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APRESENTACAO

0 presente relatorio objetiva prestar
informagOesacercadasatividades desenvolvidas
pela Ouvidoria do Ministério Publico Federal
em 2016, assim como divulgar seus dados
estatisticos relativos as manifestagdesrecebidas

e as providéncias adotadas.

Nesse sentido, cumpre-se 0 que determina
0 art. 37 da Constituicado da Republica Federativa do
Brasil de 1988, o art. 32, inciso Xll, da Portaria PGR/MPF
n® 519/2012, e o art. 42, incisos VI e VI, da Resolugéao
CNMP n2 095, no intuito de atender ao imperativo
constitucional do principio da publicidade.
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A Ouvidoria do Ministério Publico Federal proveio da Emenda Constitucional n® 45/2004,
conhecida como Reforma do Poder Judiciario. A previsao desse importante orgao de interlocugao entre
a sociedade e a instituicao Ministério Publico encontra-se na Resolugao CNMP n® 64, de 1°/12/2010, que
determina a implantagao das Ouvidorias no Ministério Publico dos Estados, da Unido e no ambito do
Conselho Nacional do Ministério Publico, bem como no § 5° do art. 130-A da Constituigdo da Republica,
de sequinte teor:

§ 52 Leis da Unido e dos Estados criarao ouvidorias do Ministério
Publico, competentes para receber reclamacgoes e denuncias de
qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do Ministério
Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares, representando
diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico;

Por conseguinte, a criagdo da Ouvidoria do MPF deu-se por meio da Portaria PGR/MPF
n® 519/2012, que estampa em seu art. 2° as seguintes finalidades institucionais:

Art. 22 A Ouvidoria tem a finalidade de contribuir para garantir a
transparéncia, a eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza,
0 compromisso publico e a ética nas atividades desempenhadas
pelos membros, 6rgaos, servidores e servigos auxiliares do MPF, bem
como assegurar a interlocugao com a sociedade.

Assim, a Ouvidoria do MPF analisa as manifestagoes recebidas, faz 0s encaminhamentos
necessarios, acompanha, solicita resultados e, por vezes, indica aos gestores oportunidades de
melhoria, bem como propde mudangas e identifica possiveis irregularidades que ocorram no MPF
a serem apuradas e executadas pelos 6rgaos competentes.

Entre asvarias competéncias da Ouvidoria do MPF elencadas na Portaria PGR/MPF n® 519/2012,
destaca-se a seguinte:



| - receber, analisar e dar o encaminhamento devido a
representacoes, reclamacdes, denuncias, criticas, elogios,
sugestoes, pedidos de informacgdes e de providéncias, e quaisquer
outras manifestagbes acerca das atividades desenvolvidas
pelos orgaos, membros, servidores e servigos auxiliares do MPF,
cientificando o interessado quanto as medidas adotadas.

Para garantir o efetivo cumprimento da referida competéncia, contamos atualmente com
alguns meios de registro de manifestacoes, sao eles: Formulario Eletronico, Atendimento Presencial
e Correspondéncia. Destaca-se nosso Formulario Eletronico, hoje totalmente acessivel aos
manifestantes com deficiéncia visual, disponivel no site da Ouvidoria, por meio do link: <http://
aplicativos.pgr.mpf.mp.br/ouvidoria/portal/cadastro.ntml?tipoServico=1>.

A acessibilidade do Sistema também esta sendo desenvolvida para que servidores PNEs

possam utiliza-lo, proporcionando a inclusao e a igualdade no ambiente de trabalho da instituigao.
Ademais, para atingirmos a eficacia do processamento das manifestagoes e, como

consequéncia, dispensarmos resposta satisfatoria aos manifestantes, em 2016 concluimos o Manual

de Normas e Procedimentos da Ouvidoria, objeto de Auditoria externa para a obtencao do Certificado

IS0 9001:2015, com a certificagao recebida em dezembro.

Para demonstrar, de forma sucinta, nosso processo de trabalho, disponibilizamos o fluxograma

vigente de Tramitacoes de Manifestagoes da Ouvidoria do MPF:

Vide Figura 1 na préxima pagina »
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Figura 1: Fluxo do processo de trabalho da Ouvidoria
Fonte: Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria.
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---------------------------------------------------- - DAS ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELA OUVIDORIA EM 2016 ----vvvvvvvvveivene

A fim de manter processo constante e continuo de divulgagao interna e externa dos servigos
da Ouvidoria, para se fazer presente nos principais eventos e projetos que se relacionam com sua
missao institucional e para elevar a qualidade dos servigos oferecidos aos manifestantes, em 2016,

a Ouvidoria realizou e/ou participou dos seguintes eventos/projetos/campanhas:
2.1 ETAPA 4 DO PROJETO SISTEMA CIDADAO

OProjeto etapa4 doSistema Cidadao (ferramenta utilizada para tratamento das manifestagoes)
foi executado com aproximadamente S0 (cinquenta) implementacdes de funcionalidades necessarias
ao desempenho das atividades da Ouvidoria do MPF e da Sala de Atendimento ao Cidadao (SAC), uma
vez que o Sistema Cidadao é utilizado por ambos 0s setores.

Sendo assim, as funcionalidades mais relevantes implementadas na 49 etapa foram: PUSH
(para acompanhamento dos andamentos dos documentos/procedimentos extrajudiciais), emissao
da Certidao Negativa (para pessoas fisicas e juridicas) e o Modulo de providéncias, que consiste na
implementacao de campos para a inclusdo de informagoes acerca das providéncias adotadas
quanto as manifestacoes recepcionadas na Ouvidoria, possibilitando, assim, 0 acompanhamento do
andamento e atuacgao do atendentes desse setor.

Ademais, essas implementagoes, além de propiciar facilidades aos atendentes, tornam
0 Sistema Cidaddo uma importante ferramenta para o cidadao que busca servicos no MPF.

2.2 CAMPANHA DE COMUNICACAO DA OUVIDORIA

Em conjunto com a Secretaria de Comunicacao do MPF, em 2016, a Ouvidoria realizou uma
campanha de divulgacao do trabalho desenvolvido, por meio da qual buscou levar ao conhecimento
geral seu papel e suas atribuicaes.

A referida campanha contemplou a produgao de pegas graficas com esclarecimentos acerca

da atuagdo do setor, bem como a veiculagao do assunto nos murais digitais afixados nas sedes
do Ministério Publico Federal em todo o pais. Alem disso, destaca-se a elaboragao de um folder
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explicando a missao, as atribuicdes e 0s meios de acesso a Quvidoria. Esta cartilha também aborda
0S seguintes assuntos: quem pade registrar manifestagoes, 0 que fazer no registro da demanda,
exemplos de temas sobre 0s quais a Ouvidoria tem atuado e a diferenciacao entre irregularidades,
exercicio da atividade-fim e pedidos de acesso a informagao. Para conferir, acesse 0 link:
<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes>.

