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APRESENTACAO

O presente relatério objetiva prestar informacdes acerca das atividades desenvolvi-
das pela Ouvidoria do Ministério Publico Federal em 2017, bem como divulgar seus da-
dos estatisticos relacionados as manifestacoes recebidas e tratadas no Orgao.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina o artigo 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988, o art. 3°, inciso Xll, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de
agosto de 2012, que dispde sobre a criacao e implantacédo da Ouvidoria do Ministério
Publico Federal, e 0 art. 4°, inciso VI, da Resolugdo CNMP n° 95, no intuito de atender ao
principio constitucional da publicidade.






1 SOBRE A OUVIDORIA DO MPF

A instituicdo Ouvidoria do Ministério Publico Federal ¢ fruto da promulgacédo da
Emenda Constitucional n° 45/2004, popularmente conhecida como Reforma do Poder
Judiciario. A previsao desse importante 6rgdo de interlocugéo entre a sociedade e os
Ministérios Publicos encontra-se no § 5° do art. 130-A da Constituicdo da Republica, nos
seguintes termos:

§ 50 Leis da Unido e dos Estados criardo ouvidorias do Ministério Publico, com-
petentes para receber reclamacdes e denuncias de qualquer interessado contra
membros ou 6rgdos do Ministério Publico, inclusive contra seus servigos auxi-

liares, representando diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico;

Tal previsdo ensejou a edicdo da Resolugédo CNMP ne 64, de 1° de dezembro de 2010,
que, visando a concretizar o mandamento constitucional, determinou a implantacdo
das Ouvidorias nos Ministérios Publicos dos estados e da Unido, assim como no ambito
do Conselho Nacional do Ministério Publico.

Nesse contexto, foi criada a Ouvidoria do MPF, por meio da Portaria PGR/MPF n°
519/2012, que estampa em seu art. 2° as seguintes finalidades institucionais:

A Ouvidoria tem a finalidade de contribuir para garantir a transparéncia, a efica-
cia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a ética
nas atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servigos
auxiliares do MPF, ben como assegurar a interlocu¢do com a sociedade.

A Ouvidoria do MPF, portanto, analisa as manifestacdes recebidas, faz os encaminha-
mentos necessarios, acompanha resultados e, por vezes, indica aos gestores oportuni-
dades de melhoria, bem como propde mudancas e identifica irregularidades que por-
ventura tenha ocorrido no MPF e indiguem a necessidade de apuracdo a ser conduzida
pelos 6rgdos competentes.

Dentre as varias atribuicdes da Ouvidoria do MPF elencadas na Portaria PGR/MPF n°
519/2012, destaca-se a seguinte:

| - receber, analisar e dar o encaminhamento devido a representacdes, reclama-
¢oes, denlincias, criticas, elogios, sugestoes, pedidos de informacdes e de provi-
déncias, e quaisquer outras manifestagoes acerca das atividades desenvolvidas
pelos érgaos, membros, servidores e servigos auxiliares do MPF, cientificando o
interessado quanto as medidas adotadas.
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Para garantir o efetivo cumprimento da referida atribuicdo, contamos atualmente
com alguns meios de registro de manifestacdes. Sdo eles: Formulario Eletrénico, Atendi-
mento Presencial e Correspondéncia. Dentre esses, deve-se dar destaque ao Formulario
Eletronico, hoje totalmente acessivel aos cidaddos com deficiéncia visual, disponivel no
site da Ouvidoria, por meio do link: <http://aplicativos.pgr.mpf.mp.br/ouvidoria/portal/
cadastro.html?tipoServico=1>.

A acessibilidade do Sistema esta sendo desenvolvida para que servidores do MPF
com deficiéncia também possam utiliza-lo, proporcionando a inclusdo e a igualdade no
ambiente de trabalho da instituicdo. Sua implementacao esta prevista para o ano de
2018.

Ademais, visando a eficiéncia e a qualidade no processamento das manifestacoes,
a Ouvidoria do MPF concluiu seu Manual de Normas e Procedimentos, documento que
foi objeto de auditoria externa e possibilitou a obtengédo do Certificado 1SO 9001:2015
(Norma de Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) reconhecida internacionalmente)
pela Fundacao Carlos Alberto Vanzolini, em dezembro de 2016. Nesse tocante, € curial
mencionar que antes da conclusdo e da edicao deste relatorio, em fevereiro de 2018, a
Ouvidoria do MPF foi novamente auditada e obteve, com éxito, pelo segundo ano conse-
cutivo, a certificagdo. A Ouvidoria do MPF, por meio de sua Coordenadoria de Pesquisas
e Projetos (CPP), vem trabalhando, portanto, para manter ativa, a cada ano, a referida
certificacdo, ferramenta de gestdo da qualidade dos processos de trabalho que tem sido
utilizada cotidianamente pela nossa equipe, objetivando a melhoria continua do servigo
ofertado ao cidadéao.

