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APRESENTACAO

O presente documento traz informag0es acerca das atividades desempenhadas
pela Ouvidoria do Ministério Publico Federal, assim como seus dados estatisticos, no
periodo de janeiro a junho de 2021.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina a Resolucdo CNMP n° 95, de 22 de

maio de 2013, alterada pelas Resolugdes CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016,
e n° 180, de 7 de agosto de 2017, bem como prestigia-se o principio da transparéncia.

Brasilino Pereira dos Santos

Ouvidor-Geral do MPF
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SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) é um o6rgao de controle
interno, pertencente a administracdo superior do MPF, que se destina a zelar pela
qualidade, pelo compromisso publico e pela ética nas atividades desempenhadas pelos
membros, 6rgdos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para assegurar
a interlocucdao com a sociedade. Foi instituida pela Portaria PGR/MPF n° 519, de 30
de agosto de 2012, que estabelece suas competéncias, bem como estatui que o Orgdo
ndo dispoe de atribui¢Ges correcionais, nem substitui os 6rgaos de execu¢dao do MPF.
Segundo o regulamento, a Ouvidoria deve privilegiar a cooperacdo com os demais
setores do MPF, sem relacdo de hierarquia funcional.

Atualmente, a Ouvidoria do MPF funciona no prédio da Procuradoria-Geral da
Reptblica, em Brasilia, possuindo estrutura fisica compativel com suas atribui¢oes. A
sala comporta 14 servidores e conta com sala multiuso, dotada de equipamento para
videoconferéncia, que funciona como sala de reunides, além de fornecer a privacidade
necessaria para atendimentos presenciais. No inicio da pandemia do Coronavirus,
todas as atividades presenciais foram suspensas e a equipe da Ouvidoria passou a
trabalhar remotamente, comparecendo a PGR apenas se estritamente necessario. Com
o retorno gradual as atividades presenciais na Procuradoria Geral da Republica, o setor
estabeleceu dias e horarios determinados para o atendimento ao publico interno,
sempre obedecendo as normas sanitarias atualmente vigentes como o distanciamento
e 0 uso de mascaras.

A equipe do Orgdo é composta por 14 servidores, pelo Ouvidor-Geral, que
orienta e da suporte aos trabalhos da Ouvidoria, e pelo Ouvidor-Geral substituto, que
assume o cargo nas auséncias do titular. Os servidores distribuem-se internamente em:
Secretaria Executiva, Assessoria Administrativa, Assessoria Juridica, Coordenadoria
de Analise e Processamento, Coordenadoria de Pesquisas e Projetos e Coordenadoria
de Atendimento e Qualidade. Essa divisao interna destina-se a organizar os diversos
aspectos do trabalho da Ouvidoria.

Desse modo, a principal atividade ou atividade-fim do Orgéo (receber, analisar
e dar tratamento as manifestacdoes dos cidaddos) é realizada pela Coordenadoria de
Andlise e Processamento, sob orientacao da secretaria executiva e do ouvidor. As
outras areas realizam atividades que dao suporte a essa ou que cumprem exigéncias
das normas que regulamentam o funcionamento da Ouvidoria, como, por exemplo, a
consolidacdo dos dados sobre as manifestacdes e sua organizacao em relatérios
estatisticos e analiticos.

Para possibilitar o acesso do cidaddo aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sdo
disponibilizadas diversas maneiras de registrar manifestacoes. A grande maioria dos
manifestantes utiliza o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia visual
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e disponivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletrénico “MPF
SERVICOS”, por meio do link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos, bem como no
aplicativo mével MPF Servicos, disponivel gratuitamente nas lojas virtuais Google
Play e Apple Store. Além do formulario eletronico, as manifestacdes podem ser feitas
por carta ou presencialmente. Embora o site “Reclame Aqui” ndo seja o canal correto
para entrar em contato com o Ministério Publico Federal, a Ouvidoria acompanha as
reclamacoes feitas no referido sitio, fornecendo ao cidaddo informagoes precisas sobre
os canais adequados e reiterando a importancia, para a Instituicdao, de ouvir as
demandas da sociedade.

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em 5 tipos: elogio,
critica, sugestdo, reclamacao e representacao (dentincia). O processo de tramitacao €
0 mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as manifestacdes sdo analisadas
pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para verificar se a demanda esta
dentro das atribuicdes do Orgdo. Quando se verifica que a manifestacio se enquadra
como atribuicdo da Ouvidoria, o caso é designado para um dos atendentes, e,
posteriormente, analisado pelo servidor responsavel e o Coordenador de Analise e
Processamento, a Secretaria Executiva e o Ouvidor, a depender da necessidade. Ap6s
cuidadosa avaliacdo, sdo decididas que diligéncias serdo realizadas e que 6rgaos serao
demandados. As respostas dos 6rgaos demandados sdo analisadas e uma resposta é
elaborada e encaminhada ao manifestante. Quando as informagdes prestadas sdo
insuficientes, o 6rgdo demanda novamente o mesmo setor ou, a depender do caso, um
setor diferente para complementacao.

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

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

Ouvidor-Geral do MPF

Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 01/10/1984, o
Subprocurador-Geral da Republica Dr. Brasilino Pereira dos Santos foi designado
Ouvidor-Geral do MPF por meio da Portaria PGR/MPF n° 955, de 18/11/2020,
assinada pelo Procurador-Geral da Reptblica. O atual Ouvidor-Geral exercera suas
funcdes até 20 de novembro de 2022, podendo haver recondugao. Para ocupar o cargo
de Ouvidor-Geral Substituto, foi escolhido o Subprocurador-Geral da Republica Dr.
Odim Brandao Ferreira, designado pela Portaria PGR/MPF N° 995, de 07/12/2020.

O Ouvidor-Geral, Dr. Brasilino Pereira dos Santos, ja exerceu o oficio de
Secretario-Geral do Ministério Publico da Unido (MPU) e de Secretario-Geral Juridico
do Gabinete do Procurador-Geral da Reptiblica. Também ja foi membro titular do
Conselho Superior do Ministério Publico Federal, do qual é membro suplente, no
momento.

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

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

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

Atualmente, o Ouvidor-Geral é membro titular da 3* Camara de Coordenacao e
Revisdo (Ordem Economica e Direito do Consumidor) e integra o Conselho
Institucional (Camaras reunidas). O Dr. Brasilino dos Santos possui Mestrado em
Direito Publico pela Universidade de Brasilia - UnB.
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Reunides do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério
Publico (CNOMP)

51* REUNIAO ORDINARIA

A reunido foi realizada em 08/02/2020, por meio de videoconferéncia. Na
oportunidade, foi confirmada a posse da nova Diretoria do CNOMP para o dia 26 de
marco de 2021.