2.3 "CINECOACHING”

Acficina (Cinecoaching) € uma das agoes do programa Lider Coach que faz parte do Programa
de Desenvolvimento Gerencial do Ministério Publico Federal, promovida pela Secretaria de Educacao
e Desenvolvimento Profissional (Sedep), em parceria com o Ministério Publico do Distrito Federal
e Territarios (MPDFT), com o Ministério Publico Militar (MPM), com o Ministério Publico do Trabalho (MPT),
com o Comité Gestor de Género e Raga, com a Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao, com
a Secretaria de Gestao de Pessoas, com a Secretaria de Servigos de Saude, com a Corregedoria, com
a Ouvidoria e com a Secretaria de Comunicagao Social. A agao aconteceu no dia 28 de setembro de
2016, no auditorio JK da Procuradoria-Geral da Republica (PGR.

Na ocasiao, a oficina contou com a presenca de dois especialistas, que debateram cenas
de filmes e responderam perguntas dos participantes sobre assédio moral. Além disso, durante
0 Cinecoaching foram prestados esclarecimentos a respeito da cartilha sobre assédio moral, langada
em maio de 2016 pela Ouvidoria do MPF.

Ademais, a Ouvidoria, representada pelo ouvidor-geral substituto, Dr. Juliano Carvalho,
palestrou sobre assédio moral, explanando a importancia desse tema, sua definicao, exemplos de
condutas reiteradas que podem configurar o assedio moral, bem como disponibilizou 0s canais
existentes para a notificacdo desses casos. Nessa esteira, 0 ouvidor substituto tambem explicou
0 papel da Ouvidoria e 0 que ainda precisa ser aperfeicoado em relagao ao tema.

20



2.4 LANCAMENTO DA CARTILHA ASSEDIO MORAL, SEXUAL E
DISCRIMINAGAQ: SAIBA MAIS SOBRE ESSAS DISTORCOES
DE CONDUTA NO AMBIENTE DE TRABALHO

Elaborada pela Ouvidoria do Ministério Publico Federal, em parceria com o Comité Gestor
de Género e Raca [CGGR) do Ministério Publico Federal, a cartilha tem como objetivo esclarecer
e conscientizar membros, servidores(as), terceirizados(as), estagiarios(as), entre outros, sobre
as diversas formas de assédio e discriminagao, bem como informa-los das agoes necessarias ao seu
enfrentamento. No dia 19 de fevereiro de 2016, a Ouvidoria realizou o evento de langamento da cartilha
sobre assédio moral, sexual e discriminagao, ocarrida no Memorial do MPF.

Em suma, a cartilha retne informacgGes sobre o que € como acontece, 0 que configura assédio
moral, sexual ou discriminagao, bem como as consequéncias negativas ao assediado e ao ambiente
de trabalho. A cartilha foi distribuida para as unidades do MPF ao longo do ano, inclusive por demanda

de exemplares, com vistas a conscientizar e estimular o debate sobre o tema na instituicéo.

Ademais, a versao eletronica da cartilha podera ser obtida acessando a pagina da Ouvidoria
na internet por meio do link: <http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/
assedio-moral-sexual-e-discriminacao-saiba-mais-sobre-essas-distorcoes-de-
conduta-no-ambiente-de-trabalho/vie>.

2.5 TRILHAS DE APRENDIZAGEM

Com o objetivo de se obter um modelo de gestao articulado por competéncias, que
permitisse 0 alcance dos melhores resultados relacionados a aprendizagem e ao desenvolvimento
pessoal e profissional dos integrantes do Ministério Publico Federal (MPF), a Secretaria de Educagao
e Desenvolvimento Profissional do MPF lancou as Trilhas de Aprendizagem, vinculadas ao projeto
de gestao por competéncias, que consistem em caminhos alternativos e flexiveis para promover
0 desenvolvimento e a capacitagao dos integrantes da instituicao, adaptados as necessidades do
orgao e com reducéao de custos.

---------------------------------------------------- - DAS ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELA OUVIDORIA EM 2016 ----vvvvvvvvveivene
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Nesse contexto, a Ouvidoria, representada pelas servidoras Gaya Dorea e Rayana Falcao,
participou do projeto, produzindo a Tritha “Assédio Moral no ambiente de trabalho” Trata-se de uma trilha
voltada para o0 publico interno do MPF, com foco na prevencéo da pratica de assédio moral na instituicao.
ATritha contém conteudos e indicagao de agoes de desenvolvimento (livros, cartilhas, artigos, filmes,
jurisprudéncia etc) voltados ao tema sob as suas mais diversas perspectivas, com destague para
0 assédio moral no servico publico e suas formas de prevencao. Traz, ainda, informacoes sobre
o procedimento interno da Ouvidoria do MPF quando instada a atuar em casos de assedio.

O objetivo central da Tritha é capacitar gestores da Casa, com vistas a prevenir a pratica
de assédio moral no ambito do MPF, conscientizar sobre assédio moral e promoverum ambiente
de trabalho mais saudavel e produtivo.

ATrilha "Assédio Moral no ambiente de trabalho’, assim como as demais trilhas desenvolvidas
por setores diversos da PGR, sobre temas relacionados s competéncias desta Instituicao,
encontra-se disponivel no Sistema Colabora na intranet.

2.6 COMITE GESTOR DE GENERO E RACA DO MPF

0 Ministério Publico Federal (MPF) renovou, em 2016, o Termo de Compromisso para adesao
a 6% edicao do Programa Pro-Equidade de Género e Raga da Secretaria de Politicas para Mutheres (SPM).
Essa ¢ a segunda participacao consecutiva do MPF no programa, que tem o objetivo de consolidar
praticas para estimular a equidade de oportunidades e de tratamento entre homens e mulheres

e a nao discriminacao de género e racial em organizages publicas e privadas.

A Ouvidoria do MPF compoe o Comité e, conforme 0S anos anteriores, fez-se presente em
todas as reunides da 6° edicao do programa, que teve como plano de agcao em 2016 0s seguintes
temas: 1. alterar 0 regulamento do concurso para ingresso na carreira de membro do MPF, visando
garantir mais chances a admissao de mulheres na organizagao; 2. capacitar gestoras(es) nos temas
do Programa Pro-equidade de Género e Racga; 3. elaborar estudo para identificar os fatores que
dificultam o0 acesso de mulheres, em especial as negras, a cargos de chefia do MPF e as medidas

necessarias para maiores oportunidades; 4. implantar salas de amamentacao e coleta de leite
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materno nas unidades do MPF; 5. facilitar a pratica de atividade fisica para as mulheres no ambiente
de trabalho; 6. enfrentar 0s casos de assédio e discriminagdo no MPF, por meio da agao integrada entre
orgaos do MPF; 7. estabelecer, nos contratos de servigos terceirizados firmados pelo MPF, clausulas
que adaotem praticas de igualdade de género e raca; 8. garantir a perspectiva de género e raga nos
produtos da Secom promavendo a igualdade de génera e raga; 9. alterar o layout do atual modelo de
cracha, incluindo a linguagem inclusiva; e 10. realizar a oficina “Questao de Género no ambito do MPU”"
aprovada pela Escola Superior do Ministério Publico da Unido (ESMPU). Essas agoes estao programadas
para serem executadas entre 2016 e 2018.

