia e prestacao de contas, atendendo ao que determina a Resolucao
CNMP n° 95, de 22 de maio de 2018, constitui-se também em mais uma via de informacdo para os
publicos interno e externo, o que possibilita o aumento da participacao social, além de resguardar a
memoria da Ouvidoria do Ministério Publico Federal. Os relatorios de gestao estdao disponibilizados
na pagina da Ouvidoria (www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/relatorios) e no Portal da
Transparéncia do MPF_(www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatérios)

José Elaeres Marques Teixeira
Ouvidor-Geral do MPF
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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), importante 6rgdo de controle interno, sem finalidade
correicional ou disciplinar. O referido instrumento normativo estabelece, como finalidade precipua
da Ouvidoria, contribuir para garantir a transparéncia, a eficacia, a economicidade, a efetividade, a
presteza, o compromisso publico e a ética nas atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos,
servidores e servigos auxiliares do MPF, bem como para assegurar a interlocucao com a sociedade.

Ao propiciar a interlocucao entre a sociedade e a Institui¢do, a Ouvidoria recebe, analisa e da
o encaminhamento devido a cada manifestacdo que lhe é dirigida. Nesse acervo, composto por
reclamacOes, representacoes, sugestdes, criticas e elogios, é possivel identificar e recomendar aos
gestores e aos 0rgaos superiores do MPF as oportunidades de melhoria, assim como reconhecer as
boas praticas da Instituicao.

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

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

Se porventura for constatado que a demanda ndo é de atribuicdao da Ouvidoria, em regra, as
manifestacdes sdo encaminhadas diretamente ao 6rgao responsavel. Como exemplo, pode-se citar os
pedidos com base na Lei de Acesso a Informacao (LAI), que sdo encaminhados as Salas de
Atendimento ao Cidadao (SAC’s). Caso o manifestante, apos realizar um pedido de informacao junto
a SAC, queira fazer uma manifestacdo sobre a forma como foi atendido, ai sim, sua demanda pode
ser direcionada a Ouvidoria, sem prejuizo das instancias recursais previstas na propria Lei de Acesso
a Informacao (Lei n® 12.527/2011).

E importante destacar a distincdo entre as atribuicdes da Ouvidoria e das Salas de Atendimento
ao Cidadao 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 Ouvidoria
cabe receber representacdes (denuncias), reclamacoes, criticas, sugestdes e elogios que guardem
relacdo com as atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servicos auxiliares do
MPF.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Sistema Cidadao

O Sistema Cidaddo é o sistema de tramitacdo eletronica de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria. Em funcionamento desde 2012, o Sistema permite que o usudrio cadastre a solicitacdo na
Ouvidoria e receba comunicagdes sobre o seu andamento, além de propiciar ao servidor atendente
um espaco para analise da demanda e registro das providéncias tomadas, culminando com a resposta
final ao manifestante. Dessa forma, cria-se um conjunto de dados relevantes que permite um exame
aprofundado dos tipos de manifestacdo, do perfil dos manifestantes, assuntos demandados e do
trabalho realizado pelo Orgdo. O referido sistema também ¢é utilizado pela Sala de Atendimento ao
Cidadao (SAC), o que permite uma gestdao mais eficaz das diversas manifestacdes que chegam ao
MPF.

No 2° semestre de 2024, o sistema passou por algumas atualizacdes, com destaque para 0 novo
procedimento de acesso ao site do MPF. Ao acessar a opcdo desejada, o cidadao sera redirecionado
para a pagina de login do “gov.br”. Com a integracdo a plataforma gov.br, varias modificacGes
funcionais ao sistema fizeram-se necessarias, tais como a desativacdao de formularios, cadastros e
telas obsoletas. Entretanto, os usudrios dos servicos da Ouvidoria ndo sofreram prejuizo, pois ao
realizarem o login pelo gov.br todos os seus dados existentes no sistema cidadao foram preservados.
Dessa forma, os usudrios poderdo, automaticamente, acessar suas manifestacdes feitas anteriormente
ou registrar novos pedidos, de forma simples e facil.

Gestdo da Qualidade

A Ouvidoria conta com um Sistema de Gestdo 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 do servico a sociedade. Os principais pilares trabalhados
no SGQ sdo: foco no cliente, lideranga, engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria
continua, tomada de decisdo baseada em evidéncia e gestao de relacionamento.