Os participantes assistiram, ainda, a quatro palestras sobre a Lei Geral de
Protecao de Dados - LGPD. A primeira palestra foi ministrada pelo Dr. Rui Carlos
Kolb Schiefler, Procurador de Justica do MP/SC e Relator do subgrupo da LGPD no
CNMP, com o tema “Proposta de criacdao de uma politica de protecio de dados
pessoais e regulamentacdo da LGPD no MP brasileiro”. A segunda, com o Dr. Libanio
Alves Rodrigues, Ouvidor do Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios, com
o tema “MPDFT e a implementacdo da LGPD”. A terceira, com o Dr. Ney Roberto
Zanlorenzi, Ouvidor do Ministério Publico do Estado do Parana, com o tema
“Tratamento das manifestacOes registradas na Ouvidoria e a LGPD”; por fim, a dltima
foi apresentada pelo Dr. Gilberto Nonaka, Ouvidor do Ministério Piblico do Estado
de Sao Paulo, com o tema “Processo de implantacao da LGPD no MP/SP”.

52¢ REUNIAO ORDINARIA

A reunido foi realizada em 26/03/2021, as 13:00, por meio de videoconferéncia,
devido a atual crise sanitaria. A Ouvidoria do MPF foi representada pela Secretaria
Executiva do Orgao, Andréa Valéria.

Destaca-se a apresentacdo da Carta de Servicos do CNOMP, momento em que 0
Conselheiro Paulo Celso Ramos, Ouvidor do Ministério Publico do Estado do Amapa,
pontuou a necessidade de apresentar ao cidadao interessado uma forma mais amigavel
de compreender o papel das Ouvidorias dos diversos Ministérios Publicos, indicando
as competéncias legais dos diversos érgaos federais e estaduais por meio de links que
remetem a sitios da internet, propiciando uma busca online descentralizada, sem a
necessidade de textos longos no documento. Durante a apresentacdo, foram indicados
os topicos da Carta de Servigcos, os quais abrangem desde explicacdes sobre as
Ouvidorias e seu status constitucional, até as atribuicdes do Conselho Nacional de
Ouvidores (CNOMP).

O evento também contou com a solenidade de posse da nova Diretoria do
CNOMP, para o biénio 2021-2023, cuja presidéncia sera ocupada pela Dra. Selma
Magda Barreto, Promotora de Justica e Ouvidora do Ministério Publico de
Pernambuco.
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53 REUNIAO ORDINARIA

Reunido realizada em 18/05/2021, por meio de videoconferéncia. Na ocasido, o
Dr. Manoel Victor Sereni Murrieta e Tavares — Presidente da CONAMP - Associacao
Nacional do Membros do Ministério Publico foi convidado a falar sobre a Proposta de
Emenda a Constituicio (PEC) n° 005/2021, que busca alterar a composicao do
Conselho Nacional do Ministério Ptiblico - CNMP.

Por fim, houve deliberacGes sobre eventual criacdo de area restrita no site do
CNOMP para os associados; atuacdo dos Vice-presidentes regionais com definigcao de
propostas e projetos, potencial retorno das reunides regionais (criacdo de pauta) e
potencial inicio da retomada das atividades presenciais, com reunides hibridas em
Brasilia.

Posse da Corregedora-Geral e do Ouvidor-Geral do Ministério
Publico do Estado do Amazonas (MP/AM)

A solenidade foi realizada em 18/03/2021, para dar posse as procuradoras Silvia
Abdala Tuma e Jussara Maria Pordeus e Silva, respectivamente, nos cargos de
Corregedora-Geral e de Ouvidora-Geral do MP/AM, para o biénio 2021/2023. A
cerimoOnia ocorreu na sede do Ministério Pubico do Estado do Amazonas — MP/AM,
com transmissdo ao vivo no canal da Secretaria dos Orgdos Colegiados, na plataforma
Youtube. O evento contou com a presenca de varias autoridades dos diversos Poderes
da Republica.

Inauguracao da Galeria dos Ex-Ouvidores do TJ/PE

Cerimonia realizada em 29/03/2021, transmitida pelo sitio YouTube, para
inaugurar a Galeria dos Ouvidores do Tribunal de Justica do Estado de Pernambuco
(TJ/PE). O evento homenageou todos os Ouvidores que a dirigiram, desde 1998, na
pessoa do ministro do STJ, Og Marques Fernandes, o primeiro Ouvidor-Geral.

Reuniao com o Ouvidor Nacional dos Direitos Humanos

A reunido foi realizada com o Ouvidor Nacional dos Direitos Humanos, Dr.
Fernando César Pereira Ferreira, juntamente com a equipe dos programas “disque 100”
e “disque 1807, no dia 07/06/2021. O encontro ocorreu nas dependéncias da Ouvidoria
do Ministério Publico Federal, e teve como foco a atuacdo sobre o fluxo de
encaminhamento de denuncias oriundas da Ouvidoria dos Direitos Nacional dos
Diretos Humanos (disque 100 e 180) para o MPF.

Na ocasido, para melhor entender o contexto sobre a remessa dessas dentncias,
visto que o MPF recebe da Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos cerca de 150 a
200 dentncias por més, ressaltou-se que o canal de comunicagao oficial do MPF para
recebimento de quaisquer documentos € o protocolo eletronico, para que assim seja
garantida a seguranca das informacdes encaminhadas.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Sistema Cidadao

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

Em julho de 2013, com a regulamentacdo e a implementacdo das Salas de
Atendimento ao Cidaddo nas diversas unidades do MPF, o Sistema Cidaddo passou a
ser utilizado também por estes setores, configurando-se como a principal e mais
utilizada via de interlocucao do MPF com os cidadaos, possibilitando simplificacao,
desburocratizacao e celeridade no processo de registro de manifestagdes. Em junho de
2020, o Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) assinou acordo de
cooperacado técnica para a utilizacdo do sistema. O acordo permite que a Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, 6rgdo do CNMP, utilize a ferramenta para o
atendimento aos cidadaos que registram manifestacoes por meio eletronico.
Adicionalmente, consta do documento assinado um Termo de Adesdo que possibilita
que os Ministérios Publicos Estaduais e os outros ramos do Ministério Publico da
Unido sejam incluidos no acordo, se assim o desejarem. O acordo tem vigéncia de 60
meses e ndo implica em compromissos financeiros ou transferéncias de recursos entre
os participantes. A Comissao Nacional de Prevencdao e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminagdo devera adotar a ferramenta no decorrer
de 2021.