Importante destacar que a Ouvidoria do MPF, quer como integrante do Comité, quer por

provocacao por meio de manifestages registradas por servidores e servidoras, tem atuado diretamente

em matérias pertinentes a promogao da igualdade de género no MPF.
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""""""""""""""""""""""""""""" * DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORA-GERAL oo

Além das atividades ordinarias desempenhadas pela ouvidora do MPF, a subprocuradora-geral da
Republica Julieta Albuguerque também participou de diversos eventos, reunioes e cursos pertinentes aos

trabalhos desenvolvidos pelo orgao:
3.1 TREINAMENTO DE ACESSO A INFORMACAO

Nos dias 5 a 7 de abril de 2016, participou do treinamento de Acesso a Informacéo, em Curitiba,
Parana. O curso "0 direito de acesso a informagdes no Brasil: contexto, conceitos, abrangéncia” foi
promovido pela Ouvidoria da Controladoria-Geral da Unido e discutiu uma série de assuntos

relacionados ao atendimento ao publico, a Lei de Acesso a Informagao, & transparéncia, entre outros.

3.2 REUNIOES DO CONSELHO NACIONAL DOS OUVIDORES DO MINISTERIO
PUBLICO (CNOMP)

Participou das seguintes reunioes: XXVIIl reunido ordinaria, ocorrida nos dias 10 e 11 de margo,
em Vitaria/ES; XXX reunido ordindria, ocorrida nos dias 29 e 30 de setembro, em Belo Horizonte/BH
e XXXl reunido ordinaria, ocorrida nos dias 10 e 11 de novembro, em Recife/PE. Durante 0s encontros,
foram discutidos temas como: regimento interno, servico Disque 180, criagdo de tabelas unificadas de
ouvidorias, Projeto de Lei do Senado Federal n® 439/1000 — Substitutivo da Camara n® 20/2015, entre

outros assuntos de relevancia nacional.
3.3 CURSO DE CAPACITA[;AO E CERTIFICAC,AO EM OUVIDORIA

Nos dias 16 a 20 de maio de 2016, a Ouvidora do MPF, Julieta Albuquerque e 0 secretario
executivo da Ouvidoria, Mateus Leal, participaram do 22° Curso Oficial de Capacitagao de Certificacéo de
Ouvidores de Organizagoes Publicas e Privadas, realizado no Rio de Janeiro-RJ. O curso foi ministrado
pela Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO-RJ) e seu objetivo foi proporcionar uma
visao geral sobre a fungdo de Ouvidor/Ombudsman nas OrganizagGes Publicas e Privadas; promover
as informacgGes adequadas ao processo de desenvolvimento nos niveis operacional e gerencial
e proporcionar a todos 0s participantes uma visao geral do papel do ouvidor e as atividades em varias

areas em que podera atuar.
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DA POLITICA DE QUALIDADE
E MELHORIA CONTINUA
NOS PROCESSOS



4.1 CERTIFICADO 1SO 9001:2015

Com o objetivo de adequar os processos mapeados pela Ouvidoria do Ministério Publico
Federal aos requisitos da ISO 9001:2015", a fim de aprimorar seu Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ),
obter exceléncia em seu processo de trabalho e instituir a melhoria continua dos trabalhos desempenhados,
a Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) e a Assessoria de Modernizagao e Gestao Estratégica (Amge)
trabalharam intensamente em 2016 para obter a certificagao da Ouvidoria do MPF na norma IS0 9001:2015.

Assim, como produto desse grande esforgo, foi implementada a Politica da Qualidade da Ouvidoria
do MPF, 0 Manual de Qualidade da Ouvidoria do MPF e o Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria do
MPF (Tramitagao de ManifestacGes), objetos de auditoria externa realizada pela Fundagao Carlos Alberto Vanzolini.

Em virtude do referido projeto, no dia 7 de dezembro de 2016, a Ouvidoria do MPF foi auditada
e, posteriormente, contemplada com um dos mais importantes certificados de qualidade, o da 1SO 9001,

na versao mais atualizada, de 2015.

Antes de entrarmos na analise
das demandas, informamos que
a Ouvidoria do MPF ja esta trabalhando
para adequar seus relatorios estatistico
e analitico a Resolugao n® 133, de 21 de
novembro de 2016, que altera a redacao
dos arts. 1% 4° 5° 7° e 0° da Resolucao
CNMP n® 05, de 22 de maio de 2013,
sobre as atribuicdes das Ouvidorias dos
Ministérios Publicos dos Estados e da
Unido e da outras providéncias. Figura 2: Entrega do Certificado Selo IS0 9001:2015

1 ANorma ISO 9001:2015, versao brasileira da norma internacional 1SO 9001, estabelece requisitos para o Sistema de Gestéo de
Qualidade (SGQ), na qual a organizagao precisa demanstrar sua capacidade para fornecer produtos e servigos que atendam aos
requisitos do cliente (manifestante) e aos estatutarios e regulamentares aplicaveis, com o objetivo de melhorar continuamente 0s
processos de trabalho e como consequéncia aumentar a satisfagao do manifestante.

27



ANALISE
DAS DEMANDAS



5.1 DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS, FINALIZADAS E ENCAMINHADAS

A partir de dados estatisticos extraidos do Sistema Cidadao em janeiro de 2017, a Ouvidoria
do Ministério Publico Federal recebeu e tratou, em 2016, 15.901 (quinze mil novecentas e uma)
manifestagoes. Desse total, 13.177 (treze mil cento e setenta e sete), apos minuciosa analise de seu
conteudo, foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC), setor responsavel por
distribuir aos demais orgaos internos do MPF as manifestages que tenham por objeto a atividade-fim
da instituicdo; ainda, 2.693 (duas mil seiscentas e noventa e trés) foram finalizadas na
Ouvidoria, apos seu devido processamento; por fim, restaram 31 (trinta @ uma) manifestagoes
pendentes de providéncias em 2017. Cumpre esclarecer que existe um remanescente de 119 (cento
e dezenove) manifestagoes que foram abertas em periodos anteriores e deverdo ser subtraidas do total de
manifestaces recebidas (Figura 3).

2.693

31
RECEBIDAS ENCAMINHADAS FINALIZADAS SALDO

Figura 3: Quantitativo das manifestages recebidas, encaminhadas, finalizadas e pendentes de analise
Fonte: Sistema Cidadao
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--------------------------------------------------------------- RELATORIO DE ATIVIDADES DA QUVIDORIA 2OLE ++-vvvvevovsvvsvossvvsvii

5.2 DA EVOLUGCAO ANUAL DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

A Ouvidoria do MPF foi criada em meados de outubro de 2012. Nesse ano foram recebidas
478 (quatrocentas e setenta e oito) manifestagoes. Em 2013, obtivernos um aumento consideravel
de 5127 [cinco mil cento e vinte e sete) manifestagoes, sequidas de 5.718 (cinco mil setecentos
e dezoito) manifestactes em 2014. Ja no ano de 2015, foram registradas 9.075 (nove mil e setenta
e cinco) manifestagoes, seguidas de uma evolugao exponencial no ano de 2016, para 0 quantitativo
de 15.901 (quinze mil novecentas e uma) manifestacoes recebidas, ou seja, houve um aumento
aproximado de 3.200% (trés mil e duzentos por cento) desde a criagcao dessa Ouvidoria (Figura 4).