No 2° semestre de 2024, a Ouvidoria manteve o seu ciclo de melhorias continuas baseadas na
ISO 9001, cumuladas com as agoes e orientacOes da Secretaria de Gestao Estratégica do MPF, que
agrupa em sistema especifico (SIGOV) o planejamento tematico, local onde sdo gerenciadas e
cadastradas as medic¢Oes das iniciativas e dos indicadores taticos da Ouvidora. Cumpre informar que
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essas acoes sdao elaboradas e executadas em consonancia com o Planejamento Estratégico do
Ministério Publico Federal para o periodo: 2022-2027 (Portaria PGR/MPF n° 3, de 11 de fevereiro de
2022).

Ainda neste ano, com o intuito de reforcar as ferramentas que auxiliam o SGQ, a
Coordenadoria de Atendimento e Qualidade da Ouvidoria, elaborou uma proposta de Diagnostico de
Qualidade e de Maturidade nas Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro - MP, que foi apresentada
ao Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP, por intermédio da Ouvidoria Nacional, no
intuito de sugerir uma ferramenta capaz de diagnosticar a maturidade das ouvidorias do MP brasileiro.

Nesta senda, é importante destacar que cada ouvidoria € tnica, com suas particularidades. Nao
obstante, mesmo com as diferencas de proporcdo, de quantidade de pessoal ou de forma de trabalho,
é certo que alguns pilares sao necessarios para que essas ouvidorias trabalhem com um sistema de
gestdo da qualidade sustentavel e que entreguem um servico de exceléncia a sociedade.

De forma sintética, a proposta em tela prevé, em seu bojo, 2 (dois) pilares: o Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) e o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuP) — adaptado a
realidade da Ouvidoria do MPF.

Durante os proximos anos, a Ouvidoria continuara monitorando e aperfeicoando o seu SGQ,
identificando de forma 4gil as oportunidades de melhoria relacionadas ao seu principal processo de
trabalho (realizar tramitacdo de manifestacdes), e atuando para propiciar as mudangas 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 informacoes relativas a Gestdo da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria do MPF, estao
disponibilizadas no seguinte link: https://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/gestao-da-qualidade.

Pesquisa Interna — Qualidade do Servico Prestado

No més de outubro, cerca de 500 participantes do MPU - entre estagiarios, membros,
servidores e terceirizados - participaram da pesquisa para avaliar os servicos da Ouvidoria. A
finalidade do questionario aplicado foi avaliar a acessibilidade e a facilidade de comunicacao dos
canais da Ouvidoria, o grau de resolutividade das manifestacoes e a satisfacdo com os atendimentos
realizados.

A maioria dos participantes reconheceu a
qualidade dos servigcos, a clareza na comunicacdo e a
confiabilidade da Ouvidoria. Entre os destaques positivos,
73,5% dos usuarios se declararam satisfeitos com o
atendimento, enquanto 76,5% afirmaram que buscariam
apoio da Ouvidoria para resolver dificuldades ligadas aos
servicos do MPF. Além disso, 71,2% consideraram a
comunicagao institucional da Ouvidoria eficaz, reflexo dos
esforcos continuos para manter uma comunicacao

£ ovidona

Participe da Avaliacdo dos

Servigos da Ouvidoria

acessivel e informativa.

Em relacdo ao conhecimento e acessibilidade dos canais da Ouvidoria, cerca de 60% dos
participantes declararam-se cientes dos meios de contato disponiveis e de sua acessibilidade. No
entanto, 40% apontaram oportunidades de melhoria, sugerindo uma maior divulgacdo sobre a funcao
e 0 acesso aos canais, especialmente para aqueles que ainda se sentem pouco familiarizados. Esses
insights e recomendacg0es dos usudrios indicam uma oportunidade para a Ouvidoria intensificar suas
acoOes de comunicacdo e engajamento, com o objetivo de ampliar o alcance e a visibilidade dos canais
de atendimento.
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Outro ponto destacado pela pesquisa foi a necessidade de aumento na participacdo dos
usuarios nos eventos e webinarios promovidos pela Ouvidoria. Segundo os dados da pesquisa, muitos
colaboradores ainda desconhecem a realizacdao desses eventos, o que sugere a importancia de um
aumento na publicidade das atividades realizadas pelo setor, com aumento da capilaridade nacional,
de modo a alcancar todo o publico interno do MPF. Esse ajuste podera ampliar a participacao e o
engajamento nas campanhas propostas pela Ouvidoria, assegurando que todos tenham acesso as
informac0es e capacitacdes relevantes.

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF apesenta importancia fundamental na busca
do Orgdo por exceléncia no atendimento e melhoria continua de seus servicos. Quando uma
manifestacdo é finalizada, o(a) manifestante recebe uma mensagem por e-mail, convidando-o(a) a
responder a pesquisa. Caso o(a) manifestante ndo responda, um segundo e-mail é enviado, sete dias
apos o primeiro, reiterando o convite.