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

A partir do fim da Etapa 5, ndo foram mais aprovados projetos especificos para
a melhoria do Sistema Cidaddo. Em virtude da crise sanitaria causada pela pandemia
do Coronavirus, que deixou grande parte dos servidores do MPF em regime de home
office, tornou-se prioridade possibilitar o trabalho remoto em larga escala, garantindo
sua seguranca e eficacia. No entanto, ajustes nas funcionalidades existentes no Sistema
Cidadao, assim como a criacdo de novas funcionalidades, continuaram sendo
realizados pelo setor responsavel.
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Dentre as melhorias realizadas no 1° semestre de 2021, destaca-se a criagao de
uma nova funcionalidade que incluiu no formuldrio da Ouvidoria dois tipos de
manifestacdo de assédio, com campos especificos, que ao serem cadastradas sao
enviadas a respectiva Comissdao de assédio, via documento no Sistema Unico.
Ademais, o sistema foi modernizado com a finalidade de diminuir problemas durante
o cadastro de manifestacbes que contém arquivos grandes, ou nos casos em que 0
manifestante possui uma conexdo mais lenta. Uma das solu¢oes foi aumentar o tempo
de tolerancia por inatividade no sistema, na fase de inclusao dos dados no formulario.

Por fim, encontra-se em desenvolvimento um formulério préprio para o registro
de manifestacdes sobre assédio e discriminacdao. O formulario podera ser acessado por
meio do sitio MPF Servicos. Desenvolvido pela Comissao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo, com o
auxilio da Ouvidoria, o trabalho utilizou como base o formulario ja existente no
Sistema Cidadao para a tramitacao das manifestacdes.

Gestao da Qualidade

A partir de 2016, a Ouvidoria, em parceria com o Escritério de Processos
Organizacionais do MPF, decidiu investir em um Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ - Ouvidoria), que norteasse a melhoria continua de seus processos. Desse modo,
o principal processo do Orgdo, “Realizar tramitacio de manifestacdes”, que representa
sua atividade-fim, foi mapeado e manualizado. Isso possibilitou uma avaliagdo
minuciosa desse processo, assim como da necessidade de alteracGes, mantendo essas
atualizacoes rastreaveis ao longo do tempo. Todo esse trabalho levou a Ouvidoria a
receber, em dezembro de 2016, o Certificado ISO 9001, em sua versao 2015, que
traduz a exceléncia na gestao da qualidade dos 6rgaos que o detém. Em marco de 2018,
a Ouvidoria passou por nova avaliacdao de seus processos, oportunidade em que pode
demonstrar a continuidade da gestdo da qualidade pautada na norma de exceléncia,
sendo novamente auditada e recertificada com o selo ISO 9001:2015.

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

No contexto dos preceitos ditados pela referida norma, a Ouvidoria monitora e
registra todos os eventos que fogem aos enunciados do seu Manual de Normas e
Procedimentos (MNP), bem como todas as oportunidades de melhoria identificadas
pela equipe. Esses registros sdo feitos em documento especifico e padronizado,
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garantir sua rastreabilidade.
Figura 1: certificado ISO.

No primeiro semestre de 2021, mesmo diante de um cenario pandémico, a
Ouvidoria do MPF continua sua caminhada em busca da exceléncia de seus servicos,
traduzida pela atual recertificacdo que atesta a qualidade do processo de tramitacao
das manifestacdes recebidas pela unidade até seu destinatario final, o(a) cidadao(a).
Todo este esforco em manter a qualidade, a agilidade, a especialidade e a conformidade
dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria caminham em um sentido tnico de
proporcionar a sociedade e ao publico interno do MPF um servigo que se destaque pela
exceléncia.

Nesta toada, além dos varios relatérios de gestdo produzidos, das afericdes
constantes dos indicadores da qualidade, das analises criticas e de todas as ferramentas
abarcadas pela norma ISO 9001:2015, lancamos, em junho, o “Relatério de Revisao
de Manifestacoes”, com o objetivo de especializar e padronizar as revisdes de todas as
manifestacdes que adentrem a Ouvidoria, tornando o ciclo do processo de tramitacdo
de manifestacdao passivel de avaliacdo constante, subsidiando ulteriores agdes que
envolvam o aprimoramento dos servi¢os. Fazendo um paralelo com o Ciclo de Deming
(PDCA), que é uma ferramenta modelo para a gestdo da qualidade total, podemos
incluir esta revisao das manifestacdes na fase de “Checar” ou “Check” do ciclo PDCA
(Plan, Do, Check and Act), ja que o intuito é avaliar o processo em seu estado final e
padroniza-lo.

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

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

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

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

Revisdo de Manifestacdes

A Revisdo de Manifestagoes tem o objetivo de apresentar, a equipe da Ouvidoria,
os dados da revisdo das manifestacdes em um determinado més. Por meio dessas
informac0es, evidenciam-se os principios que norteiam a padronizagdo perseguida
pela equipe revisora, o que servira de instrumento para a manuten¢ao da integridade
dos dados registrados no Sistema Cidadao.

Dessa forma, a equipe que realiza o tratamento das manifestacdes recebe,
mensalmente, orientacdes sobre o preenchimento das informacdes no Sistema
Cidadao, tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisdao dos dados nas
informac0es produzidas a partir deles. Como consequéncia, os programas de Business
Intelligence da Ouvidoria fornecerdo informacoes estatisticas de alta qualidade,
eliminando-se as distor¢des que poderiam advir da falta de padronizacdo. Destacam-
se, ainda, como beneficios indiretos, a possibilidade de tornar a pesquisa na ferramenta
Aptus mais assertiva, exatamente pela reducdo das imprecisoes nos dados, além da
geracdo de informacdes de alta confiabilidade que subsidiam as respostas as demandas
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de outros o6rgaos de controle, como a Ouvidoria Nacional do CNMP e o Tribunal de
Contas da Unido — TCU.

Ao final do relatério, as conclusdes e aprendizados da equipe sdo compilados no
documento “Pilula da Qualidade”, com o intuito de documentar e tornar expresso o
conhecimento adquirido. A “Pilula da Qualidade” foi criada para proporcionar um
momento de aprendizado da equipe sobre o programa de Qualidade Total e suas
inimeras ferramentas, tendo como foco a apresentacdo objetiva de temas ligados a
realidade do atendimento prestado, o que agrega valor e exceléncia ao trabalho
desempenhado pela Ouvidoria.