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

18.000
16.000 p
14.000 /
12.000 /
10.000 /

8.000

Quantidade

6.000
4.000 /
2.000

2012 2013 2014 2015 2016
Ano

Figura 4: Evolucdo anual das manifestagoes recebidas
Fonte: Sistema Cidadao
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5.3 DOS TIPOS DE MANIFESTACOES

Cada manifestacao recebida é enquadrada em um determinado tipo, de acordo com seu
contetdo. Sendo assim, do total de manifestagoes finalizadas na Ouvidoria, ressalta-se que grande
parte refere-se a “Solicitagao de providéncias e/ou Informagao”, com 906 (novecentas
e seis) ocorréncias (33,6%); a “Reclamacao”, com 767 (setecentas e sessenta e seis) 0corréncias
(28,9%); e a "Denuncia”, com 574 [quinhentas e setenta e quatro) ocorréncias (21,3%). Por fim,
as demais somam 446 (quatrocentas e quarenta e seis) ocorréncias (16,6%), que se classificam
em “Elogios”, com 190 (cento e noventa) ocorréncias, “Critica”, com 141 (cento e quarenta
e um), e "Sugestao”, com 115 (cento e quinze) ocorréncias.

4,3%
5,2% |
\

[ solicitagao/informacao
. Reclamacgao
. Dendncia
Elogio
B critica

B sugestao

21,3%—

Figura 5: Tipas de manifestagoes recebidas
Fonte: Sistema Cidadao

5.4 DAS MANIFESTACOES FINALIZADAS NA OUVIDORIA

Apos a finalizagcao de cada demanda, séo classificadas como de “Atribuicao da Ouvidoria®
as manifestagoes que relatam fatos acerca das atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros
e servidores no exercicio da sua atuagao funcional, bem como sobre s servigos auxiliares do Ministério
Publico Federal, conforme disposto no art. 32 inciso |, da Portaria PGR/MPF n® 519, de 30 de agosto de 2012.
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Assim, em 2016 recebemos 1.370 (mil trezentas e setenta), manifestacdes de atribuicao
desta Ouvidoria ou 50,8%. O restante soma 1.323 (mil trezentas e vinte e trés), ou 49,2%, sendo
724 (setecentas e vinte e quatro) ou 26,9% classificadas como “arguivamento sumario™; 514
(quinhentas e quatorze) ou 19,1% como “falta de atribuicao™ e 85 (oitenta e cinco) ou 3,2% como
“atribuicao do MPF*"

3,2%

50,8%
/

. Atribuicao da Ouvidoria
. Arquivamento Sumario
Falta de Atribuicao

Atribuicao do MPF

26,9% 7

Figura 6: Tipos de finalizages
Fonte: Sistema Cidadao

9.0 DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADQGS

Do total de manifestagoes finalizadas na Quvidoria, extraiu-se, conforme a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) e vigente em 2016, a tabela

a sequir, que relaciona de forma decrescente 0s assuntos mais demandados:

Vide Figura 7 na proxima pagina >

1 A classificagdo "arquivamento sumario” diz respeito as seguintes manifestagdes: em duplicidade, impossiveis
de compreenséo dos fatos narrados e aguelas com uso de linguagem impropria e ofensiva.

2 A classificagao ‘falta de atribuigao” refere-se aguelas manifestagoes alheias as atribuicées da Ouvidaria e do
Ministério Publico Federal.

3 Aclassificagao “atribuicao do MPF” diz respeito as manifestagoes que nao sao de atribuigao da Ouvidoria, mas que ensejam
a atuagdo do MPF.
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.................................................................................. ANAL'SE DAS DEMANDAS

ASSUNTO RECEBIDAS

Infraco disciplinar de membro ou servidor/Inércia ou morosidade na 857
atuacao funcional

Outros! 612
Administracao e funcionamento do Ministério Publico o567
Crimes/Execucgao Penal 198
Consumidor/Servigo Publico 130
Concurso Publico 129
Lei de Acesso a Informacao/Remuneracio de membros e servidores 49
Educacao/Saude/ldoso/Pessoa com deficiéncia 46
Improbidade Administrativa 32
Irregularidades Trabalhistas 26
Demqnda glhpia a competéncia da Ouvidoria/Consultas 16
e duvidas juridicas

Infancia e juventude 10
Meio ambiente 9

Eleitoral 8

Controle externo da atividade policial 4

TOTAL 2.693

Figura 7: Assuntos mais recorrentes (taxonomia CNMP)
Fonte: Sistema Cidadao

1 0 assunto “outros” abarca as manifestacGes que nao relacionam-se com as demais nomenclaturas propostas
pelo CNMP.
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Em se tratando de manifestagoes de atribuicdo da Ouvidoria, em 2016 0 assunto mais
demandado foi: “Inércia ou morosidade na atuagao funcional — Atuagao de Procurador da Republica™,
com 19.9% do total das demandas recebidas, seguidos dos assuntos relacionados no grafico a seguir.

inércia ou morosidade da atuagao
funcional - Atuacao de Procurador da Republica

19,9%

Inércia ou morosidade na atuagao funcional - Atuagao do PGR

Administracao e funcionamento do
Ministério Publico - Atendimento ao Cidadao

Crimes/Execugao penal - Crimes Cibernéticos
inércia ou morosidade da atuagao funcional - Atuagao do MPF
Administragao e funcionamento do Ministério Publico - Atuagdo do MPF

Administracao e funcionamento do Ministério Publico

Inércia ou morosidade da atuagao
funcional - Atuagéo de Subprocurador

Administragao e funcionamento do Ministério Publico - Atuagdo do PGR

Administragao e funcionamento do Ministério
Publico - Portal da Transparéncia

Administracao e funcionamento do Ministério Publico - Atuagao
do Procurador da Republica

Concurso Publico - Concurso MPF

Inércia ou morosidade da atuagéo funcional

Administragao e funcionamento do Ministério
Publico - Comunicagao/Divulgagéo Institucional

Outros

Figura 8: Assuntos de atribuicao mais recorrentes
Fonte: Sistema Cidadao

1 Esclarecemos que as irresignagoes quanto as promog0es de arquivamento e declinio de atribuicao também foram classificadas
na expressao ‘Inércia e morosidade na atuagao funcional’ embora nao represente, propriamente, uma inércia ou morosidade na
atuagdo. Conforme a Resolugdo CNMP n® 153, de 21 de novembro de 2016, que altera a Resolugao CNMP n® 95, de 22 de maio de
2013, sobre as atribuicoes das ouvidorias dos Ministérios Publicos dos Estados e da Unido e da outra providéncias, tal expressao ou
assunta foi excluido da taxonomia do CNMP, sendo incluido o assunto: “Atuagdo de Membros e Servidores’ que englobaré 0s pontos
relativos as irresignacoes dos manifestantes sobre a atuacdo do membro e que ndo configure inércia ou morosidade.