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

A Pesquisa de Satisfagio - Manifestagio 20190038180
Bem vindo(a)!

Em relagao a sua ify a0, seu objetivo foi atingid

L e e ©
- o

Colabore com © nosso servigo. Deixe seu comentério ou sugestio:

maximo de 4000 caracteres

Enviar

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

No gréfico a seguir, verifica-se a evolugdo mensal do Indice de Satisfacdo do Manifestante no
segundo semestre de 2024. A média de satisfacdo do semestre ficou em 76%, portanto acima da meta
estabelecida, que é de 70%.
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Evolucdo Mensal do Indice de Satisfacdo do Manifestante
(22 Semestre de 2024)

85%

80% 77% 76% 78%
61% I I I I I
Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)

Em razdo do dever de transparéncia e em cumprimento a Lei Geral de Protecio de Dados
Pessoais — LGPD (Lein® 13.079, de 14 de agosto de 2018), o Ministério Ptiblico Federal disponibiliza,
a todos os cidaddos cujos dados pessoais sdao processados pela instituicdo, informagdes sobre as
hip6teses em que, na execugdo de suas competéncias e no cumprimento das atribui¢des legais, sera
realizado o tratamento de dados pessoais.

Reforcando o compromisso continuo com a
transparéncia e respeito a privacidade dos cidadaos, bem

AVISO DE como em conformidade com o art. 9° da Lei Geral de

Q PRIVACIDADE Protecao de Dados (LGPD), a Ouvidoria divulga ao cidadao

l \ k J manifestante o chamado “Aviso de Privacidade”. Nesse
- sentido, ao iniciar o seu pleito junto a Ouvidoria, o cidadao

(titular de dados pessoais) é imediatamente informado sobre
como suas informacdes pessoais serdo coletadas, processadas, armazenadas e compartilhadas.
Mediante o uso de linguagem clara e acessivel, o documento busca fornecer ao cidadao as
informac0es essenciais sobre como se dara o tratamento de seus dados pessoais pela instituicao.

Cumpre ressaltar que a divulgacdo do Aviso de Privacidade (Politica de Privacidade) ndo
apenas cumpre a legislacdo vigente, mas também constr6i uma relacao de confianca e transparéncia
com os cidaddos usuarios no que tange ao tratamento de seus dados pessoais.

Ouvidometro — Painéis Gerenciais

O “Ouvidometro” é uma ferramenta de Business Intelligence I
(BI) que retine informacdes de todo o MPF sobre as manifestacdes /A \\/\\l—/ (=)

/
(representacgoes, sugestoes, reclamacoes, elogios, criticas, pedidos de \@\\\\ L7 //@
. . : . o B/ @
informacgOes etc) recebidas por meio da Ouvidoria e das salas de ~/= OUVID I\/WE?RO
atendimento ao cidaddo. Este painel gerencial foi criado com o objetivo Q- oy
de tratar os dados que constam das manifestacdes cadastradas via 2 ="

Sistema Cidaddo. Mediante uso da ferramenta, é possivel extrair Y /7'.4:—‘\\:9\
informacgOes dessas manifestacdes, 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
informagdes que agregam valor ao conhecimento institucional, bem como permitem uma analise
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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 Ouvidometro é desenvolvido em duas dimensGes informacionais: “Painel do
Gestor” e “Painel Estatistico”. No primeiro caso, tem-se como objetivo que os gestores de todo o pais
conhecam, por meio da analise de dados, a percepcao da sociedade sobre o seu trabalho, resultados e
efetividade, além de auxilia-los no exercicio do controle e melhoria dos servicos oferecidos — tendo
em vista que a ouvidoria funciona como érgao de controle interno e recebe manifestagées de todo o
pais, tanto positivas quanto negativas, acerca dos servigos prestados pelo MPF de modo geral.

Ja quanto ao “Painel Estatistico, a ouvidoria inovou ao permitir o acesso de qualquer cidadao
as informacdes constantes dos bancos de dados, organizados graficamente para facil entendimento.
O principal objetivo dessa mudanca é conferir mais transparéncia ao trabalho da ouvidoria, garantindo
que, além dos membros e servidores do MPF, o cidaddo em geral também tenha acesso aos dados
resultantes do trabalho desenvolvido, em tempo real e de forma online. O painel estatistico gerencial
pode ser acessado pela intranet, pelo Portal do MPF (https://novoportal.mpf.mp.br/novaintra/areas-
tematicas/ouvidoria/paineis-gerenciais/paineis-gerenciais) ou, ainda, pela pagina da Ouvidoria na
internet (https://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf), clicando na opcdo “Ouvidémetro — Painel
Estatistico.