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF existe desde 2017. Tem
importancia fundamental na busca do Orgdo por exceléncia no atendimento e melhoria
continua de seus servicos. A pesquisa ja foi reformulada algumas vezes, com o objetivo
de aumentar a quantidade de manifestantes que preenche o formulario, assim como
distinguir, nas respostas, a que se deve o grau de satisfacdo evidenciado: ao que o
manifestante deseja ou necessita (que nem sempre pode ser provido pelo setor) ou ao
atendimento efetivamente prestado pela Ouvidoria. Atualmente, o formulario da
Pesquisa de Satisfacdao conta com duas perguntas. Quando uma manifestacao 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 apds o primeiro, reiterando o convite.

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

i A e ‘
Bem vindo(a)!

Em relagao a sua 73 e RS ol e

—, 0 @
@

@

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

maximo de 4000 caracteres

Enviar

Figura 2: Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF.

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

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

No grafico a seguir, verifica-se a evolucdo mensal do Indice de Satisfacdo do
Manifestante no primeiro semestre de 2021. A média de satisfacdo do semestre ficou
em 70%, portanto dentro da meta estabelecida, que ¢é exatamente de 70%.

EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO MANIFESTANTE NO PRIMEIRO

SEMESTRE DE 2021

Indice mensal de satisfacdo do manifestante

81%

75% 74% 76%
I I 1% 1% I
Jan Jun

Figura 3: Indice de Satisfacdo no 1° semestre de 2021

Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir do 1° trimestre de 2019, a publicacado
de informes, com o objetivo de apresentar um resumo, para o publico interno e 6rgaos
externos afins, das principais atividades do Orgdo. No 1° semestre de 2021, foi
publicada uma edicdo do Informe da Ouvidoria, cobrindo o periodo de 26/11/2020 a
31/03/2021.
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A Edicao n° 01/2021 do Informe da Ouvidoria destaca a conquista, pela terceira
vez, do certificado ISO 9001 de qualidade na tramitacdo e atendimento das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do MPF. A primeira foi em 2016, e a segunda
em 2018. O documento atesta a qualidade do processo de tramitacdao das manifestagoes
recebidas pela unidade, que, em suma, inclui a analise dos pedidos, envio para as areas
responsaveis, solucao da demanda e envio de resposta cidadd ao demandante. A
obtencdo do certificado foi fruto da continuacdo do trabalho de modernizacdo de
procedimentos desenvolvido em 2020 pela Ouvidoria em parceria com a SGE. A
certificacdo representa economia de tempo e de recursos, transparéncia, seguranca e
qualidade nos processos de trabalho, além de confiabilidade institucional.

Ainda, a Edicao n° 01/2021 menciona a participacao da Ouvidoria do MPF na
reunido do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico, que ocorreu por
videoconferéncia, para tratar de assuntos como violéncia contra a mulher e visibilidade
da Ouvidoria. Os resultados do projeto de gestao estratégica do CNMOP, desenvolvido
pelo Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP), também foram apresentados
durante o encontro.

O Informe abordou, por fim, teméatica sobre o Dia do Ouvidor, comemorado no
dia 16 de marco, reconhecendo o papel do ouvidor como forma de garantir o exercicio
da cidadania em um estado democratico de direito. O tema sera abordado com maiores
detalhes em item especifico deste relatorio.

Retomada do Atendimento Presencial na Ouvidoria do MPF

A partir da declaracao de pandemia pela Organizacao Mundial de Sauide e da
consequente edicdo de normas, pelo Procurador-Geral da Republica, voltadas a
prevencao do contagio pelo novo coronavirus, a Ouvidoria do MPF adaptou-se para
que o seu trabalho fosse realizado de forma remota, sem prejuizo para o publico. Uma
vez que os meios eletronicos de registro de manifestacdes costumam ser escolhidos
pelo publico em sua imensa maioria, o atendimento presencial ficou temporariamente
suspenso.

Apesar do retorno gradual das atividades presenciais na Procuradoria Geral da
Reptblica, a partir de novembro de 2020, o inicio do ano de 2021 foi marcado pela
retomada do trabalho remoto no ambito do Ministério Ptiblico da Unido, para todos os
membros, servidores, estagiarios e colaboradores, até o dia 30 de marco de 2021. Com
o agravamento da pandemia da COVID-19, esse prazo foi prorrogado para diminuir a
possibilidade de transmissao do coronavirus no ambiente de trabalho.

A partir do més de maio, com o retorno gradual as atividades presenciais na
Procuradoria Geral da Republica, o setor estabeleceu dias e horarios determinados para
o atendimento ao publico interno. O atendimento é feito em sistema de revezamento
da equipe, em regime de plantdo. As ligacoes telefénicas sdo atendidas normalmente,
de forma remota.
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Politica Nacional de Atendimento ao Publico no Ambito do
Ministério Publico

De acordo com a Recomendagdo do Conselho Nacional do Ministério Publico —
CNMP (Resolugdo CNMP n° 205/2019), sobre a Politica Nacional de Atendimento ao
Publico no ambito do Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo e se
aprimorando nas agOes relacionadas a consolidacdo de padrdes de exceléncia no
Atendimento ao Publico.

Em sintonia com o Art. 2° da Resolu¢ao do CNMP, a Ouvidoria, para atender a
boa qualidade e eficiéncia dos seus servicos, conta com iniciativas e indicadores
especificos sustentados pela norma ISO 9001, na qual a Ouvidoria do MPF é
certificada. A manutencdo da certificacdo exige, por parte da Ouvidoria, uma rigida
avaliacao e implementacdo de agdes que traduzam indicadores de eficiéncia em
melhoria gerencial efetiva.

Com o objetivo tematico de capacitar continuamente os servidores nos temas de
atuacdo da Ouvidoria e desenvolver competéncias comportamentais e técnicas, a
Ouvidoria promove acOes para intensificar o desenvolvimento de conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA’s da Gestdao por Competéncias). A Ouvidoria do MPF
conta com um indicador “Numero de capacitagoes relacionadas com os trabalhos
desenvolvidos na Ouvidoria”, o qual possui periodicidade anual, com meta de no
minimo 2 (dois) ou mais cursos concluidos por servidor, sendo gerenciado e aferido
pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade da Ouvidoria.

Quanto ao atendimento presencial, realizado pela Ouvidoria ao cidaddo e ao
publico interno, reduzido por forca da pandemia da COVID-19, é realizado duas vezes
na semana. No entanto, o atendimento telefonico, para orientar os cidaddos, e o
eletr6nico, para cadastro de manifestacdes, continuam ativos, e sdo realizados pelos
servidores da equipe por meio das plataformas URA, e-Space e Zoom. O acesso ao
setor que presta atendimento presencial ao publico, na sede do MPF, é dotado de rampa
para que possa atender aos cidaddos portadores de necessidades especiais, além de
contarmos com auxilio de brigadistas que ajudam em casos especificos.

