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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 2021.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina a Resolu¢ago CNMP n° 95, de 22 de
maio de 2013, alterada pelas Resolu¢coes 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, orgdos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para
assegurar a interlocu¢cao 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 dispde de atribuicdes correcionais, nem substitui os érgdos de
execucdo do MPF. Segundo o regulamento, a Ouvidoria deve privilegiar a
cooperacdo com os demais setores do MPF, sem relacao de hierarquia funcional.

Atualmente, a Ouvidoria do MPF funciona no prédio da Procuradoria-Geral da
Reptiblica (PGR), 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 (Covid-19), 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, tais como a observancia do distanciamento e o uso de
mascaras.

A equipe da Ouvidoria 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 divisdao 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 manifestacdes dos cidadados) é realizada pela Coordenadoria de
Analise e Processamento, sob orientacdo da Secretaria Executiva e do Ouvidor. As
outras dreas realizam atividades que ddo 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 relatorios
estatisticos e analiticos.

Para possibilitar o acesso do cidaddo aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sdo
disponibilizadas diversas maneiras de registrar manifestacdes. A grande maioria dos
manifestantes utiliza o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia
visual e disponivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletronico
“MPF SERVICOS”, por meio do link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos, bem
como no aplicativo movel 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
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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
Instituicdo, de ouvir as demandas da sociedade.

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em 5 tipos:
elogio, critica, sugestdo, reclamacdao e representacdo (dentincia). O processo de
tramitacdo é o mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as manifestacoes
sdo analisadas pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para verificar se a
demanda estd dentro das atribuicdes do Orgdo. Quando se verifica que a
manifestacdo 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. Apos cuidadosa avaliacdo, sdo decididas que diligéncias
serdo realizadas e que oOrgdos serdo demandados. As respostas dos orgaos
demandados sdo analisadas e uma resposta é elaborada e encaminhada ao
manifestante. Quando as informagoes prestadas sdo insuficientes, o 6rgao demanda
novamente o mesmo setor ou, a depender do caso, um setor diferente para
complementacao.

Se porventura for constatado que a demanda ndo € de atribuicdo da Ouvidoria,
em regra, as manifestacdes sdo encaminhadas diretamente ao 6rgdo responsavel.
Como exemplo, pode-se citar os pedidos com base na Lei de Acesso a Informagao
(LAI), que sao encaminhados as Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs). Caso o
manifestante, apds 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 Cidaddo 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 (denuncias), reclamacgoes, criticas, sugestdes e elogios que guardem
relacdio com as atividades desempenhadas pelos membros, érgdos, servidores e
servicos auxiliares do MPF. Ja a SAC responsabiliza-se por analisar dentincias
(representacdes), noticias de irregularidades, pedidos de informacdao 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 no 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 recondugdo. Para ocupar o
cargo de Ouvidor-Geral Substituto, foi escolhido o Subprocurador-Geral da
Republica Dr. Odim Brandao Ferreira, designado pela Portaria PGR/MPF No 995, de
07/12/2020.

Reunides do Conselho Nacional de Ouvidores 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 segundo semestre de 2021, foram realizadas diversas reunidoes
ordinarias do Conselho, em formato hibrido. Cabe mencdo a alguns dos temas-chave
abordados: impactos da LGPD na atuacdao das Ouvidorias do Ministério Publico
brasileiro; a possibilidade de construcdao de Ouvidorias das Mulheres, com
parametros especificos de atendimento; os possiveis desdobramentos da Proposta de
Emenda a Constituicdo (PEC) n° 005/2021, que busca alterar a composicdo do
Conselho Nacional do Ministério Publico — CNMP. Durante os encontros, a
Ouvidoria do MPF esteve representada pelo Ouvidor-Geral ou pela Secretaria-
Executiva.

V Encontro com os Quvidores do Ministério Publico Brasileiro

O encontro foi realizado em 13/08/2021, durante a 54° Reunido Ordinaria do
Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Piblico - CNOMP. Na oportunidade,
foram abordados temas como: o envio das denuncias de violéncia contra a mulher ao
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, a Lei Geral de Protecao
de Dados (LGPD) e as ag0es e avangos da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico.

VI Encontro com os Ouvidores do Ministério PUblico Brasileiro

O encontro, realizado por meio da plataforma MicrosoftTeams, foi realizado
nos dias 7 e 8 de outubro, na sede do Conselho Nacional do Ministério Publico
(CNMP), em Brasilia. O evento promoveu o debate de questdes relativas a atuacao
das ouvidorias e ao desenvolvimento de acoes da Rede de Ouvidorias do Ministério
Publico, que é coordenada pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico.

Na oportunidade, também foi apresentado o diagnéstico sobre a realidade das
ouvidorias do Ministério Publico, tendo sido submetido para aprovacao o projeto
“Ouvidorias Sustentaveis” e sua incorporacdo as ouvidorias do MP. Deliberou-se,
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ainda, acerca da Carta das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro. A secretaria
executiva da Ouvidoria do MPF participou do encontro.