Data Cadastro Data Finalizagdo MW (Todos) M SAC OUVIDORIA

De: | 17172024 Para: | 30/0872024 112024 [::] 300672024 ]

Recebidas - Total

Elogio 3 Elogio 1

Reclamagdo 503 Reclamacgdo 154

Sugestio 77 Sugestio 24

E'ﬁb Representagdo 678 Representacdo 94
LGPD 46 Total 298
Total 1.350

Reclamagdo
154

Representacdo
9

Género do Manifestante Ocupacdo do Manifestante Avaliagdo do Atendimento (%)
NI
2(0,67%)
Feminino 3 /9
58 (19,46%) ’%
3
H
2
5 Avaliagdo do Resultado (%)
Masculino =
238(79,87%) o &
W v‘&o‘ o N@o‘ i @\9"' <«

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Durante o 2° semestre de 2024, os servidores da Ouvidoria participaram de cursos e
treinamentos para aperfeicoamento e atualizacdo, a maioria em formato virtual, que foram oferecidos
pelo préprio MPF e outras institui¢oes.

O més de agosto foi marcado com a realizacao do
segundo webinario “Bate-papo com a Ouvidoria” voltado
para estagiarios e terceirizados do MPF. O objetivo foi
esclarecer o papel e as competéncias da area, bem como
orientar sobre os procedimentos para a abertura de
manifestagoes. Destacou a fungdo da Ouvidoria como a
“voz do servidor, membro, colaborador e do cidadao
perante a instituicdo”. O evento ficou aberto a
participacdo de servidores da instituicao e contou com a
participacdo dos servidores da ouvidoria, reunindo mais
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de 130 colaboradores e estagiarios em um evento on-line. O evento esta disponivel no Canal do MPF
no Youtuber no link: https://youtube.com/live/nPRFsbl7SgM?feature=share

: Em setembro, servidores da ouvidoria
XKVl CONGRE! . 0o 15 ~ o parti'ciparam Flo XXVII‘ Congregso Brasileiro fle
*% Ouvidores realizado no Rio de Janeiro, com o tema “A
' Ouvidoria e o Compromisso ético: metas e
b resolutividade”. Com a finalidade de ajudar as ouvidorias
a diagnosticar e iniciar a implementagao de um sistema de
gestdao da qualidade sustentavel, a Ouvidoria do MPF
contribuiu com a programacao do congresso na palestra
“Exceléncia na Gestao das Ouvidorias: planejamento,
procedimento, indicadores e relatérios”, apresentada pelo
Coordenador de Atendimento e Qualidade da ouvidoria.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no 2° semestre:
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Participacao em Comités

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

a) Comissao Permanente de Etica

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

Cabe ressaltar que a Portaria PGR/MPF n° 599, de 13 de dezembro de 2021, alterou alguns
dos integrantes da Comissao mas manteve as duas vagas destinadas a Ouvidoria, sendo uma de titular
e outra de suplente.

b) Comité Gestor de Género e Raca-CGGR

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e Raca do MPF
(CGGR), esteve presente em suas reunioes, que estdo sendo realizadas de forma remota.

Neste semestre, a ouvidoria esteve presente na reunido do Comité para alinhar as diretrizes da
atuacao institucional para o proximo biénio. Foram discutidas questdes sobre o Plano Estratégico de
Comitées (PEC); as acoes entre comités e grupos de trabalho e da comemoracao dos 10 anos do CGGR

Ao longo do més de novembro, o Comité, para
celebrar os 10 anos de atuagdo, promoveu varias
COMLTE GESTOR DE  atividades comemorativas, levando o publico a conhecer

mais sobre sua atuagdo. A programacao incluiu exibicoes
. de producdes visuais, rodas de conversa e apresentagoes

sobre tematicas de género e raca.
anos E RACA

Ao longo da ultima decada, as pautas do comité
viraram assunto institucional, sendo amplamente
discutidas por meio de palestras, cursos de formacdo e



[,

ouvidoria

do MPF

campanhas. A¢oes praticas e efetivas também foram implementadas, gerando profundo impacto para
o publico interno e externo do MPF.

c) Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e da
Discriminagao - CNPEAD

A Ouvidoria integra permanentemente a Comissao Nacional de Prevencdo e Enfrentamento
do Assédio Moral, Sexual e da Discriminacao - CNPEAD, nos termos da Portaria PGR/MPF n° 1.044,
de novembro de 2018.