Outro ponto que merece mencéo é o fato de que as Salas de Atendimento ao Cidadao
(SAC) e a OQuvidoria tém atribuicbes distintas no ambito da estrutura interna do MPF. Ao
passo que as Salas de Atendimento ao Cidadao sao regulamentadas pela Portaria PGR/
MPF n° 412/2013, a Ouvidoria do MPF encontra lastro na Portaria PGR/MPF n° 519/2012,
cujo contetdo regulamentar destoa, em escopo, do normativo contemplado naquela
portaria.

Quanto ao assunto, faz-se mister mencionar que a Ouvidoria do MPF ndo faz gestao
da Lei de Acesso a Informacao (LAI). Isso porgue o cumprimento da LAl é de responsa-
bilidade das Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs). Nada obstante, muitas vezes, a
Ouvidoria do MPF intervém no Servico de Informacédo ao Cidadao (SIC), notadamente
quando ha contetdo de reclamacgdo na manifestacéo feita pelo cidadéo, ou seja, quan-
do o cidadao reclama que a informacao solicitada foi negada ou néo foi devidamente
prestada a Ouvidoria age para que sejam esclarecidas e sanadas eventuais irregulari-
dades e para que, quando possivel, as informacdes sejam prestadas, sem prejuizo das
instancias recursais administrativas proprias previstas na referida lei.


http://aplicativos.pgr.mpf.mp.br/ouvidoria/portal/cadastro.html?tipoServico=1
http://aplicativos.pgr.mpf.mp.br/ouvidoria/portal/cadastro.html?tipoServico=1

2 DAS ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELA OUVIDORIA EM
2017

2.1 Reunides do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico

(Cnomp)

A Ouvidoria do MPF fez-se presente nas seguintes reuniées do Cnomp:

*

Reuniao Extraordinaria realizada no dia 6 de fevereiro de 2017, com a presenca
da ouvidora-geral do MPF, Dra. Julieta Albuquerque, ocorrida na sede do Minis-
tério Publico do Distrito Federal e Territorios (MPDFT). Durante a reunido, foram
tratados diversos assuntos referentes a autocomposicéo nas Ouvidorias do Minis-
tério PUblico brasileiro, com apresentacdo de trabalho da Comissdo do Cnomp e
encaminhamentos ao Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP), além da
criacao de uma agenda de treinamentos e capacitagao.

XXXII Reuniao Ordinaria realizada em Sdo Luis-MA, nos dias 9 e 10 de marco de
2017. No evento, além dos diversos assuntos pautados, destacam-se a apresenta-
¢ado do “Manual de Boas Praticas e Apontamentos das Ouvidorias do Ministério
Publico Brasileiro” e a solenidade de posse da nova diretoria do Cnomp - Anuénio
2017/2018, na qual a Ouvidora do Ministério Publico do Distrito Federal e Territo-
rios, Rose Meire Cyrillo, assumiu a presidéncia do Cnomp. O Ouvidor do Ministério
Publico de Rondonia, Héverton Alves de Aguiar, tomou posse no cargo de vice-
-presidente. Helofsa Maria Moraes Rego Pires, Ouvidora do Ministério Publico do
Trabalho, foi empossada no cargo de secretaria
do Cnomp. Erickson Girley Barros dos Santos, Ou-
vidor do MP do Rio Grande do Norte, foi escolhido
0 novo tesoureiro. Os vice-diretores regionais
também foram empossados. Desse modo, para
contribuir com as discussoes e prestigiar a soleni-
dade de posse, a ouvidora-geral do MPF, Julieta
Albuguerque, fez-se presente no evento.