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 180”. O encontro ocorreu nas dependéncias da Ouvidoria do
Ministério Publico Federal e teve como foco a atuacdo sobre o fluxo de
encaminhamento de dentncias 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 dentincias,
visto que o MPF recebe da Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos cerca de 150 a
200 dentncias por més, decidiu-se, em suma, que as manifestacdes serdo cadastradas
no Sistema Cidaddo pela propria Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos, sendo
encaminhadas na sequéncia para a respectiva unidade de fato.

12 Encontro Regional de Ouvidores - Regides Nordeste e Sul,
do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico
(CNOMP)

O encontro foi realizado nos dias 4 e 5 de novembro, e teve como objetivo o
intercambio de conhecimentos e informagdes para melhorias na gestdo e tratamento
das manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias dos Ministérios Publicos. A secretaria
executiva da Ouvidoria do MPF também participou das reunioes.

Um dos destaques do evento foi a apresentacao do Ministério Piblico do Ceara
(MPCE), que mostrou um diagndstico de atuacdo estadual, no qual foi constatado, a
partir de questionario enviado aos 184 municipios cearenses, que 34 deles ndo
contam com Ouvidorias em funcionamento. Foram obtidos, ainda, dados sobre a
estrutura e a autonomia das Ouvidorias instaladas nos demais 150 municipios.
Também foi apresentado o Projeto Rede de Ouvidorias Municipais do Ceard, que tem
como objetivo o fortalecimento das Ouvidorias das cidades cearenses, destacando a
importancia dos orgaos enquanto instrumentos de exercicio da cidadania,
participacdo e aproximacao das pessoas com as gestdes municipais.

XXIl Seminario Etica na Gest3o — Temas Contemporaneos em
Etica Publica

O evento ocorreu nos dias 1° e 2 de dezembro, promovido pela Comissdao de
Etica Publica da Presidéncia da Republica, por meio de modalidade hibrida
(presencial e remota), com transmissao ao vivo pela plataforma YouTube.

O Semindrio, além de palestras e debates, contou com a premiacdo das
instituicdes vencedores do VII Concurso Boas Priticas na Gestdo da Etica. O
ouvidor foi um dos palestrantes do Painel: “Justica e Etica como instrumento para
tomada de decisdes”, convidado para falar sobre sua experiéncia no Ministério
Publico sobre o assunto. A secretaria executiva da Ouvidoria do MPF, Andrea Valéria
Carvalho da Silva, e a Assessora Juridica da Ouvidoria do MPF, Mayara Rodrigues
do Amaral Manoel, também participaram do evento como Ouvintes, de forma virtual.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao é o sistema de tramitacdo eletrénica de manifestacdes, em
funcionamento desde 2012, que permite ao usudrio 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 Orgdo.

Em julho de 2013, com a regulamentacdo e a implementacdao das Salas de
Atendimento ao Cidaddo nas diversas unidades do MPF, o Sistema Cidadao passou a
ser utilizado também por estes setores, configurando-se como a principal e mais
utilizada via de interlocucdao do MPF com os cidadaos, possibilitando simplificacao,
desburocratizacdo e celeridade no processo de registro de manifestacdes. Em junho
de 2020, o Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) assinou acordo de
cooperacgao 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 cidaddaos que registram manifestacoes por meio eletronico.
Adicionalmente, consta do documento assinado um Termo de Adesao que possibilita
que os Ministérios Publicos Estaduais e os outros ramos do Ministério Publico da
Uniao 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 Comissdo Nacional de Prevencao e Enfrentamento do
Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo 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 Solucdes n° 12,
da Secretaria de Tecnologia da Informagdo - STIC, o que confere maleabilidade a
ferramenta, permitindo que ela se adapte a novas necessidades que surgem ao longo
do tempo, assim como as sugestdes dos cidaddos. Nesse contexto, almejando o
aprimoramento periédico desse sistema, os melhoramentos do software foram, até
fevereiro de 2020, realizados por meio de projetos especificos, com diversas etapas
de evolucdao. Em 2019, houve a continuacdo da Etapa 5, iniciada em 2017 e que
acabou em fevereiro do ano corrente.

A partir do fim da Etapa 5 (fevereiro/2020), 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 eficicia. No entanto, ajustes nas
funcionalidades existentes no Sistema Cidaddo, assim como a criacao de novas
funcionalidades, continuaram sendo realizados pelo setor responsavel.

Dentre as melhorias realizadas no 2° semestre de 2021, destaca-se a
disponibilizacdo do formulario para uso de titular de dados com base na Lei Geral de
Protecao de Dados (LGPD). Ademais, o sistema sofreu varios ajustes com a
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finalidade de diminuir problemas durante o cadastro de manifestacdes que contém
arquivos grandes, ou nos casos em que o manifestante possui uma conexao mais
lenta.

Gestao da Qualidade

A norma NBR ISO 9001 estabelece os requisitos minimos para um sistema de
Gestdao da Qualidade, na qual uma organizacdo, para ser certificada, necessita
demonstrar capacidade para fornecer produtos e/ou servigos compativeis com os
requisitos do cliente e com o0s requisitos normativos aplicaveis, tendo o objetivo
central de elevar a satisfacdo do cliente.