Nos termos da Portaria CNPEAD/PGR n° 2/2023, a ouvidoria passou a participar, no ambito
da Comissdo, do “Grupo de Trabalho Diversidades” (GT Diversidades) que cuida de acbes de
conscientizacdo e prevenc¢ao do assédio, do preconceito e da discriminagdo no ambito organizacional.

d) Planejamento Estratégico do Ministério Publico Federal (PEI 2022-2027)

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

No Planejamento Tematico da Ouvidoria, os indicadores planejados para 2024 foram
definidos com o objetivo de fomentar a atuagdo cooperativa com demais 6rgaos, instituicées e com a
sociedade civil; além de proporcionar uma atuagdo estratégica, efetiva, célere, transparente e
sustentavel, simplificando a comunicacdo com os manifestantes e incentivando a participacdo social
por meio do cadastro de manifestacdes e do preenchimento da pesquisa de satisfacao.

e) Comité Estratégico de Protecdao de Dados Pessoais (CEPDAP)

Considerando a necessidade de uma regulamentacdo nacional que se proponha a validacao
das diretrizes do modelo de protecdao de dados pessoais que ira nortear a implementacao da LGPD no
ambito do Ministério Publico, o CNMP editou a Resolucao n° 281, de 12 de dezembro de 2023, que
prevé, entre outros assuntos, a criacao do Comité Estratégico de Protecao de Dados Pessoais
(CEPDAP) em cada ramo do ministério publico brasileiro, o qual contara com a participagao de um
integrante indicado pela ouvidoria do MPF, tendo em visto o carater de 6rgao de controle interno
desempenhado pelo setor. Nesse sentido, o Ouvidor-Geral indicou a Secretaria-Executiva para
compor o referido Comité Estratégico, a fim de possibilitar a atuagdo da Ouvidoria no colegiado, com
o intuito de oferecer melhorias e sugestdes relativas a implementacdo da LGPD no ambito do
Ministério Publico Federal.

" & No segundo semestre de 2024, o colegiado deliberou
sobre questoes relacionadas ao acesso a Sala de Atendimento
ao Cidadao, autenticacdo com o gov.br, sigilo dos dados e
denuncia anonima. Os integrantes do comité debateram

Qunos
alternativas para equilibrar a protecdo do denunciante, os
direitos do investigado, além dos desafios legais e praticos
do canal de manifestacdo institucional na pagina do MPF
L Servigos.

O colegiado ponderou sobre a criacdo imediata de um novo canal on-line para recebimento de
denuncias anonimas. Os participantes levantaram preocupacOes sobre a viabilidade de investigar
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dentincias sem dados suficientes e a falta de recursos para processar um grande volume de
informagdes com baixo potencial de éxito. Entretanto, para avaliar a criagdo de algum canal
alternativo de dentincias anénimas, foi sugerida a formagdo de um grupo de estudos, com o objetivo
de analisar o assunto mais profundamente, para deliberacdo futura, inclusive sobre impactos e
ferramentas automatizadas para triagem.

Também foi aprovado o Programa de Governanga em Privacidade (PGP) do MPF, atendendo
a legislacdo de protecao de dados pessoais e a realidade do MPF, bem como foi apresentado o balanco
do Registro de Operagdo de Tratamento dos Dados Pessoais (ROT), que identifica, documenta e
rastreia o fluxo de dados pessoais no MPF.

f) Comité de Integridade do MPF

A Portaria PGR/MPF n° 308, de 25 de marco de 2024 instituiu a Comissao de Integridade do
Ministério Publico Federal e designou seus integrantes. A Ouvidoria integra permanentemente o
referido Comité, tendo em vista o seu papel institucional como 6rgao de compliance e controle interno.

Na sequéncia, foi publicada a Portaria PGR/MPF n° 620/2024, que institui o Plano de
Integridade do MPF para o periodo de julho de 2024 a julho de 2026. O documento organiza e
sistematiza as atividades do Programa de Integridade do Ministério Publico da Unidao (MPU),
detalhando as ac¢oes de integridade ja em vigor e introduzindo novas medidas para o aprimoramento
da gestdo e o monitoramento dos riscos a integridade institucional.

Atento as necessidades de se implementar um plano de integridade com assertividade,
controle e efetividade, foi elaborado um plane de acao que tem como intuito coordenar as atividades
planejadas para essa finalidade. O plano envolve intimeras acdes que deverdo ser executadas nos
proximos dois anos, envolvendo as secretarias nacionais, corregedoria, Ouvidoria e unidades do MPF.
As acOes abordam temas relacionados a ética, governanga, mapeamento, tratamento e monitoramento
dos riscos de integridade, capacitacdo, canais de comunicacdo e transparéncia.