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do MPF ainda possui canais de
comunicagdo variados e ageis, tais como: Formulario Eletronico no sitio do MPF, o
Portal MPF SERVICOS, as Salas de Atendimento presencial ao Cidaddo em todo o
Brasil (respeitando as orientacoes locais e nacionais em relacao a pandemia), além da
possibilidade do uso de carta e correspondéncia postal para aqueles que ndo possuem
acesso a internet.

A Ouvidoria conta atualmente com sistemas de Business Intelligence — BI, que
compilam os dados e os transformam em informacdes gerenciais, as quais subsidiam
tomadas de decisdao mais assertivas por parte dos gestores.

Em relagdo as diretrizes, metas e compromissos de atendimento, a Ouvidoria
conta com iniciativas e indicadores especificos, sustentados na norma ISO 9001,
versao 2015, que aferem o indice de satisfacdao do(a) cidadao(a) manifestante, o indice
de pesquisa de satisfacdo respondidas e a quantidade de manifestacdes de atribuicado
da area recebidas, visando o alcance do objetivo estratégico de facilitar o didlogo e
aproximar o cidaddo ao Ministério Publico.



$

ouvidoria

do MPF

Importante destacar que, ap6s a finalizacao de cada manifestacdao, o manifestante
recebe em seu e-mail uma pesquisa de satisfagdo para o preenchimento. Esta pesquisa
é coletada pela Ouvidoria, é confeccionado um relatério mensal para discussao entre
os servidores do teor das pesquisas respondidas, de maneira que as sugestoes e criticas
sejam eliminadas ou mitigadas com novo feedback ao manifestante. Também, algumas
manifestagoes, apos o estudo da pesquisa de satisfacao, podem ser introduzidas no rol
das “em monitoramento”, ou seja, sdo manifestacdes que exigem um olhar mais
concentrado da Ouvidoria para a efetivacdio de sua resolucdo, normalmente
envolvendo um acompanhamento e monitoramento permanente da situacdo junto aos
orgdos e setores responsaveis pela efetivacdo da demanda. Importante salientar que, a
depender da avaliacdao da resposta cadastrada pelo cidadao, pode ser disponibilizada
uma resposta final ao manifestante, no intuito de esclarecer pontos que, por ventura,
ndo tenham sido devidamente equalizados.

Todos os indicadores de desempenho da Ouvidoria do MPF, suas metas e
medicoes, sdo monitorados pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, sendo
devidamente cadastrados no Sistema de Governanca do MPF — SIGOV.

Quanto as medidas para a implantacdo da Lei Geral de Protecao de
Dados- LGPD, cumpre ressaltar que a Ouvidoria integra a Comissao de Conformidade
a LGPD do Ministério Publico Federal. As acoes e as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria para a implementacdo da LGPD no MPF serdo abordadas com maiores
detalhes em item especifico deste relatorio.

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Durante o 1° semestre de 2021, os servidores da Ouvidoria, mesmo em home
office, continuaram se aperfeicoando por meio das diversas oportunidades de
treinamentos, a maioria em formato virtual, que foram oferecidos pelo proprio MPF e
outras instituicoes. Esse periodo foi marcado pela implementacdo da Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD no ambito do MPF, tendo a Ouvidoria enfatizado a
importancia da capacitagdo dos servidores sobre o assunto, papel ativo que cabe a esse
orgdo na efetivacao dos ditames da LGPD a rotina de trabalho do MPF.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no 1°
semestre do ano a que se refere este relatério. Os cursos “Resolucdo de conflitos
aplicada ao contexto das Ouvidorias”, “Acesso a informacdo e Ouvidoria do MPF” e
“Comunicacdo nao-violenta” compoOem, juntamente com o treinamento sobre
atendimento ao publico, a Certificacio em Ouvidoria oferecida pela Escola
Nacional de Administracao Publica (Enap), a qual é obrigatoéria para os
servidores da Ouvidoria do MPF. A partir de uma parceria entre a Enap, a
Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU) e a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico
(ONMP) foi desenvolvido um contetido especifico para as atividades desenvolvidas
no ambito das ouvidorias ministeriais, elaborado com o objetivo de estimular a
construcdo de competéncias relacionadas ao recebimento e tratamento das demandas
dos cidaddos ao Ministério Publico. O curso que versa sobre atendimento ao publico
com o tema “Comunicacdo Nao-Violenta”, por ser presencial, foi oferecido na
plataforma online, em cumprimento as normas sanitarias vigentes.
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Figura 4: Participagdo da Ouvidoria em cursos e treinamentos em 2021

Na primeira semana de marco, a Ouvidoria realizou trés dias de treinamento para
capacitar os servidores da Ouvidoria Nacional do Conselho Nacional do Ministério
Publico — CNMP, no periodo de 03 a 05, das 15 as 18 horas, para capacitar seus
servidores. No primeiro dia, o treinamento foi iniciado com a introdugdo ao Sistema
Cidadao, para mostrar como sao preenchidos os formulérios, apresentadas as tabelas
béasicas e como sao feitos os cadastros e consultas das manifestacdes no sistema. No
segundo, foi explicado como sdo feitos os atendimentos iniciais para poder classificar
e realizar a triagem das manifestacGes, e em que hipteses podem ocorrer o andamento
ou arquivamento sumadrio pela Ouvidoria das demandas recebidas. O curso foi
finalizado demonstrando como o servidor pode fazer o tratamento de uma
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manifestacdo, gerar relatorios e realizar a revisdo das manifestagdes cadastradas no
sistema. Também foi apresentado como uma manifestacdo pode ser monitorada pelo
gestor e as melhorias e outras informacdes gerenciais do sistema cidadao.

No dia 5 de abril, por sua vez, o Orgdo esteve presente na oficina de gestdo
estratégica comandada pela Secretaria de Gestdo Estratégica - SGE, representado pela
Secretaria Executiva da Ouvidoria, Andréa Valéria. O objetivo do evento (1* Oficina
Sudeste do planejamento estratégico do MPF) € criar o novo mapa estratégico do MPF,
ciclo 2022-2030. O hotsite do novo planejamento estratégico institucional (PEI) pode
ser acessado pelo link a seguir: Novo PEI (mpf.mp.br).