A implementacdo de um sistema de gestdao da qualidade — SGQ, especialmente
ancorado na norma ISO 9001, traz confiabilidade aos servigos prestados por um
determinado 6rgao e a padronizacao de seu processo de trabalho, o que contribui para
a elevacao da exceléncia dos servicos ofertados ao(a) cidaddao(a). A norma de
padronizacdo ISO, que é a sigla de International Organization for Standardization,
ou Organizacdo Internacional para Padronizacdo, em portugués, é uma entidade de
padronizacdo e normatizacgao, e foi criada em 1947 e tem sede em Genebra, na Suica.

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal - MPF preza pela qualidade de seu
processo de trabalho e pela entrega eficiente do servico destinado ao cidadao(a).
Neste contexto, a continuacdo da geréncia do seu principal processo de trabalho:
“Realizar Tramitacdo de Manifestacdes” continua a todo vapor com a manutencao
dos principios e diretrizes abarcadas pela norma da qualidade NBR ISO 9001:2015.

Em dezembro de 2016, a Ouvidoria recebeu, pela primeira vez, o Certificado
ISO 9001, que tem validade de 1 ano. Em marco de 2018, a Ouvidoria passou por
nova avaliacdao de seu principal processo de trabalho, 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. Como
consequéncia da manutencao desse trabalho, a Ouvidoria do MPF recebeu, em
25/11/2020, pela terceira vez, o referido selo de qualidade.

TOTUM Processo n®: 192-20

CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
osi de 3o da Qualidade da izaca
Ouvidoria do Mini io Pablico Federal
SAF Sul, Quadra 4, Conjunto C — Brasilia - DF
Foi auditada pelo INSTITUTO TOTUM
para o escopo

tr ao de o

i com os isi da

NBR ISO 900O1:z015
Este certificado € vilido até 25 de novembro de 2021
Certificado n®: 192-20
Data da Certificagfio inicial: 25 de novembro de 2020
Ciclo de Ce de 25 de de 2020 até 25 de novembro de 2023
Sao Paulo, 25 de novembro de 2020.

ms'rrru"y'ro'ruu
Celin Almeida — Dirctors
Av. Paulista, 2439 — 13° andar — Cj. 132
m oot - e riorsr e SR
= 2 [ ar
TOTUM

Figura 1: certificado 1SO.
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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,
denominado Registro de Ocorréncias no Sistema de Gestao da Qualidade (RO).

Por oportuno, é importante esclarecer que a Ouvidoria do MPF reconhece o
valor do trabalho pautado na gestdao da qualidade, no intuito exclusivo de melhora
continua dos servicos oferecidos a sociedade. Assim, em 2022, prosseguiremos na
busca por uma re-certificacdo, na certeza que os processos de trabalho ancorados na
referida norma garantem uma busca constante pela exceléncia.

Para mais informacdes relativas a Gestao da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria
do MPF, pode acessar o seguinte link: http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-
mpf/gestao-da-qualidade

Revisdo de Manifestacdes

Cada uma das manifestacoes finalizadas pela Ouvidoria passa por um processo
de revisdo. Todos os dados inseridos no sistema de tratamento das manifestacoes,
Sistema Cidaddo, sdo revisitados sob a otica da padronizacdo. A partir disso, é
produzido um relatério que é compartilhado com toda a equipe. Os atendentes podem
entdo tirar dividas e fazer sugestdes a equipe revisora, tornando o trabalho de
atendimento e o de revisdao cada vez mais alinhados.

O Relatério de Revisdo de Manifestacdes tem o objetivo de apresentar, a
equipe da Ouvidoria, os dados da revisdo das manifestacdes em um determinado
més. Por meio dessas informacdes, evidenciam-se os principios que norteiam a
padronizacdo perseguida pela equipe revisora, o que servira de instrumento para a
manutencao da integridade dos dados registrados no Sistema Cidadao.

Dessa forma, a equipe que realiza o tratamento das manifestacdes recebe,
mensalmente, orientacdes sobre o preenchimento das informacdes no Sistema
Cidadao, tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisao dos dados nas
informacdes produzidas a partir deles. Como consequéncia, 0s programas
de Business Intelligence da Ouvidoria fornecerdao informacoes estatisticas de alta
qualidade, eliminando-se as distor¢cdes que poderiam advir da falta de padronizacao.
Destacam-se, também, como beneficios indiretos, a possibilidade de tornar a
pesquisa na ferramenta Aptus mais assertiva, exatamente pela reducao das
imprecisdes nos dados. Merece mencdo, ainda, a geracdo de informacdes de alta
confiabilidade que subsidiam as respostas as demandas de outros 6rgaos de controle,
como a Ouvidoria Nacional do CNMP e o Tribunal de Contas da Unido — TCU.