A primeira fase do processo de levantamento dos riscos de integridade foi iniciada e finalizada
no segundo semestre. As areas responsaveis pelo mapeamento foram orientadas e acompanhadas
pela Assessoria Especial de Gestdo Estratégica, com apoio da Assessoria Especial de Governancga e
Controle Interno e da Comissdao de Integridade, onde foram mapeadas as vulnerabilidades que
poderiam favorecer a ocorréncia de atos ilicitos, fraudes, corrupgao, abuso de poder, nepotismo,
assédios, conflitos de interesse, desvios éticos ou de conduta no ambito do MPF, entre outras.

Participacao nas Eleicdes de 2024

Com a finalidade de atender ao protocolo de intengoes, celebrado pela Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico, pelo Conselho Nacional dos Procuradores-Gerais do Ministério Publico dos
Estados e da Unido e pelo Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico dos Estados e da
Unido, e visando promover a atuacdo das ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro nas Elei¢oes de
2024, a Ouvidoria do MPF esteve de plantdo, no 1° e 2° turnos das elei¢des, acolhendo manifestacoes
eleitorais.

As demandas eleitorais foram recebidas no Sistema Oficial da Ouvidoria e encaminhadas, no
mesmo dia, para os 6rgaos do MPF responsaveis por analisar e dar andamento.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

Ouvidor-Geral do MPF

Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 1992, o Subprocurador-Geral da
Reptblica Dr. José Elaeres Marques Teixeira foi nomeado para exercer o cargo de Ouvidor-Geral do
MPF, por meio da Portaria PGR/MPF n° 1.133, de 25/11/2024, para um mandato de 2 (dois) anos. O
atual Ouvidor-Geral exercera suas fungoes até 2026.

Cumpre destacar que o Subprocurador-Geral da Reptiblica Brasilino Pereira dos Santos
exerceu o cargo de Ouvidor-Geral do MPF nos ultimos 4 (quatro) anos, até meados de novembro
2024, ap6s um mandato de 2 (dois) anos que se iniciou em novembro de 2020, com uma reconducao
que o manteve no cargo até 21 de novembro de 2024.

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

O CNOMP é um orgdo de interlocucdo, integrado pelos ouvidores do Ministério Publico da
Unido e dos Estados, e tem por intuito a busca pela melhoria continua e aprimoramento da atuagao
das Ouvidorias de todos os Ministérios Publicos. Ao longo do primeiro semestre de 2024, foram
realizadas diversas reunides ordinarias do Conselho, em formato hibrido.

No segundo semestre, os presentes debateram temas sobre assédio moral e sexual no ambiente
do trabalho, do papel das ouvidorias publicas na historia da democracia e na luta contra a corrupgao,
destacando sua relevancia no fortalecimento do controle social. Foram apresentadas varias palestras,
cartilhas e projetos, das Ouvidorias dos MPs de todo pais, como: “Funcao da Ouvidoria na
transformacao social”, “O Papel dos Homens na Luta contra a Violéncia contra as Mulheres”; “A
Ouvidoria e a Protecao de Dados Pessoais no MPSC”, “A Nova Parceria da Ouvidoria do MPSC com
0 CAMOYV (Centros de Apoio em Movimento”, “Educando Cidaddaos”; “Dialogos com a Sociedade”;
“Prevencdo e Combate A Violéncia Contra a Mulher”. Durante os encontros, a Ouvidoria do MPF
esteve representada pelo Ouvidor-Geral ou pela Secretaria-Executiva.

Encontro Nacional da Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao

O encontro teve o objetivo de construir a agenda de cidadania para os pr6ximos anos, de forma
que o Ministério Publico Federal (MPF) contribua para a construcdao dos direitos humanos no Brasil.
Os participantes tiveram a oportunidade de debater sobre politicas publicas para promocao e protecao
dos direitos humanos no Brasil e sobre o papel do Poder Legislativo na promocao de direitos humanos
e na defesa da democracia. A Ouvidoria do MPF esteve representada pela Secretaria-Executiva.