34



5.6 DO ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES AS UNIDADES DO MPF

As manifestacoes recebidas, que ndo sdo de atribuicao desta Ouvidoria, apes minuciosa
analise, sao encaminhadas principalmente as Unidades do Ministério Publico Federal [MPF), levando
em consideracao a jurisdicdo ou local do fato relatado pelo manifestante. Sendo assim, neste topicg,
estima-se quantificar as demandas encaminhadas de acordo com as circunscrigoes de cada unidade do MPF.

Em 2016, as trés unidades do MPF que mais receberam manifestagdes encaminhadas
pela Ouvidoria foram a Secretaria Juridica e de Documentacao (Sejud), com 1.344 (mil trezentas
e quarenta e quatro) demandas recebidas, ou 14,9%, seguida da Procuradoria da Republica no
Rio de Janeiro, com 798 (setecentas e noventa e oito) demandas recebidas, ou 8,9%, e pela
Procuradoria da Republica em Sao Paulo, com 704 (setecentas e quatro) demandas recebidas, ou
7,8%. As demais sao: Procuradoria da Republica em Minas Gerais, com 359 (trezentas e cinquenta
e nove) demandas, ou 4%; Procuradoria da Republica no Distrito Federal, com 284 (duzentas
e oitenta e quatro) demandas, ou 3,2%; Procuradoria da Republica na Bahia, com 267 (duzentas
e sessenta e sete)] demandas, ou 3%; Procuradoria da Republica em Pernambuco, com
249 (duzentas e quarenta e nove) demandas, ou 2,8%; Procuradoria da Republica no Parana, com
174 (cento e setenta e quatro) demandas, ou 1,9%; e Procuradoria da Republica no Rio Grande do
Sul, com 145 (cento e quarenta e cinco) demandas recebidas, ou 1,6%. Além das outras unidades
do MPF, que, somadas, atingem o percentual de 52% das demandas encaminhadas.

14,9%
/

[ PGR/SEJUD 52\%

W rrry
Il Prisp
PR/MG
[ PrR/DF
Il Pr/BA
PR/PE
M Pr/PR <
W PRiRS R
[ outros 1,6°/£ 1“9% 2,8% 0%

8,9%
7

—7,8%

~4,0%

Figura 9: Relagao das unidades do MPF que mais receberam demandas da Ouvidoria
Fonte: Sistema Cidadao
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5.7/ DOS MEIOS DE RECEBIMENTO

Em relacdo ao meio de recebimento das manifestagées, assim como nNos anos
anteriores, 0 formulario eletrénico da Ouvidoria foi 0 meio mais utilizado pelos manifestantes. Esse
canal representou, em 2016, 98% do total de demandas recebidas. O restante, e-mail e carta, somam
aproximadamente 2% das manifestagGes cadastradas.

Ressalta-se que, para evitar a falta de padronizagao na identificacao do cidadao e na descricao
dos fatos, a Ouvidoria nao disponibiliza seu correio eletronico para 0 recebimento de demandas.
No entanto, em razao de acordo informal com as Ouvidorias do Ministério Publico do Distrito Federal,
Ministério Publico de Santa Catarina, Ministério Publico de Minas Gerais, Ministério Publico de Sao Paulo,
Ministério Publico do Parand, Ministério Publico do Rio Grande do Sul e Conselho Nacional do Ministério
Publico, 0 e-mail passou a ser utilizado no recebimento de demandas oriundas dessas instituigoes.

0,04%
1,19% \0'380/‘3
N |'0,35 Jo
B internet 98%
Il E-mail
[ Telefone
[ carta
[l Presencial

Figura 10: Quantitativo de manifestacGes por meio de recebimento
Fonte: Sistema Cidadao



DA PESQUISA
DE SATISFACAO



No intuito de manter a qualidade dos servigos prestados, identificar e corrigir eventuais falhas
em nosso processo de trabalho, contamos com um formulario de pesquisa de satisfacdo implantado
em nosso Sistema Cidadao.

Tal pesquisa consiste em um formulario com perguntas* curtas que nos ajudam a qualificar
0s servigos dispensados aos manifestantes, considerando a dtica do cliente/manifestante em relagao
a sua satisfacdo. Cumpre esclarecer que a pesquisa de satisfacao € encaminhada ao manifestante

apos a finalizacao de sua demanda, sendo esta preenchida de forma discricionaria pelo cidadéo.

Em 2016, foram enviados 2.693 convites com o “link"para o preenchimento do formulario de
pesquisa de satisfagao, sendo recebidas apenas 370 respostas, ou seja, 14% do total.

0 formulario possui cinco perguntas objetivas e um espago livie para comentarios.
As perguntas avaliam a satisfagao quanto a clareza e o conteudo das respostas, tempo de finalizagao,
atendimento prestado e o resultado final da demanda, de acordo com a escala: Totalmente Insatisfeito,
Insatisfeito, Satisfeito e Totalmente Satisfeito.

Na analise dos dados considerou-se “Satisfagao” a soma das respostas “Satisfeito’
e "Totalmente satisfeito”; “Insatisfacan” as opgoes “Insatisfeito” e “Totalmente insatisfeito” Sendo assim,
diante da tabela a seguir, podemos inferir alguns dados, quais sejam: totalizando os resultados obtidos
em cada indicador, constata-se que 61,7% dos que responderam a pesquisa se mostraram satisfeitos,
contra 38,3% que ficaram insatisfeitos.

Vide Figura 11 na proxima pagina »

1 As perguntas sao: 1) As informac@es fornecidas pelo atendente foram claras? 2) A resposta fornecida foi
satisfatoria? 3) O prazo para o atendimento foi adequado? 4) Vocé ficou satisfeito com o atendimento?
5) Sua solicitagao foi atendida?
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INDICADOR PRAZO CLAREZA RESOLUTIVIDADE ATENDIMENTO SATISFACAQ TOTAL

Totalmente
Insatisfeito 02 108 125 124 135 o84
Insatisfeito 24 14 24 18 19 00
Satisfeito 67/ 09 61 72 03 332
Totalmente
Satiofeto 194107 152 156 142 77
TOTAIS 337 336 362 370 359 1.786

Figura 11: Relacdo dos indices de satisfagao dos usuarios
Fonte: Sistema Cidadao

Mesmo diante dos resultados positivos, notamos que as insatisfacoes (38,3%) sdo
indicadores importantes, pois revelam aspectos do servico que precisam ser aperfeicoados. No
entanto, os resultados negativos, muitas vezes, sao alcangados por fatores alheios a qualidade do
servico prestado pela Ouvidoria, camuflando o resultado final da pesquisa de satisfagdo. Como
exemplo, citamos as demandas que sao replicadas diversas vezes no sistema, com 0 Mesmo
teor e 0 mesmo manifestante que, por nao se sentir satisfeito com o resultado obtido, apos
a finalizagdo de sua demanda, acaba por abarrotar negativamente a pesguisa. Nesse sentido,
também podemos citar como exemplo casos abarcados pela autonomia e independéncia funcional
de membros e 6rgaos do MPF, como meras irresignaces ou insatisfacdes com atos, objetos de
procedimentos extrajudiciais e inquéritos (declinios de atribuigao, promogoes de arquivamentos
e condugbes de investigagao), contra 0s quais nao tem atuagao ou a Ouvidoria do MPF nédo pode
interferir, 0 que, por vezes, gera insatisfacoes, com respostas dadas pela Ouvidoria do MPF, em que
¢ dado simples conhecimento da demanda ao 6rgao responsavel e prestados 0s esclarecimentos.