Figura 1: Posse da nova diretoria do Cnomp.
Fonte: Site do Cnomp.
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* - XXXIII Reunido Ordinaria realizada em Salvador-BA, nos dias 1°e 2 de junho de
2017. No evento, representando a ouvidora-geral do MPF, Dra. Julieta Albuquer-
que, o secretario executivo da Ouvidoria a época, Mateus Salomdo Leal, apresen-
tou a Carta de Servicos ao Cidadao, elaborada pela Ouvidoria do MPF e a Secreta-
ria Juridica e de Documentagdo (Sejud). O documento traz a descricdo dos
principais servicos oferecidos pelo MPF, as formas de acessa-lo e o padréo de qua-
lidade de atendimento que se busca. Trata-se de uma orientacdo ao publico sobre
como, quando, onde e em que situacao utilizar os servicos disponibilizados.
A carta é também um instrumento de transparéncia. Com ela, o cidaddo pode

acompanhar e avaliar o desempenho do MPF no cumpri-

mento de sua missdo e cobrar a prestacdo de um servico
mais eficiente e adequado as suas necessidades. O docu-

mento apresentado pela Ouvidoria do MPF no encontro é

uma das ferramentas para garantir o cumprimento da Lei

de Acesso a Informacéo (Lei n® 12.527/2011), tema debati-
do no primeiro dia de evento.
Acesse a integra da Carta de Servicos ao Cidadao no
seguinte link:
<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/carta-de-ser-
vicos-ao-cidadao/carta-de-servicos-aocidadao/carta_de_
servicos_ao_cidadao.pdf>.

CARTA DE
SERVICOS

Figura 2: Carta de Servicos ao Cidadao.
Fonte: Site da Ouvidoria do MPF.

Durante a reunido, os novos membros do Cnomp foram apresentados e foi realiza-
da eleicdo dos novos vice-presidentes da Regido Sul e da Regido Norte. Também foram
prestadas homenagens a ex-conselheiros e servidores a servico da Cnomp.

* - XXXIV Reuniao Ordinaria realizada no Rio de Janeiro, nos dias 31 de agosto e
10 de setembro de 2017. Entre os varios assuntos debatidos, deliberou-se sobre
a necessidade do esclarecimento das atribuicdes da Quvidoria nos proprios Mi-
nistérios Publicos, bem como sobre a criacdo de um centro de acolhimento para
avaliacdo do atendimento aos cidaddos com transtornos psicolégicos, o arquiva-
mento de manifestagcdes pelo ouvidor e o processamento de manifestacdes sigi-
losas.



Figura 3: XXXIV Reunido Ordinaria do Cnomp.
Fonte: Site do Cnomp.

* Reunido Extraordinaria realizada em Belo Horizonte, no dia 27 de setembro de
2017. Durante o evento, varios temas relevantes para as Ouvidorias do Ministério
Publico brasileiro foram discutidos, com énfase em inovagdes e boas praticas em
Ouvidoria. Foram votadas, ainda, alteragdes no Estatuto do Cnomp, com a pre-
visdo de criacdo de mais 3 (trés) Diretorias: Patriménio Cultural, Comunicacado e
Planejamento Estratégico. A reunido ocorreu com o XXIl Congresso Nacional do
Ministério PUblico, promovido pela Associagao Nacional dos Membros do Minis-
tério Publico (Conamp), do qual participou a ouvidora-geral do MPF.

Figura4: Reunido Extraordinaria do Cnomp.
Fonte: Site do Cnomp.

% XXXV Reuniao Ordinaria realizada em Macapa-AP, nos dias 30 de novembro e
1° de dezembro. Dentre os varios assuntos abordados na reunido, destacam-se a
apresentacgdo de relatorio parcial da Comissao de Autocomposicao e a solicitagdo
feita pelo Dr. Anténio Carlos, ouvidor do MPPE, para que o Cnomp se posicione em
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relagdo a retirada de servidores da Ouvidoria do MPPE. O ouvidor-geral substituto,
Dr. Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, representou a Ouvidoria no evento.
Para mais informacdes, acesse o site do Cnomp: <http://www.cnomp.com.br/>.

Figura 5: XXXV Reunido Ordinaria do Cnomp.
Fonte: Site do Cnomp.

2.2 XXll Congresso Nacional do Ministério Publico

A ouvidora-geral do Ministério Publico Federal, Dra. Julieta Albuquerque, participou
do XXII Congresso Nacional do Ministério Publico, realizado em Belo Horizonte-MG, nos
dias 27 a29 de setembro de 2017. Durante o evento, foram debatidos temas importantes
sobre a atuacdo do Ministério Publico e suas perspectivas, conforme registrado no site
do congresso: <https://congressonacional2017.ammp.org.br/>.