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

A primeira edicdo, realizada na sede do Conselho Nacional do Ministério Piblico (CNMP),
divulgou temas relativos a defesa de interesses fundamentais e compartilhou experiéncias de boas
praticas entre as unidades e ramos do Ministério Publico Brasileiro, no ambito das ouvidorias.
Durante o encontro, a Ouvidoria do MPF esteve representado pela Secretaria-Executiva
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22 Edicdo dos Programas “Dialogos com a Ouvidoria” e “Boas Praticas

da atuacdo do Ministério Publico na Protecdao dos Direitos Fundamentais”
da Ouvidoria Nacional

A segunda edi¢do do Programa “Dialogos com
a ouvidoria” teve como tema a atuagdo do Ministério
Publico no primeiro turno das eleicoes e a apresentacao
de boas praticas desenvolvidas no MPF e MP’s
estaduais. As principais atuacdes das ouvidorias
durante o plantdo eleitoral incluiram recebimento de
l dentncias e reclamacOes; orientacdao ao eleitor;
atendimento rapido e imediato; articulagdo com 6rgaos
eleitorais e seguranca publica; bem como
monitoramento e transparéncia.

32 Edicdo dos Programas “Dialogos com a Ouvidoria” e “Boas Praticas
da atuacdo do Ministério Publico na Protecdao dos Direitos Fundamentais”
da Ouvidoria Nacional

O encontro debateu sobre o combate a
violéncia policial, na busca de assegurar a
responsabilizacdo de agentes que atuem fora dos
limites legais. Na apresentacdao das boas praticas
ministeriais, foi apresentado o novo canal de
comunicacdo “Carta-Resposta”, da Ouvidoria-
Geral do MP/MS; o projeto “Rodas de Conversa”,
do MP/MG; o projeto “Ouvidoria na Praca”, do
MP/CE, e o primeiro canal do MP brasileiro
especializado na tematica “Ouvidoria das Pessoas
com Deficiéncia” do MP/PI.

492 Edicdo dos Programas “Didlogos com a Ouvidoria” e “Boas Praticas
da atuacdo do Ministério Publico na Protecao dos Direitos Fundamentais”
da Ouvidoria Nacional

A ultima edicao do programa Didlogos com a Ouvidoria teve como tema “Violéncia contra a
Mulher”, reforcando o compromisso conjunto no combate a violéncia de género em todas as suas
formas e o dever de respeitar e proteger os direitos das mulheres. Na apresentacdo das boas praticas
ministeriais, foi apresentado o projeto “Ouvidoria nas Maternidades”, do MPAM; o “Atendimento
em Libras”, do MPSP e a primeira “Ouvidoria das Mulheres”, do MPPA. Durante o encontro, a
Ouvidoria do MPF esteve representado pela Secretaria-Executiva.

Reunido com diretores do Programa de Saude e Assisténcia Social do
Ministério Publico da Unido — Plan-Assiste

Atenta ao seu papel como 6rgdo de controle interno, e devido ao aumento de demandas
registradas pelos usuarios tratando sobre dificuldades em obter atendimento e orientacdo adequada
junto aos canais de comunicacdo disponibilizados pelo Plan-Assiste, a ouvidoria promoveu uma
reunidao com diretores do orgdo com o intuito de discutir e apresentar estratégias para a melhoria do
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servico ofertado aos usudrios. Com a presenca do ouvidor-geral, foi esclarecido que, devido a recente
unificacdo do Plan-Assiste no MPU (MPF, MPT, MPM e MPDFT), as estruturas administrativas do
programa foram centralizadas em um unico setor, o que afetou a qualidade da assisténcia prestada em
um primeiro momento. Com as dificuldades e problemas de gestdo enfrentados nesse processo de
unificacdo, os diretores do Plan-Assiste se comprometeram em buscar, com o apoio da ouvidoria,
solucoes e medidas eficazes para melhor atender os seus benficiarios.

DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

Classes e Status das ManifestacOes

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal recebeu e tratou, no 2° semestre de 2024, 1.868
manifestagdes. Desse total, apds minuciosa analise de contetido, 1.564 foram encaminhadas as Salas
de Atendimento ao Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir aos demais 6rgdos internos do
MPF as manifestacdes que tenham por objeto a atividade-fim da Instituicdo, restando 304
manifestacoes de atribuicdao da Ouvidoria no periodo.

A seguir, relaciona-se a quantidade de manifestacdes de atribuicdo da Ouvidoria, com suas
devidas classes e status.

Recebidas A%‘L 211;((1:?:0 Pendentes | Invalidadas Encerradas
Reclamacao 174 0 0 0 174
Representacdo 71 1 0 0 70
Elogio 17 0 0 0 17
Critica 22 0 0 0 20
Sugestao 20 0 0 0 20

A classificacdao utilizada na tabela acima obedece as diretrizes trazidas pelas Resolucées
CNMPn° 153 e n° 180, que divide as manifestacoes, de acordo com o status, conforme tabela a seguir:

Todas as manifestacdes que chegarem a Ouvidoria,
independentemente da forma como os cidaddos as
encaminharam.