Ao final do relatério, a “Pilula da Qualidade” proporciona um momento de
aprendizado da equipe sobre o programa de Qualidade Total e suas intmeras
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 e torna expresso o conhecimento adquirido.
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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 formuldrio da Pesquisa de Satisfacdo conta com duas perguntas.
Quando uma manifestacdo é finalizada, o(a) manifestante recebe uma mensagem por
e-mail, convidando-o(a) a responder a pesquisa. Caso o(a) manifestante 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 e Satistato - Manifestas |
Bem vindo(a)!

Em rel asua i seu objetivo foi atingid

Ly ¢l 9!

Como vocé se sente em relagao ao P do pela Or
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Figura 2: Pesquisa de Satisfa¢do 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 andlise e
discussdo 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 avaliacGes respondidas). Esse indicador é analisado no contexto do
Sistema de Gestdo de Qualidade do Orgéo — SGQ-Ouvidoria — sendo também uma
exigencia 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.
Apoés a nova comunicagdo, o manifestante é convidado a responder novamente a
pesquisa, dessa vez sem o campo “Observagdes”. Dessa forma, pode-se avaliar se a
insatisfacdo do manifestante devia-se a alguma davida ndo esclarecida ou, ainda, a
uma percepcao imprecisa do papel da Ouvidoria.
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No gréfico a seguir, verifica-se a evolugio mensal do Indice de Satisfacdo do
Manifestante no segundo semestre de 2021. A média de satisfacio do semestre
ficou em 78%, portanto acima da meta estabelecida, que é de 70%.

EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO MANIFESTANTE NO SEGUNDO

SEMESTRE DE 2021

Indice mensal de satisfacdo do manifestante
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Figura 3: Indice de Satisfagdo no 2° semestre de 2021

Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir de 2019, a publicacdo de informes
trimestrais, com o objetivo de apresentar ao publico interno e externo um resumo das
atividades realizadas.

Nesse sentido, durante o 2° semestre de 2021, foram publicadas as edi¢des n° 3
e 4/2021, com destaque para o Dia Nacional de Luta das Pessoas com Deficiéncia
para promover a conscientizacao sobre a necessidade de promover a inclusdo social,
fortalecer o exercicio da cidadania da pessoa com deficiéncia e o protagonismo de
suas proprias vidas. Trata-se de um movimento para mobilizar apoio para garantir a
dignidade, os direitos e o bem-estar das pessoas com deficiéncia.

A importancia de se conscientizar o publico torna-se ainda mais evidente
quando ha sinais de que pessoas com deficiéncia encontram dificuldades para viver
em sociedade, normalmente, como parte integrante dela. O Levantamento de
Necessidades e Perfil das Pessoas com Deficiéncia no Ministério Publico Federal
(MPF), realizado em fevereiro e marco deste ano, pela equipe de Servico Social da
Assessoria Psicossocial da Secretaria de Servicos Integrados de Satude (SSI-Saude),
em parceria com a Comissao Permanente de Inclusdao do MPF, revelou que 28,2%
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dos integrantes do MPF que declararam algum tipo de deficiéncia enfrentam ou ja
enfrentaram, no trabalho, barreiras de atitudes ou comportamentos que impedem ou
prejudicam sua participacdo social em igualdade de condi¢des e oportunidades com
as demais pessoas.

Com o objetivo de garantir esses direitos, a Ouvidoria do Ministério Publico
Federal disponibiliza um formulario_eletronico, disponivel no portal, para envio de
criticas e sugestdes para melhorar a acessibilidade em todas as unidades do MPF. Ele
é acessivel aos manifestantes com deficiéncia auditiva e visual, e pode ser acessado
automaticamente via softwares de sistema de voz. A plataforma também é acessivel
aos servidores do MPF com deficiéncia que lidam diretamente com o tratamento das
manifestacoes. As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo encaminhadas aos setores
responsaveis para que as providéncias cabiveis sejam tomadas.

Ja na edigcdo n° 04/2021, o informe da Ouvidoria destacou a participacdo do
Ouvidor-Geral do MPF, Brasilino Pereira dos Santos, | Encontro Regional de
Ouvidores - Regides Nordeste e Sul, do Conselho Nacional dos Ouvidores dos
Ministérios Publicos dos Estados e da Uniao (CNOMP). Realizado em Recife (PE),
o evento teve como objetivo o intercambio de conhecimentos e informacdes
para melhorias na gestao e tratamento das manifestacdes recebidas pelas
Ouvidorias dos Ministérios Publicos. A secretaria executiva da Ouvidoria do MPF,
Andrea Valéria Carvalho da Silva também participou das reunides.

Retomada do Atendimento Presencial na OQuvidoria do MPF

A partir da declaracao de pandemia pela Organizacdao Mundial de Satide 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 ptblico 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 Publico 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 segundo semestre de 2021, com o retorno gradual as atividades
presenciais na Procuradoria Geral da Republica, o setor estabeleceu uma escala entre
os servidores para o atendimento presencial ao publico interno, de 12h as 19h. O
atendimento foi feito em sistema de revezamento da equipe para o atendimento
presencial na sala da Ouvidoria, de segunda a sexta-feira. As ligacoes telefonicas
foram atendidas normalmente, de forma presencial e remota por todos os servidores.