Ainda neste contexto, trabalhamos com o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) - ISO
9001:2015, gerido pela Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da Ouvidoria do MPF, no sentido de
aperfeigoar nosso formulario de satisfacao, para que, no futuro, ndo tenhamos maiores problemas
quanto as demandas replicadas. Trabalhamas, também, para definir novas perguntas que mapeiem
com mais objetividade e veracidade a satisfagao ou insatisfagado do manifestante, no que tange tao
somente & qualidade do servico prestado pela Ouvidoria, esclarecendo ao cidaddo que as decistes
desfavoraveis tomadas pelas autoridades competentes e as eventuais extrapolagoes dos prazos
de resposta pelos setores demandados ndo se confundem com o trabalho realizado pelos

colaboradores da Ouvidoria.
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DOS PEDIDOS
DE INFORMAGAO
ENQUADRADOS NA LEI DE
ACESSO A INFORMACAO



A Portaria PGR/MPF n® 510/2012, ato normativo que regulamenta as atividades desta Ouvidoris,
dispde, noseuart. 3% comasendoatribuicaodeste orgao:receber, analisare daroencaminhamentodevido
a representacgoes, reclamacoes, denuncias, criticas, elogios, sugestoes, pedidos de informagoes e de
providéncias, e quaisquer outras manifestacoes acercadas atividades desenvolvidas pelos 6rgaos,
membros, servidores e servigos auxiliares do MPF, cientificando o interessado quanto
as medidas adotadas.

Em suma, a atribuicao da Ouvidoria do MPF, nesse tocante, cinge-se ao tratamento de
manifestagoes relativas as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros, servidores e Servigos
auxiliares do MPF.

Portanto, manifestacoes que versem sobre circunstancias diversas, como 0S requerimentos
de acesso a informagOes com base na Lei n® 12.527/2013 (Lei de Acesso a Informagao), escapam
as atribuicoes desta Ouvidoria e, por conseguinte, ndo devem ser tratadas por este 6rgao. Assim,
a Ouvidoria atuard apenas quando houver reclamacoes pertinentes ao cumprimento da LAl pelos

orgaos competentes do MPF, e ndo na execugao propriamente dita da mencionada legislagao.

Tal procedimento se justifica pelo fato de que o0 arranjo institucional do Ministério Publico
Federal contempla canal diverso para 0 registro de manifestagoes que nao se enquadram nos termos
da Portaria PGR/MPF n® 510/2012, qual seja, as "Salas de Atendimento ao Cidadao’ instituidas pela
Portaria PGR/MPF n® 412/2013.

Desse modo, o cumprimento da Lei de Acesso & Informacéo ¢ de responsabilidade das
Salas de Atendimento aos Cidadaos do MPF, coordenadas pelas Sejud, sob a supervisao da PFOC, as
qQuais prestam informag0des processuais para advogados e outras informagoes de interesse publico
relativas ao MPF.
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DOS CASOS
DE SUCESSO



De acordo com o art. 1° da Portaria PGR/MPF n® 519, de 30 de agosto de 2012, incumbe
& Ouvidoria do MPF, entre outras atribuigoes, a promocao da qualidade das atividades desempenhadas
pelos membros, rgaos, servidores e servigos auxiliares do MPF. Assim, a Ouvidoria recebe manifestagoes
com sugestoes/reclamagoes/solicitagdo de providéncias sobre as atividades desempenhadas pelos
integrantes da instituicao, bem como o funcionamento dos sistemas eletronicos, sendo, quando pertinentes,

encaminhadas aos setores competentes para as devidas providéncias.
Dessa forma, enunciamas a sequir, de forma exemplificativa e sintética, 4 (quatro)
casos de sucesso, que uma vez iniciados nesta Ouvidoria, por meio de uma manifestagao, obtiveram

desdobramentos positivos em relagao aos pleitos.

Vide Tabelas nas proximas paginas »
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1) Servidora da PGR, gestante de 10 semanas, indaga sobre ‘os critérios utilizados
pela Instituicdo para autorizar a utilizacdo da garagem para gestantes apenas
a partir da 162 semana de gestacao, uma vez que o primeiro trimestre € o periodo
em que a gravida esta mais vulneravel, sofrendo com enjoos, com dificuldade
para se alimentar, com vomitos, fraqueza, tontura, pequenos sangramentos etc.
SI'N-I-ESE DA Aléem disso, as atividades fisicas sdo contraindicadas pela maioria (sendo por

MANIFESTACAO

100%) dos meédicos no primeiro trimestre, 85% das perdas de bebés ocorrem no
primeiro trimestre, € consenso que o primeiro trimestre é a época mais vulneravel
da gestacao.”

Em suma, a manifestacdo pede que a concessao de garagem as gestantes,
seja disponibilizada a qualquer tempo, e ndo somente a partir da 162 semana
de gravidez.

Servidora da PGR, gestante de 10 semanas, indaga sabre “0s critérios utilizados
ENCAMINHAMENTOS/ Diante da constatagdo de manifestacao de atribuicao desta Ouvidaria,

|NTER|_[]CU[;A0 encaminhamos o pleito ao secretario-geral do MPF, bem como ao Comité Gestor
de Raga e Género.

Apos 0s vérios encaminhamentos e pedidos de reconsideracdo das negativas de
alteracao da portaria que dispbe sobre 0 uso da garagem do edificio-sede da PGR,
dispensados por esta Ouvidoria, bem como 0 acompanhamento direto do tramite
da manifestacao no dia 23 de novembro de 2016, foi publicada a "Portaria PGR/
MPF n® 1.006, de 23 de novembro de 2016, que alterou o art. 9° da Portaria PGR/
MPF n®13, de 22 de janeiro de 2013, passando a vigorar com a seguinte redacao:

SOLUCAO/DESFECHO p=

§22Acredencial de acesso as vagas reservadas para servidoras gestantes
sera concedida a qualquer tempo, mediante, requerimento proprio, que
devera ser acompanhado do atestado médico indicando a condi¢ao da
requerente, fornecido preferencialmente pela Secretaria de Servigos
Integrados de Saude;”

[.]

(grifo nosso)
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SINTESE DA
MANIFESTAGAO

ENCAMINHAMENTOS/
INTERLOCUCAO

SOLUCAQ/DESFECHO

2) Servidor do MPF relata que "ao acessar o link para consulta ao andamento
processual, sente dificuldade para encontra-1o e a sugestdo é a de que deve ser
localizado logo na pagina principal do MPF. Poderia constar na pagina principal do
site do MPF, assim como consta em tantos tribunais:
<http://www.tjap.jus.br/portal/>;

<http://www.stj.jus.br/sites/STJ>;

<http://www.stf jus.br/portal/principal/principal.asp>;

Importante dissociar de TRANSPARENCIA, que 0 Senso comum associa a gastos
orcamentarios, despesas do proprio 6rgao.