Participacao em Comités

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

a) Comissao Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissdo
Permanente de Etica do MPF (CPE), composta por 6 servidores efetivos e estaveis, foi
criada com o objetivo de implementar e gerir o Cédigo de Etica e de Conduta. No fim
do ano de 2019, a CPE encontrava-se em fase de elaboracdo de normativos de
funcionamento interno. Ao longo do 1° semestre de 2020, foram identificadas algumas
dificuldades para dar andamento ao trabalho da Comissdo, levando a emissdo, pela
Secretaria de Gestdo de Pessoas, da Nota Técnica n° 27/2020/ASTEC/SGP, que foi
acolhida pela Secretaria Geral do MPF, em abril de 2020.

A Nota traz a tona dificuldades operacionais para a formacao de comissdes locais
de ética, nas unidades do MPF nos estados, devido ao reduzido quadro de pessoal.
Junta-se a isso, segundo o documento, o pequeno nimero de casos que chegaram ao
conhecimento da Comissao desde que ela foi criada. A Nota destacou ainda a recente
criacdo das comissOes para o enfrentamento do assédio e da discriminagdo, que
também podem ser entendidos como infracdes éticas. Por fim, o documento propoe
que a Comissao de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual
e da Discriminacgao, ja criada e com normativo de funcionamento interno ja aprovado,
absorva as funcdes da CPE — MPF, ampliando suas funcées e passando a designar-se
“Comissdo Permanente de Etica, de Prevencao e de Enfrentamento do Assédio Moral,
do Assédio Sexual e da Discriminacdao”. O assunto foi encaminhado para apreciacdo
da referida Comissdo de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio
Sexual e da Discriminacdo. Atualmente, encontram-se suspensas as reunioes da
Comissdo de Etica.

b) Comité Gestor de Género e Raga-CGGR

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

As acOes elencadas no plano de acao 2021/2022 se dividem em dois eixos
principais: Eixo de Gestdo de Pessoas e Eixo de Cultura Organizacional. Dentre as
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acoOes planejadas para no biénio pode-se citar o incentivo a inscri¢dao e ao ingresso de
mulheres nos concursos publicos promovidos pelo MPF, assim como incluir a
perspectiva de género, étnico-racial e de diversidade nas capacitagcdes e treinamentos
realizados pela Instituicdo. Promover a equidade nos espacoes de fala em eventos e
atividades organizados pelo MPF e fomentar a cultura de debate de temas afetos a
género e raca também estdo entre as agoes propostas. Diversas outras agdes compoem
o Plano de Acdo do Comité de Equidade, que procurou levar em conta, na elaboracao
do planejamento, a Recomendacdao CNMP n°79, de 30/11/2020, que trata da
instituicdo de programas e acOes sobre equidade de género e raca no ambito do
Ministério Publico da Unido e dos Estados.

No 1° semestre de 2021, o Comité Gestor de Género e Raga reuniu-se com
participantes de diversas unidades do MPF para uma construcao coletiva do evento
que ocorrera no dia 27 de outubro, data em que é celebrado o dia nacional de
mobilizacdo pro-satide da populagdo negra.

c) Comissao da Lei Geral de Prote¢ao de Dados - LGPD

A Ouvidoria, de acordo com a Portaria PGR/MPF N° 24, de 27 de janeiro de
2021, integra a Comissdao de Conformidade a Lei Geral de Protecdo de Dados do
Ministério Publico Federal.

Por tratar-se de um 6rgao que mantém interlocucdao direta com o cidaddo, a
Ouvidoria foi-lhe incumbida as atividades elencadas no Capitulo III - dos Direitos do
Titular, Art. 18. e 20. E Capitulo VII da Seguranca e das Boas Praticas — Secao I - da
Segurancga e do Sigilo de Dados da Lei Federal N° 13.709, de 14 de agosto de 2018 -
Lei Geral de Protecao de Dados.

As atividades realizadas no semestre serdo abordadas com maiores detalhes em
item especifico deste relatério.

Participacao no Curso de Ingresso e Vitaliciamento (CIV)

Com o intuito de apresentar o papel da Ouvidoria como um 6rgao de controle e
participacdo da sociedade no aprimoramento do Ministério Publico Federal, foram
apresentadas video-aulas no Curso de Ingresso e Vitaliciamento (CIV) de Procuradores
da Republica, que ocorreu em fevereiro de 2021.

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

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

Anualmente, a Ouvidoria promove acoes em datas comemorativas relacionadas
ao papel do Orgdo, que sdo vistas como oportunidades para divulgar o papel da
Ouvidoria, disseminar informag0es a respeito de temas importantes e sensibilizar os
publicos interno e externo acerca desses assuntos, tornando-os parceiros na constru¢ao
de solugoes.

No dia 16 de marco, é celebrado o Dia Nacional do Ouvidor. A comemoragao €é
uma oportunidade de mostrar para a sociedade sobre o importante papel de acolher o
manifestante e receber suas reclamacgoes, criticas, elogios e sugestdes, assegurando um
atendimento célere e adequado as demandas recebidas. Para celebrar a data, foi
publicado site do Ministério Ptiblico Federal matéria informando que a Ouvidoria pode
receber criticas, sugestdes, reclamacdes, elogio e qualquer outro tipo de manifestacao
sobre a atuacdo ou o funcionamento do Ministério Publico Federal (MPF) pelo
aplicativo MPF_Servicos ou diretamente pelo formulario disponivel no portal do
MPF. J& o atendimento presencial estd sendo feito mediante agendamento a ser
solicitado pelo e-mail ouvidoriainterno@mpf.mp.br. Ressalta-se que a medida foi

tomada em razao da restri¢ao do trabalho presencial na PGR, em razdao do agravamento
da pandemia de covid-19. Foi destacado, ainda, que qualquer cidadao pode entrar em
contato com a Ouvidoria do MPF para relatar questdes ligadas a estrutura ou aos
servicos prestados pela institui¢do, inclusive por meio de seus membros e servidores.
Sugestoes para melhorar a atuacao do MPF, criticas ou reclamagdes sobre servigos das
unidades, propostas para agilizar o atendimento, elogios sobre uma iniciativa ou
projeto do MPF, sugestdes para melhorar a acessibilidade nas instalacdes sao alguns
exemplos de demandas que podem ser levadas ao setor. As pessoas também podem
usar o canal para relatar problema ou dificuldade para ser atendido, casos de assédio,
discriminacdo ou de conduta abusiva praticados dentro do 6rgao, entre outros.

Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento

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

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

No 1° semestre de 2021, a Comissdo Nacional de Enfrentamento e Prevencao do
Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao (CNPEAD) em parceria com a
Secretaria de Comunicacao (Secom) aproveitou o dia 2 de maio, data comemorativa
do Dia do Nacional de Combate ao Assédio Moral, para langar a campanha “Violéncia
no Trabalho: precisamos falar sobre isso”, com o objetivo de promover o respeito no
ambiente de trabalho e conscientizar o publico interno sobre os diversos
comportamentos que reproduzem, no MPF, a violéncia estrutural existente.

No evento, a Comissao disponibilizou a versdo atualizada da cartilha "Assédio
Moral, Sexual e Discriminacdo” e do formulério préprio para receber representacoes
de assédio e discriminagdo atribuidas a integrantes do Ministério Publico Federal -
membros, servidores, terceirizados e estagiarios e demais colaboradores, disponivel na
pagina web do MPF. Além disso, a Comissao aproveitou a data para lancar a sua pagina
institucional na intranet nacional.

Ao longo do 1° semestre, a Comissdo reuniu-se para tratar de assuntos
administrativos, tais como estruturacdo da comissao, necessidade de cursos para
capacitacdo de todos os integrantes da comissao, bem como um planejamento prévio
de atuacao para os casos de assédio e discriminacdo que chegarem ao conhecimento
do colegiado. Além dos assuntos mencionados, a Ouvidoria do MPF também auxilia a
Comissao no processo de eleicdo dos integrantes.

Lei Geral de Protecdo de Dados- LGPD

Para a implementacdo, ambito no Ministério Publico Federal, da Lei Federal N°
13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD, a Ouvidoria
realizou varias reunides e atividades para a implementacao, criacao do canal de
comunicacao e tratamento dos dados pessoais.

No més de marco do ano corrente, foi realizada reunido de alinhamento do
Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais com o Ouvidor-Geral do Ministério
Publico Federal, para o conhecimento acerca do papel da Ouvidoria na implementacao
da LGPD, da criacdo do canal de comunicacgao e do tratamento dos dados pessoais. Na
ocasido foram apresentados os encaminhamentos decorrentes das atividades de
responsabilidade da Ouvidoria, segundo o cronograma definido pela Comissdao da
LGPD.

No decorrer do més de abril, foi realizada reunido com o DPO (Data Protection
Officer) para aprovacao das propostas apresentadas pela Ouvidoria, além de encontro
técnico com a TI da PR-DF para apresentacdo das demandas referentes a criacao do
formulario de solicitacdo e demais alteragdes no sistema cidaddo, em conformidade
com os ditames da LGPD. Por fim, foi realizada outra reunido com o DPO e a
AGCON/SG com o objetivo de apresentar as principais funcionalidades do sistema
cidadao.

No fim do 1° semestre, ficou acordado que, futuramente, dependendo do
volume de solicitacdes e da estruturacao fisica do setor, sera avaliada uma solucao para
o uso do sistema cidaddo pela propria equipe de protecdao de dados.
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DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

Classes e Status das Manifestacdes

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal recebeu e tratou, no 1° semestre de
2021, 2.180 manifestacdes. Desse total, 1.909, ap6s minuciosa analise de seu contetido,
foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidaddo (SAC), setor responsavel
por distribuir aos demais 6rgdos internos do MPF as manifestacdes que tenham por
objeto a atividade-fim da Instituicdo. A seguir, relaciona-se a quantidade de
manifestagdes de atribuicao da Ouvidoria do MPF, no total de 271, com suas devidas
classes e status. Incluidas na tabela estao também manifestaces que, embora recebidas
no semestre anterior, foram finalizadas no 1° semestre de 2021.

Recebidas A%‘L 2;%2?:0 Pendentes | Invalidadas Encerradas
Representacao 883 1 1 19 41
Reclamacao 965 4 5 5 127
Critica 88 1 0 1 21
Sugestao 197 0 2 1 27
Elogio 47 0 2 3 17

Figura 5: classes e status das manifestagdes

A classificacdo utilizada na tabela acima obedece as diretrizes trazidas pelas
Resolugdes CNMP n° 153 e n° 180, que divide as manifestacdes, de acordo com o
status, em:

Recebidas: todas as manifestacdes que chegarem a Ouvidoria,
independentemente da forma como os cidadaos as encaminharam;

Aguardando resposta: todas as manifestacdes que estdo aguardando a
manifestacao de outros setores do Ministério Publico, bem como de
seus membros;

Pendentes: todas as manifestacoes que chegarem a Ouvidoria, sem
tempo habil de proceder ao seu andamento;

Invalidadas: todas as manifestacoes sem conteido ou genéricas, nao
permitindo o seu correto entendimento e, consequentemente, seu
devido andamento; e

Encerradas: todas as manifestacdes que forem totalmente concluidas
pela Ouvidoria.
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Cumpre esclarecer que as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC) do MPF e a
Ouvidoria do MPF tém atribuicdes distintas no ambito da estrutura interna do
Ministério Publico Federal. As SACs sdao regulamentadas pela Portaria PGR/MPF n°
412/2013, sendo responsaveis pelo cuamprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI)
— pedidos de informacdo — e pelas manifestaces que ndo sdo de atribuicdo da
Ouvidoria do MPF. J& a Ouvidoria do MPF encontra lastro na Portaria PGR/MPF n°
519/2012, que em seu art. 3°, inciso I, dispde:

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

I — receber, analisar e dar o encaminhamento devido a
representacoes, reclamacoes, dentincias, criticas, elogios, sugestdes,
pedidos de informacGes e de providéncias, e quaisquer outras
manifestacOes acerca das atividades desenvolvidas pelos orgdos,
membros, servidores e servicos auxiliares do MPF, cientificando o
interessado quanto as medidas adotadas.

Sendo assim, nota-se que o total de manifestacdes recebidas sera maior que a

P11 PN 11

soma das manifestacGes com status “aguardando resposta”, “pendentes”, “invalidadas”
e “encerradas”. Isso se deve aquelas manifestacdoes que efetivamente foram recebidas
e analisadas minuciosamente, porém encaminhadas a Sala de Atendimento ao Cidadao
do MPF, por ndo serem de atribuicdo da Ouvidoria.

Assuntos CNMP Mais Demandados no 12 Semestre de 2021

Do total de manifestacdes de atribuicdo encerradas pela Ouvidoria do MPF (268),
os cinco assuntos mais demandados foram: “Atuacdo de Membros ou Servidores”,
com 134 (cento e trinta e quatro) manifestacoes; “Administracdo e Funcionamento do
MP”, com 96 (noventa e seis) manifestacdes; “Outros”, com 30 (trinta) manifestacoes;
“Concurso Publico”, com 3 (trés) manifestacdes e “Lei de Acesso a Informagdo” com
2 (duas) manifestagoes.