O més de novembro foi marcado pelo periodo de adequacao das medidas de
seguranca epidemioldgica para a retomada do trabalho presencial no Ministério
Publico da Unido, compreendido entre 08 de novembro até 7 de janeiro do proximo
ano. Para a implantacdo das novas regras, foram publicadas orientacdes aos
servidores sobre o regime de trabalho remoto e as novas medidas de prevencgdo do
covid-19 para o retorno gradual as atividades presenciais.
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Politica Nacional de Atendimento ao Publico no Ambito do
Ministério Publico

De acordo com a Recomendacdo do Conselho Nacional do Ministério Publico
— CNMP (Resolucdao 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 acoOes relacionadas a consolidacao de padroes de exceléncia no
Atendimento ao Publico.

Em sintonia com o Art. 2° da Resolucao 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
avaliacdo 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 acdes 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 capacitacoes 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 cidadao e ao
publico interno, tem-se que o mesmo ocorre duas vezes por semana, tendo em vista
as restricoes para comparecimento presencial (Covid-19). No entanto, o0s
atendimentos telefonicos, para orientacao dos cidadaos, e o eletronico, para cadastro
de manifestacdes, continuam ativos, sendo 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
comunicacao 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 orientacdes 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 decisdo 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 satisfacdo do(a) cidadao(d) manifestante, o
indice de pesquisa de satisfacdo respondidas e a quantidade de manifestacdes de
atribuicao da area recebidas, visando o alcance do objetivo estratégico de facilitar o
dialogo e aproximar o cidadao ao Ministério Publico.
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Importante destacar que, apés a finalizacdo de cada manifestacdo, o
manifestante recebe em seu e-mail uma pesquisa de satisfacdo para o preenchimento.
Esta pesquisa é coletada pela Ouvidoria, é confeccionado um relatério mensal para
discussdo entre os servidores do teor das pesquisas respondidas, de maneira que as
sugestdes e criticas sejam eliminadas ou mitigadas com novo feedback ao
manifestante. Também, algumas manifestacdes, apoés o estudo da pesquisa de
satisfacdo, podem ser introduzidas no rol das “em monitoramento”, ou seja, sao
manifestacdes que exigem um olhar mais concentrado da Ouvidoria para a efetivacao
de sua resolucdo, normalmente envolvendo um acompanhamento e monitoramento
permanente da situacdo junto aos 6rgdos 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
medi¢oes, sdo monitorados pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, sendo
devidamente cadastrados no Sistema de Governanga do MPF — SIGOV.

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

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Durante o 2° 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 institui¢coes. Esse periodo foi marcado pela continuacdo da implementacdo da
Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD no ambito do MPF, tendo a Ouvidoria
enfatizado a importancia da capacitacdo dos servidores sobre o assunto, papel ativo
que cabe a esse 6rgdo na efetivacdo dos ditames da LGPD a rotina de trabalho do
MPF.

Nos dias 24 a 30 de novembro, o Orgdo esteve presente, na modalidade on-line
sincrona, com quatro servidores participando da Oficina de Capacitacdio em
Mediacao de Conflitos, oferecido pela Comissdao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e de Discriminacao do Ministério Publico
Federal responsavel por receber e apurar queixas relativas a assédio moral, sexual e
de discriminacdo, bem como propor medidas preventivas para evitar novos conflitos,
visando implementar um modelo mais interventivo e ndo s6 documental dessas
questoes.

O objetivo da oficina foi capacitar e formar um banco de mediadores do MPF,
formado de servidores da Instituicdo, com formacdo e pratica em mediacdo de
conflitos, que busca criar um espaco para compreensao e melhor resolucdo destes
contextos, com a expectativa de ampliar as possibilidades de resolucdo dos conflitos
que envolvem tais situacoes.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no 2°
semestre do ano a que se refere este relatorio.
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Figura 4: Participagdo da Ouvidoria em cursos e treinamentos em 2021
Participacdo em Comités

De acordo com os assuntos de interesse do Orgio 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 instituicdo. O mandato dos integrantes é de 1(um) ano, permitida uma
Unica reconducao.
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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 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 Gestdao de Pessoas e Eixo de Cultura Organizacional. Dentre as
acoOes planejadas para no biénio pode-se citar o incentivo a inscri¢do e ao ingresso de
mulheres nos concursos ptblicos promovidos pelo MPF, assim como incluir a
perspectiva de género, étnico-racial e de diversidade nas capacitagcOes 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 acgoes
compOem o Plano de Ac¢dao do Comité de Equidade, que procurou levar em conta, na
elaboracdo do planejamento, a Recomendacao CNMP n° 79, de 30/11/2020, que trata
da instituicao de programas e acoes sobre equidade de género e raca no ambito do
Ministério Publico da Unido e dos Estados.