Aléem disso, tem outro link na Sala de Atendimento ao Cidadao que induz ao erro,
denominado CONSULTAR ANDAMENTO.

Nossa sugestao é que se facilite 0 acesso do usuario ao andamento das
investigacGes em curso no MPF, desde que nao seja de acesso restrito, aléem
de facilitar o trabalho dos servidores, que passam a ter mais autonomia para
trabalhar nos autos, e nao precisariam prestar informacgoes que ja estao
disponiveis para o usuario na WEB. A sugestao € para descomplicar, facilitar,
tal como outros orgaos.”

Diante da constatagao de manifestagao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF,
encaminhamos a sugestao a Secretaria de Comunicagao Sacial do MPF.

Diante da sugestao dispensada pelo manifestante e encaminhamento exarado
por esta Quvidoria, no dia 16 de dezembro de 2016, recebemos resposta da
Secretaria de Comunicagdo do MPF informando que a sugestdo foi acolhida,
com a implementacdo de alteragdo no Portal do MPF. Assim, a primeira pagina
do Site disponibiliza “link" direto para a pesquisa Processual, melhorando
consideravelmente a forma de pesquisa realizada por servidores e cidadaos.
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3) Servidor do MPF sugere o seguinte: ‘considerando o prazo decorrido entre
a promulgacao da Lei n® 11.770, de 9 de setembro de 2008, que instituiu
0 Programa Empresa Cidada, destinado a prorrogagao da licenga-maternidade
mediante a concessao de incentivo fiscal e posteriormente a Portaria PGR/MPU
510/08, de 15 de outubro de 2008.

SINTESE DA~ Considerando que a presidente Dilma Rousseff sancionou, no dia 8 de margo
MANIFESTAGAO de 2016, o Marco Legal da Primeira Infancia (Lei n® 13.257/2016), que entre suas
inovagOes amplia a licenga-paternidade, de cinco para 20 dias.

Solicito verificar a possibilidade de atualizar 0 quanto antes a referida portaria,
para que os servidores do MPU, pais de criancas nascidas apos a referida sancao,
possam usufruir dos 20 dias de licenca-paternidade.”

ENCAMINHAMENTOS/ Diante da constatagdo de manifestacao de atribuigdo da Ouvidoria do MPF,
|NTER|_DCU[;AO encaminhamos ao secretario-geral do MPF.

Diante da sugestao registrada pelo manifestante, a Administragcao Superior
do MPF deliberou e providenciou a publicacdo, em 29 de abril de 2016, da
sequinte Portaria:

“PORTARIA N° 36, DE 28 DE MARGO DE 2016.

Regulamenta a concessao de licenga-paternidade aos membros e servidores
do Ministério Publico da Unido.

0 PROCURADOR-GERAL DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes legais conferidas
pelo art. 26, incisos VIl e XIll, da Lei Complementar n° 75, de 20/5/1993, e tendo
_ em vista as disposigdes dos arts. 7¢, inciso XIX, e 39, § 3% da Constituicdo Federal
SOLU[;AO/DESFECHO de 1988, da Lei n® 11.770, de 9/9/2008, e da Lei n® 8.112, de 11/12/1990, e 0 que
consta no Processo Administrativo PGR/MPF n®1.00.000.004225/2016-55, resolve:

Art. 12 A licenca-paternidade dos membros e servidores do Ministério Publico
da Unido, concedida nos casos de nascimento, adogao ou guarda judicial para
fins de adocao, € de 5 (cinco) dias, prorrogaveis por mais 15 (quinze). Pardgrafo
unico. A prorrogacao da licenga sera concedida automatica e imediatamente
aposafruicdodos S(cinco) dias iniciais da licenga-paternidade, ndo sendo admitida
a hipdtese de prorrogagao posterior ao retorno do interessado a atividade.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data da sua publicagao.
RODRIGO JANOT MONTEIRO DE BARROS
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SINTESE DA
MANIFESTAGAQ

ENCAMINHAMENTOS/
INTERLOCUCAQO

SOLUCAQ/DESFECHO

4) Em suma, recebemos em 2016 algumas manifestagdes com reclamagoes
sobre possiveis causas de nao remessa efetiva de autos eletronicos ao MPF, pelo
STJ, causando demora excessiva no tramite dos processos que deveriam estar
disponiveis no Sistema Unico deste Ministério Publico.

A Ouvidoria do MPF, reconhecendo a importancia da tematica, de pronto,
encaminhou oficio & Secretaria Juridica e de Documentagao (Sejud),
ao subprocurador-geral responsavel pelos processos oriundos do STJ,
a coordenadora de Distribuicdao do STJ, bem como a Tecnologia da
Informagao do STJ.

Diante da reclamacoes, foi verificado que, nas situagOes cujo processo era
disponibilizado pelo STJ e ndo aparecia no Sistema Unico do MPF, tratava-se
de um problema de integracao e de tecnologia.

Assim, foi realizada uma reuniao entre servidores do MPF e do STJ, momento
em que foi identificado que o procedimento automatico da PGR analisava
0S avisos do tipo “Intimacao’, enquanto o STJ disponibilizava o tipo "Vista”,
havendo um descompasso entre o procedimento adotado nos respectivos
0rgaos. Apos essa reuniao, 0s procedimentos foram uniformizados,
corrigindo o problema.
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Desde a sua criacao, a Ouvidoria recebeu 36.299 (trinta e seis mil, duzentas e noventa
e nove) manifestaces. Desse total, 20.997 (vinte mil, novecentas e noventa e sete), apos analise, foram
redirecionadas as Salas de Atendimento ao Cidad&o (SAC) do MPF e 15.302 (quinze mil trezentas e duas),
de atribuicao da Ouvidoria Ministério Publico Federal, foram tratadas e respondidas aos manifestantes.

Em 2016, 0 numero de manifestagtes cadastradas na Ouvidoria foi 75% maior do que no ano
anterior. Apesar de ter havido significativo acréscimo nas demandas de atribuicao da Ouvidoria, a principal
razao para esse aumento foram as manifestagcoes que, em principio, ensejariam a atuacao do Ministério
Publico Federal, no exercicio da atividade-fim da instituicdo, que representaram 83% do total das

demandas cadastradas.

Tais demandas deveriam ter sido cadastradas no canal das Salas de Atendimento ao Cidadéo
(SAC), e nao no canal da Ouvidoria. Esse fato demonstra que 0s canais de acesso ao Ministério Publico
Federal — Salas de Atendimento e Ouvidoria —, embora com atribuicdes totalmente diferentes e bem

definidas em seus atos normativos de criagdo, nao estao sendo utilizados de forma adequada.