Recebidas

Manifestacoes que estdo aguardando a manifestacdao de

outros setores do Ministério Publico, bem como de seus
membros
Pendentes Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria, mas que ainda

ndo foram analisadas.

Aguardando resposta

Manifestacoes sem contetido ou genéricas, as quais nao
permitem um entendimento minimo do pleito,
consideradas sem aptiddo para gerar qualquer analise ou

Invalidadas/Arquivadas

Todas as manifestacdes integralmente concluidas pela
Ouvidoria, ap6s o devido tratamento do pleito.

Encerradas
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Assuntos Mais Demandados no 22 Semestre de 2024

Do total de manifestacdes de atribuicdo da Ouvidoria do MPF no 2° semestre de 2024 (298),
a seguir estdo desdobrados os principais assuntos demandados:

Inércia ou Morosidade na Atuac¢do Funcional 64

Irresignagdo quanto ao Arquivamento/Declinio
Atuacdo de Procurador da Republica
Atuacdo de Servidor

Atuacdo de Setores do MPF

Tempo de Encerramento

Conforme se depreende do quadro abaixo, apenas 8 (oito) manifestacdes foram finalizadas
apos o prazo improprio de 30 (trinta) dias. Sendo assim, no 2° semestre de 2024, 97% das
manifestacoes foram tratadas e finalizadas dentro do referido prazo.

lasdias | 153
6a10dias [N 53
11a20dias [N 55
21a30dias [N 18
Mesmo Dia [l 10

Acimade30 [l 8

PERFIL DO MANIFESTANTE

Quanto ao Género

Do total de manifestacGes de atribuicdo da Ouvidoria do MPF no 2° semestre de 2024, 69%
foram criadas por cidaddos do género masculino, 29% por cidadas do sexo feminino e 2% por pessoas
que ndo identificaram o seu género.



5) ouvidoria

do MPF

2%

B Masculino ™ Feminino B N3o ldentificado

Quanto ao Tipo de Pessoa (Pessoa Fisica ou Juridica)

J& quanto ao tipo de pessoa (fisica ou juridica) que demandou a Ouvidoria no 2° semestre de
2024, 99% das manifestacdes foram criadas pessoas fisicas e apenas 1% por pessoas juridicas.

1%

= Fisica = Juridica

Quanto a Ocupacao/Profissdo do Manifestante

No que toca a ocupagdo do(a) manifestante que demandou a Ouvidoria no 2° semestre de 2024,
o grafico abaixo elenca os 5 (cinco) principais grupos:

————])

Administrador



_ i ) ouvidoria
O

do MPF

Consideracdes Finais

No segundo semestre de 2024, a Ouvidoria do Ministério Ptblico Federal consolidou sua
atuacdo como um canal essencial de comunicacdo entre a instituicao e a sociedade, reafirmando seu
compromisso com a transparéncia, a melhoria continua dos servicos e o fortalecimento da
participacdo da sociedade. Por meio das pesquisas de satisfacdo e da participacdo ativa em comités e
treinamentos, a ouvidoria aprimorou seus processos internos, garantindo mais eficiéncia e agilidade
na resposta as demandas recebidas. O aperfeicoamento dos mecanismos de escuta, a modernizacao
dos sistemas de atendimento e a ampliacdao do uso de ferramentas tecnolégicas reforcaram a
acessibilidade e a efetividade dos servigos prestados. Além disso, a adesao as diretrizes da Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD) reforcou o compromisso institucional com a seguranga e o sigilo das
informagoes dos cidaddos.

Um dos destaques do periodo foi a participagdo da ouvidoria no Programa de Integridade do
MPF, em que desempenhou um papel fundamental no mapeamento de riscos institucionais e no
desenvolvimento de estratégias para a promocao da ética e da governanga publica. A atuacdo ativa na
Comissao de Integridade possibilitou a adocao de medidas para fortalecer a cultura da conformidade
e aprimorar os mecanismos de controle interno, alinhando-se as melhores praticas de compliance no
setor publico. Com essa abordagem, a ouvidoria reafirma seu papel ndao apenas como um canal de
escuta qualificada, mas também como um agente estratégico para a consolidacdio de uma
administracdo publica mais eficiente, ética e transparente. Os avancos registrados neste semestre
evidenciam a importancia de sua atuacao e reforcam o compromisso com a exceléncia no atendimento
ao publico e com o fortalecimento da cultura da participacdo social e da prestacdo de contas.