No 2° semestre de 2021, o Comité Gestor de Género e Raca participou da
realizacdo de diversos eventos no Canal do MPF no YouTube, com destaque para a
participacao do Comité na construcdo coletiva do evento que ocorreu no dia 27 de
outubro, data em que é celebrado o dia nacional de mobilizagdo pré-saiude da
populacdo 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 Protecao de Dados do
Ministério Publico Federal.

Por tratar-se de um 6rgao que mantém interlocucdao direta com o cidadao, a
Ouvidoria foi-lhe incumbida as atividades elencadas no Capitulo III - dos Direitos do
Titular, arts. 18 e 20. E Capitulo VII da Seguranca e das Boas Praticas — Secao I - da
Seguranca 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 serao abordadas com maiores detalhes em
item especifico deste relatério.

Participacdao da Ouvidoria no Curso de Vitaliciamento de
Novos Membros do MPF

Com o intuito de apresentar o papel da Ouvidoria como um 6rgao de controle e
participacao da sociedade no aprimoramento do Ministério Publico Federal, no Curso
de Ingresso e Vitaliciamento (CIV) de Procuradores da Republica, que ocorreu em
novembro de 2021, na Sala de Reunido do Memorial do MPF, o Ouvidor-Geral teve
a palavra para explicar aos novos Procuradores sobre o papel da Ouvidoria e do
Ouvidor ao receber, analisar ou dar o devido encaminhamento a representacdes,
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dentuncias, criticas, elogios, sugestdes, pedidos de informagdes ou de quaisquer
outras manifestacoes referentes as atividades desenvolvidas pelo érgao, membros,
servidores ou servicos do Ministério Publico Federal.

Enfatizou que a Ouvidoria, além de figurar como um mecanismo a disposi¢ao
da populagdo para que se manifeste a respeito da prestacao de servicos do MPF, é um
importante instrumento de colaboracdo 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 atuacdo da Ouvidoria do MPF, tanto com relacdo a
satisfacdo das necessidades do cidaddo como também do publico interno, sempre
com o objetivo de estimular a prestacdo de servigos publicos de qualidade.

AcOes 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 informagdes a respeito de temas importantes e sensibilizar os
publicos interno e externo acerca desses assuntos, tornando-os parceiros na
construcao de solugoes.

No dia 21 de setembro, é celebrado o Dia Nacional de Luta das Pessoas com
Deficiéncia. A comemoragdo é uma oportunidade de mostrar para a sociedade sobre
o importante papel de acolher o manifestante e receber suas reclamagoes, criticas,
elogios e sugestdes, assegurando a toda pessoa com deficiéncia direito a
acessibilidade, a igualdade de oportunidades e a ndao sofrer nenhuma espécie de
discriminacdo. Para celebrar a data, a Ouvidoria publicou na intranet um destaque
enfatizando a necessidade de promocdo da inclusdo social e fortalecimento do
exercicio da cidadania da pessoa com deficiéncia. Na oportunidade, foi ressaltado
que a Ouvidoria do Ministério Publico Federal é o setor competente para o
recebimento de criticas e sugestdes relacionados a acessibilidade dos canais virtuais,
bem como das unidades da instituicdo. Nesse sentido, enfatizou-se que a
manifestacdo pode ser enviada pelo formulario eletronico, disponivel no portal,
acessivel aos manifestantes com deficiéncia auditiva e visual, e pode ser acessado
automaticamente via softwares de sistema de voz. Além disso, destacou-se que,
desde 2015, o Ministério Publico Federal vem promovendo as adequacdes de
engenharia necessarias em suas instalag0es, promovendo o acesso universal a
servidores, membros, colaboradores e cidaddaos que buscam atendimento em suas
unidades, tudo por meio do projeto “Acessibilidade no MPF”, que tem o Ouvidor-
Geral como um dos seus patrocinadores.

Projeto Estratégico de Acessibilidade Arquitetdnica no MPF

Em consonancia com o Planejamento Estratégico do MPF (2011-2020), em
especial com o objetivo estratégico n° 14 “adequar a estrutura para uma atuagao
institucional eficiente e segura”, e tendo em vista a necessidade de atendimento as
normas técnicas referentes a acessibilidade, nos termos da Resolucdo CNMP n°
81/2012, o Ministério Publico Federal ja desenvolvia varias acGes para adequar suas
edificacdes garantindo acessibilidade nas dependéncias do MPF pelos seus membros,
servidores e cidaddao com deficiéncia ou mobilidade reduzida. O Plano de Acao,
entregue em 2013 ao CNMP, demonstrou as etapas necessarias para a execucao do
Projeto para que todas as suas instalacdes tenham edificacdes acessiveis. Nesse
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sentido, a Secretaria de Engenharia e Arquitetura (SEA/SG) do MPF produziu uma
cartilha (Nota Técnica n® 06/2017) que trata sobre a acessibilidade das pessoas com
deficiéncias as instalacdes do MPF, indicando que ja foram realizadas diversas
adequacOes arquitetonicas para atendimento aos requisitos de acessibilidade, tais
como obras nas calcadas para deslocamento continuo, instalagdo de piso tatil nas
diversas dependéncias do 6rgdo, reforma em banheiros e demais investimentos
necessarios para adequacdo integral as exigéncias da legislacdo pertinente.