De acordo com as possiveis causas ja apontadas no Relatorio de 2015 para 0 uso inadequado
do formulério eletronico da Ouvidoria, tem-se: a) o desconhecimento acerca das atribuigoes da Ouvidoria
e das Salas de Atendimento ao Cidadao no MPF; b) experiéncias prévias dos manifestantes com cadastro
de demandas nos Ministérios Publicos Estaduais, nos quais a Ouvidoria, em regra, € 0 Unico canal para
0 registro de denuncias e solicitagoes de informagGes; c) a crenca de maior rapidez e resultado na solugéao
de demandas registradas na Ouvidoria; d) a disposicao dos “links” de acesso aos formularios eletronicos
no site do MPF sem 0 necessario esclarecimento sobres os canais e 0 direcionamento adequado do
usuario, estando o formulario da Ouvidoria com precedéncia e maior visibilidade que o formulario da Sala
de Atendimento ao Cidadao; €) a nomenclatura nao intuitiva do termo “Salas de Atendimento ao Cidadao”

comparativamente & Ouvidoria, 0 que induz o manifestante & procura equivocada a este 6rgao.

Ainda que as referidas manifestagoes encaminhadas ndo sejam tratadas pela Ouvidoria, tal
atividade demanda esforco de analise e pesquisa, a fim de verificar se sao ou ndo de competéncia da
Ouvidoria e, posteriormente, encaminha-las, por meio do Sistema Cidadao, a Sala de Atendimento ao
Cidadéo da unidade do MPF com atribuigOes para apurar os fatos.

49



Diante desse cenario e do aumento significativo das demandas recepcionadas pela Ouvidoria,
foi necessario — a fim de manter a qualidade e a celeridade do atendimento - rever procedimentos,
mapear e revisar processos, bem como redefinir as atribuicoes das Coordenadorias que compéem
este 6rgao, 0 que foi feito por meio do procedimento de certificagao 1SO 9001.2015, iniciado em 2016
e concedido, apos auditorias, em dezembro de 2016.

Ademais, a Ouvidoria do MPF tem buscado, com a Secretaria-Geral do MPF, melhorias em suas
instalagGes, com projeto de criagao de Sala de Autocomposicao e Atendimento ao Publico, atendendo
a exigéncias de privacidade e seguranca. Assim, pretende-se avangar no exercicio das atribuicoes
previstas no art. 4° |, da Portaria PGR/MPF n® 519/2012, que prevé a promogao do didlogo, conciliagao
e mediacdo no MPF, alinhando-se a prioridade da Ouvidoria-Nacional do CNMP de implementacéao
da Resolugdo CNMP n® 118/2014 nos Ministérios Publicos. A Ouvidoria atuaré perante 0S 6rgaocs
competentes no MPF para estruturagao e cumprimento do Programa Nacional de Autocomposicao no
MPF, sensibilizando as chefias e gestores sobre a tematica, bem comao recomendando e estimulando

a cultura de pacificagao em casos concretos de atuacao da Ouvidoria.

Adentrando no contexto da dinamica de melhoramento continuo implementado pela
certificagao 1SO 9001:2015, a Ouvidoria do MPF tem desenvolvido projetos de comunicagao, com
auxilio da Secretaria de Comunicagao (Secom), para esclarecer aos usuarios sobre 0s servigos do MPF
e a distingao entre as atribuigoes das Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs) e da Ouvidoria. Isso
ocorreu, entre outras agGes, por meio da campanha “Conheca a Ouvidoria’, divulgada na TV Antena,
na intranet e em folders, bem como da recém-langada “Carta de Servicos do MPF’" Além disso, com
a equipe de Tecnologia da Informagao da PGR, vem sendo pensadas formas de direcionar
0 manifestante ao uso do canal adequado no sitio eletronico do MPF.

Ainda em 2017, a Ouvidoria do MPF continuara a participar de projetos, 6rgaos e comités
estratégicos na instituigao, contribuindo sobretudo com as informagoes qualificadas extraidas das
manifestaces formuladas pelos cidadaos e por meio de relatorios de Ouvidoria, visando a legalidade,
a melhoria da qualidade e & eficiéncia dos servicos prestados pelo MPF.
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Nesse sentido, citamos a participagcao da Ouvidoria no Comité de Gestao Estratégica; no
Comité de Género e Raga; em subcomités da governanca do MPF, cujas indicagOes foram feitas
e serdo submetidas ao Conselho de Gestao Estratégica em 2017; na Comissao do Programa de
Qualidade de Vida no Trabalho; e no Projeto de Trilhas de Aprendizagem, da Secretaria de Educacgéo
e Desenvolvimento Profissional (Sedep), havendo desenvolvido a tematica do Assédio Moral em 2016.

A Ouvidoria também prosseguira na estruturagdo e regulamentagao de suas atividades,
pretendendo: encaminhar projeto de seu Regimento Interno ao Conseltho Superior do MPF; revisar
e adequar suas atividades com vistas a manutencao da certificagao 1SO 9001:2015; desenvolver
estrutura fisica adequada para atendimento e realizagao de autocomposicao nas demandas de sua
atribuicao; e aprofundar e fortalecer campanhas, programas e eventos de combate ao assedio na
instituicdo, com atualizacao e distribuicao de cartilhas, por meio da participagao no Programa de
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) no MPF e de parcerias com unidades do MPF, conforme ja se tem
sinalizado com a PRR4, que tem desenvolvido projeto-piloto com a constituicdo de Comissao para

tratar de casos de assédio moral.

Vale destacar a continuidade do aperfeicoamento do Sistema Cidadao, em sua Etapa 5, que
avanga na acessibilidade, agora para também contemplar o atendente, de forma a possibilitar que
servidores PNEs possam utiliza-lo.

Além disso, a Ouvidoria adequara seus relatorios, seu Sistema de “Business Intelligence” (Bl)
e de dados as exigéncias da Resolugdo CNMP n® 153/2016, a fim de melhorar a transparéncia e de
uniformizar suas estatisticas as exigéncias do Conselhao Nacional do Ministério Publico.

Acrescentamos a participacao da Ouvidoria do MPF nas reunides do Conselho Nacional dos
Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP), com atuagao estratégica perante o procurador-geral da
Republica para acompanhamento do Anteprojeto de Lei Nacional que regulamenta as Ouvidorias dos
Ministérios Publicos.

Outrossim, a participagao, intercambio e dialogo interinstitucional com outras ouvidorias

publicas e privadas, bem como com outras entidades, nacionais e estrangeiras, que as congregam,
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como a Associagao Brasileira de Ouvidores/"Ombudsman” (ABQ), também € alvo das agdes da Ouvidoria
do MPF, visando ao continuo aperfeigoamento de seu modelo de atuagao de Ouvidoria e a incorporagao
das boas praticas e experiéncias no atendimento aos cidadaos.

Dessarte, a Ouvidoria caminha no cumprimento de sua finalidade institucional, perseguindo
a promocao da melhoria continua dos servigos prestados pelo MPF, promovendo as demandas dos
cidadaos e atuando de oficio quando verificadas situac6es que possam repercutir no ideal e no
dever da prestacao de servigo publico nos parametros da legalidade, moralidade, transparéncia,
eficiéncia e qualidade.
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