Atuacao de Membros ou Servidores _ 134
Administragao e Funcionamento do MP _ 96
Outros _ 30
Concurso Publico I 3
| 2

Lei de Acesso a Informacao

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Figura 6: principais assuntos CNMP
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Assuntos Especificadores da Ouvidoria no 12 Semestre de 2021

Para melhor adequacdo e rastreabilidade dos dados estatisticos, a Ouvidoria
também classifica suas manifestacdes com assuntos internos, que se ramificam a partir
dos assuntos preestabelecidos pelo CNMP. No grafico a seguir, verifica-se que sob o
assunto CNMP “Outros” (30 manifestagdes), concentram-se demandas que, por serem
incompreensiveis ou de contetido genérico, ndo ensejam a atuacdo da Ouvidoria. As
manifestacdes que sdo copias de outras feitas anteriormente, e os pedidos, feitos pelos
proprios autores das manifestacGes, para que suas demandas sejam desconsideradas
também se classificam nessa categoria.

Cumpre ressaltar que a Ouvidoria ndo instrumentaliza manifestacdes cujo teor
possa ofender a Instituicdo, os membros e/ou servidores, motivo pelo qual 1 (uma)
manifestacdo foi arquivada e mantida sua classificagao no assunto “Outros”.

*Qutros I 1

Figura 7: detalhamento do assunto CNMP “Outros”

Ainda quanto a classificacdo interna e mais especificadora de cada assunto, o
grafico a seguir apresenta quais topicos, dentro do assunto CNMP “Atuagdo de
Membros ou Servidores” (o mais demandado no 1° Semestre de 2021), estiveram mais
presentes nas manifestacoes do periodo:

Atuagio de Procurador da Republica | 55
Inércia ou Morosidade na Atuagdo Funcional _ 33
Atuagio do MPF [ 18

Irresignagao Quanto a Arquivamento/Declinio
Atuacao de Servidor

Atuagao de Procurador Regional da Reptblica
Atuacao de Procurador-Geral da Reptblica
Infragao Disciplinar de Membro ou Servidor

Assédio Moral

Atuagao de Subrocurador da Reptiblica
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Figura 8: detalhamento do assunto CNMP “ Atuagdo de Membros ou Servidores™

Na figura a seguir, tem-se a especificacdo do que foi demandado pelos
manifestantes sob o assunto CNMP “Administracdo e Funcionamento do MP”:

MPF Servicos

Atuacao de Setores do MPF

Portal da Transparéncia

Tecnologia

Carreira e Remuneracdo de Servidor

Sistema de Peticionamento Eletronico

Sistema de Protocolo Eletronico

Atuagao das SAC

Certidao Negativa

Comunicacao/Divulgacao Institucional

Teletrabalho

Assisténcia Médica/Odontoldgica/Pericial

Sistema Cidadao

Plan-Assiste

Atuacao da Ouvidoria

16

15

N

N

w w w w
o
N

N

N

Figura 9: detalhamento do assunto CNMP “Administracdo e

Funcionamento do MP”
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Ouviddmetro — Painel do Gestor

O Ouvidometro foi criado em 2019 e é uma ferramenta de Business Intelligence,
que retine informacoes de todo o MPF sobre manifestacdes (representacoes, sugestoes,
reclamacoes, elogios, criticas, pedidos de informagoes etc.) de atribui¢ao da Ouvidoria
e das salas de atendimento ao cidadao recebidas diariamente. Seu objetivo € permitir
que gestores conhecam, por meio da analise de dados, a percepcdo da sociedade sobre
o seu trabalho, resultados e efetividade, além de auxilid-los no exercicio do controle
dos servicos oferecidos e da qualidade de vida no trabalho.

Atualmente, o “Ouvidometro — Painel do Gestor” esta sendo adaptado ao sistema
cidaddo que passou por modificaces para que, quando o Orgdo Demandado for uma
unidade do MPF, a manifestacdo seja diretamente vinculada a tabela de Unidade
Organica do MPF. A melhoria trara ao gestor informagoes mais completas relativas a
sua area de atuagdo, ou mesmo de outros setores, se assim desejar, a fim de subsidiar
e embasar o processo de tomada de decisao.

Ouvidémetro - Painel do Gestor Orgio Demandado
(Todos) %

Manifestagées do Exercicio de 2021

Total de Manifestagdes Tipo Assunto CNMP IR astmis Oavidoris Total Tempo Médio de Resposta (Dias)
Manifestacao
1,00
2 8 4 Total 286 1,00
Reclamacdo Atuacdo de Membros ou Inércia ou Morosidade na Atuacao Funcional B
Servidores
Atuacdo de Procurador da Republica 15
L1200 I G Representacdo Atuacdo de Membros ou Atuacdo de Procurador da Republica 15
147 Servidores
Consulta Portal da Transparéncia 12
doMP
MPF Senvicos ?
Representacdo Outros Manifestacdo . 10
Incompreensivel/Desconexa/Genérica
Reclamacdo Atuagdo de Membros ou Irresignacdo quanto a0 8 Q1
Servidores Arquivamento/Declinio
59 Trimestre do Ano
Representacdo Atuacdo de Membros ou Atuaco de Procurador Regional da 8
i Servidores Republica Melhorias Gerenciais
2 2 Critica ’s"e”re’?dél;"g: Membros ou Atuagio do MPF 4 Melnoria da 0 erro copstatado na 20210033071 1
- qualidade dos con;%ca(géa dos "
5 senvicos candidatos aprovados no
Pyt Sistema de Eletronico 7 oferecidos pelo concurso de estagio sera
s 2 2 3 0 MPF co
é E g 3z Representacdo Outros Manifestacio em Dupiicidade 7
= )
3 g ] Sugestdo Administrag3o e Funcionamento Tecnologia 7
2 s doMP
[:3 Cinnin AbineSin dn Mnmbens e Aban Zn An Dracuiendne dn Oanihin R
Tramitagdo de Expedientes Avaliadas Atendimento Resultado
Tipo Manifestacéo Manifestagao Situagao da i a D Expedido D¢ de Resposta Tempo de Resposta 0, 0,
. 56 73% 73%
Reclamacao 20210007429 Finalizada PGR-00033076/2021 PR-RR-00002816/2021 1
Representacdo 20210005236 Finalizada PGR-00023609-2021 0

Figura 10: quadro estatistico do Painel do Gestor
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Figura 11: quadro estatistico extraido do Painel do Gestor sobre o perfil do manifestante