A Ouvidoria do MPF participa como patrocinadora desse projeto, colocando-se
sempre a disposicdo para contribuir e dar toda a assisténcia necessaria ao andamento
das entregas, atuando inclusive como intermediaria junto aos usuarios em situacoes
de denuncia ou reclamacgao quanto a adequacdo das instalacdes, sempre com o intuito
final de tornar os edificios do MPF acessiveis a todos.

Politica Nacional de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacdo

Ao longo do 2° semestre, a Comissao realizou varias reunioes para tratar de
assuntos administrativos, capacitou seus integrantes com a Oficina de Capacitacao
em Mediacdo de Conflitos, nos dias 24 a 30 de novembro, e realizou um
planejamento prévio de atuacdo para os casos de assédio e discriminagdo que
chegarem ao conhecimento do colegiado. Além dos assuntos mencionados, a
Ouvidoria do MPF também auxiliou a Comissdo no processo de eleicdo dos
integrantes.

Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

Para a implementacdo, no 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 instalacio no MPF dos
mecanismos exigidos pela referida lei, como a criacdo do canal de comunicacdo e
adequacao ao tratamento dos dados pessoais.

No decorrer do més de outubro, foi realizada a 1* Reunido de Alinhamento
entre o novo setor de protecao de dados pessoais - Data Protection Officer (DPO) e a
Ouvidoria, com o intuito de revisar o Plano de A¢ao e estabelecer prazos de execugao
e entrega.

No fim do semestre, uma nova reunido foi realizada com o foco em adotar
medidas para a implementagdo, no sistema eletronico, das novas funcionalidades
necessarias para adequacao a legislacdo sobre gestdao documental, em conformidade
com a LGPD. Nesse mesmo periodo, ocorreram intervencoes corretivas e de
melhorias no Sistema Cidaddo, com destaque para a disponibilizacdo de formulario
eletrénico a ser utilizado na solicitacdo de informac6es, com amparo na Lei Geral de
Protecdao de Dados - LGPD. Por meio do formulario, qualquer cidadao exerce o seu
direito de questionar o MPF acerca do tipo de uso e tratamento dispensado aos seus
dados pessoais.
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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 2° semestre de
2021, 1.686 manifestacdes. Desse total, 1.376, apds minuciosa andlise de seu
conteuido, foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC), setor
responsavel por distribuir aos demais 6rgaos internos do MPF as manifestacdes que
tenham por objeto a atividade-fim da Instituicdo, restando 310 manifestacoes de
atribuicdo da Ouvidoria no periodo ora reportado.

A seguir, relaciona-se a quantidade de manifestacdes recebidas com suas
devidas classes e status. Incluidas na tabela estdo também manifestacdes que, embora
recebidas no semestre anterior, foram finalizadas no 2° semestre de 2021.

Recebidas A%{l:;;iz?fo Pendentes | Invalidadas Encerradas
Representacao 679 0 0 21 31
Reclamacao 740 4 0 2 154
Critica 70 1 0 0 36
Sugestdo 117 0 0 1 14
Elogio 55 0 0 5 27

Figura 5: classes e status das manifestagées

Observa-se que a soma das manifestacdes recebidas, classificadas por tipo,
resultam no total de 1.661. No entanto, a Ouvidoria recebeu 1.686 manifestacées no
2° semestre de 2021, diferenca que resulta da atuacao da Ouvidoria como mero canal
de recebimento das demandas relacionadas a LGPD, as quais, por nao estarem
inseridas no rol de atribui¢cdes da Ouvidoria, sdo encaminhadas ao setor competente.

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 estao aguardando
a manifestacao de outros setores do Ministério Publico, bem como de
seus membros;

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

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 SAC’s sdao regulamentadas pela Portaria PGR/MPF n°
412/2013, sendo responsaveis pelo cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo
(LAI) — pedidos de informacdo — e pelas manifestagcdes que ndo sdo de atribuicao 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, dispoe:

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

I — receber, analisar e dar o encaminhamento devido a
representacoes, reclamacoes, dentincias, criticas, elogios, sugestdes,
pedidos de informacdes e de providéncias, e quaisquer outras
manifestacoes acerca das atividades desenvolvidas pelos o6rgaos,
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
soma das manifestacbes com status “aguardando resposta”, “pendentes”,
“invalidadas” e “encerradas”. Isso se deve aquelas manifestacdes que efetivamente
foram recebidas e analisadas minuciosamente, porém encaminhadas a Sala de
Atendimento ao Cidaddo do MPF, por ndo serem de atribuicao da Ouvidoria.

Assuntos CNMP Mais Demandados no 22 Semestre de 2021

Do total de manifestacdes de atribuicdo encerradas pela Ouvidoria do MPF no
2° semestre de 2021 (310), os trés assuntos mais demandados foram: “Atuacao de
Membros ou Servidores”, com 152 manifestacdes; “Administracdo e Funcionamento
do MP”, com 120 manifestacoes e “Outros”, com 33 (trinta e trés) manifestacoes.

Administragao e Funcionamento do MP _ 120

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Figura 6: principais assuntos CNMP
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Assuntos Especificadores da Ouvidoria no 22 Semestre de 2021

Para melhor adequacdo e rastreabilidade dos dados estatisticos, a Ouvidoria
também classifica suas manifestacbes com assuntos internos, que se ramificam a
partir dos assuntos preestabelecidos pelo CNMP. No gréfico a seguir, verifica-se que
sob o assunto CNMP “Outros” (33 manifesta¢des), concentram-se demandas que, por
serem incompreensiveis ou de contetido genérico, ndo ensejam a atuacao da
Ouvidoria. As manifestacdes que sdao copias de outras feitas anteriormente, e 0s
pedidos feitos pelos proprios autores das manifestacoes 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 3 (trés)
manifestagdes foram arquivadas, com a manutencdo no assunto “Outros”.

Manifestagao em Duplicidade 18

Manifestagao Incompreensivel/Genérica

o]

Pedido de Arquivamento/Desconsideragao de
Manifestacao

S

*Qutros

@

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 “Atuacdo de
Membros ou Servidores” (o mais demandado no 2° Semestre de 2021), estiveram
mais presentes nas manifestacdes do periodo:

Inércia ou Morosidade na Atuag¢dao Funcional _ 60
I -

Atuagao de Procurador da Reptblica

Atuagio do MPF [ 13
Atuagao de Procurador-Geral da Reptblica _
Irresignagao Quanto a Arquivamento/Declinio - 9
Atuacao de Servidor - 7
Atuagao de Subrocurador da Reptiblica - 6

Assédio Moral I 2

Figura 8: detalhamento do assunto CNMP “ Atuagdo de Membros ou Servidores”
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Na figura a seguir, tem-se a especificacdo do que foi mais demandado pelos
manifestantes sob o assunto CNMP “Administracao e Funcionamento do MP”:

Jornada de Trabalho 21

Portal da Transparéncia

Atuacao de Setores do MPF

Atuagao do Procurador-Geral da Republica

—_
O

Atendimento ao Cidadao (SAC)

O

o)}

Atuacao da Ouvidoria

LGPD

(@)}

o

Peticionamento Eletronico

Sistema Cidadao

I

Figura 9: detalhamento do assunto CNMP “Administra¢do e Funcionamento do MP”

Ouvidometro — Painel do Gestor

Criado em 2019, o Ouvidémetro é uma ferramenta de Business Intelligence
(BI), que retne informacdes de todo o MPF sobre manifestacdes (representacoes,
sugestoes, reclamacoes, elogios, criticas, pedidos de informacgdes etc.) de atribuicao
da Ouvidoria e das salas de atendimento ao cidaddo recebidas diariamente. Seu
objetivo é permitir que gestores 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 dos servicos oferecidos e da qualidade de vida no
trabalho.

Ouvidémetro - Painel do Gestor
(Todos) v

Manifestagées do Exercicio de 2021

Total de Manifestagdes Tipo Assunto CNMP Assunto Ouvidoria Total Tempo Médio de Resposta (Dias)
Manifestagao
100
2 8 4 o 20 100
Reclamacio Atuacio de Membros ou Inércia ou Morosidade na Atuagdo Funcional 3
Servidores
Atuagio de Procurador da Repiiblica 15
Tipos de Manifestacde: r = = =
! o Representacdo Atuacéo de Membros ou Atuagio de Procurador da Repiiblica 15
147 Servidores
Reclamacio Administragio e Funcionamento Consutta Portal da Transparéncia 2
o
MPF Servicos 2
Representacdo Outros Manifestacéo 10
IncompreensiveliDesconexa/Genérica
Reclamacio Atuacio de Membros ou Iresignacio quanto ao s at
Servidores Arquivamento/Deciinio
s9 Trimestre do Ano
Representacdo Atuacéo de Membros ou Atuacio de Procurador Regional da s
mlored Repbica Melhorias Gerenciais
31 =
22 Cutca [AlaciodeMetiteos oU AltacBo do MEF 7 Melhoria da 0 erro constatado na 20210033071 1
qualidade dos. convocacao dos
Reclamacio Administracéo e Sistema de Eletrdnico 7 Stereiados pelo e tnryancene
s o S 2 oM MPF
£ H g } 3 Representacio Outros Manifestacéo em Duplicidade 7
8| 3 Sugestdo Administracdo e Funcionamento Tecnologia 7
1 do MP
Tramitagdo de Expedientes
Tipo Manifestagao Manifestagao Situagéo da a D Expedido de Resposta Tempo de Resposta o, o,
e 56 73% 73%
Reclamagdo 20210007429 Finalizada PGR-00033076/2021 PR-RR-00002816/2021 1
Representacdo 20210005236 Finalizada PGR-00023609-2021 o
Manifestagées em Monitoramento ]

Figura 10: quadro estatistico do Painel do Gestor