2.3 Campanha de Combate ao Assédio Moral

AOuvidoria e asdemais unidades do MPF vém dando atencao especial ao tema “assé-
dio moral”, implementando acdes de enfrentamento a esse problema organizacional da
Instituicao e construindo com os 6rgdos de correicao acdes efetivas nos casos concretos,
visando, principalmente, a protecdo do assediado que relata o fato a Ouvidoria do MPF.
Essas iniciativas também buscam aprimorar normas internas, no intuito de promover
imunidade as vitimas de assédio, evitando, assim, retaliacdes por parte do assediador.

Durante o més de maio de 2017, a Ouvidoria do MPF, em comemoracédo ao Dia Mun-
dial de Combate ao Assédio Moral, 2 de maio, promoveu Campanha de Prevencdo e
Combate ao Assédio Moral no Ambiente de Trabalho, em parceria com a Secretaria de
Comunicagdo Social (Secom). No periodo, foram empreendidas acdes internas, nos vei-



culos institucionais, para conscientizar membros, servidores, terceirizados, estagiarios e
apopulagdo em geral sobre como identificar esse problema e o que fazer para prevenir a
pratica ou exercer representagdo contra pessoas que pratiqguem tais atos.

A cartilha “Assédio Moral, Sexual e Discriminacéo”, desenvolvida pela Ouvidoria em
parceria com o Comité Gestor de Género e Raca (CGGR) do MPF, foi distribuida para servi-
dores, membros, estagiarios e terceirizados da PGR, além de visitantes, nas entradas dos
prédios da sede em Brasilia e no restaurante da unidade. A cartilha, lancada em 2016,
tem o objetivo de esclarecer e conscientizar membros, servidores(as), terceirizados(as),
estagiarios(as), entre outros, sobre as diversas formas de assédio e discriminacédo e as
acdes necessarias ao seu enfrentamento. Para conferir a integra da cartilha, acesse o
seguinte link: <http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/assedio-
-moral-sexual-ediscriminacao-saiba-mais-sobre-essas-distorcoes-de-conduta-no-am-
biente-detrabalho/view>.

Na intranet e no site do MPF, por sua vez, foram publicadas cinco matérias, abordan-
do orientacdes sobre como identificar o assédio moral e o assédio sexual no trabalho,
assim expondo meios de denunciar e combater a pratica. Um dos contelidos versou so-
bre como a Ouvidoria pretende utilizar o diagnéstico feito a partir do Projeto Qualidade
de Vida no Trabalho (QVT) para desenvolver politicas e acdes estratégicas de combate e
prevencao ao assédio moral. Em outra reportagem, o autor do livro “Interagbes Socio-
profissionais e Assédio Moral no Trabalho: ou vocé interage do jeito deles ou vai ser hu-
milhado até ndo aguentar mais”, Leandro Queiroz Soares, alertou sobre a importancia de
denunciar casos de assédio e explicou como colegas de trabalho podem prestar apoio a
vitima e ajudar no combate a pratica irregular.

No Facebook do MPF, durante o més de maio de 2017, também foram publicados
quatro posts com orientagdes gerais sobre o assunto. Ao todo, 86.524 pessoas foram
alcancadas pelos contetdos da campanha. A publicagdo de 9 de maio, que mostrava
como identificar o assédio moral, foi a que teve maior repercussao, com 522 curtidas e
444 compartilhamentos. Também foram feitas matérias para TV e Radio Justica, tendo
sido a matéria veiculada no radio exibida em mais de 9 mil emissoras de todo o pais.

Ademais, durante o més de maio, o Mural Digital (televisores que ficam em lugares
estratégicos na Procuradoria-Geral da Republica - PGR) também exibiu na area “Fique
Atento!” informacdes e alertas sobre a prética de assédio moral. Todas as pecas da cam-
panha faziam referéncia a como denunciar praticas de assédio moral, por meio da Ou-
vidoria do MPF ou outros 6rgaos de fiscalizagdo, como Ministério Publico do Trabalho,
sindicatos ou Ministério do Trabalho. A campanha reforcou o comprometimento do MPF
para a promocao de um ambiente de trabalho saudavel e que garanta a dignidade dos
profissionais.

Considerando, ainda, que o assédio moral, consistente em conduta abusiva e fre-
quente que atenta contra a dignidade ou a integridade fisica e psiquica de uma pessoa,
ameacando seu emprego ou degradando o ambiente de trabalho, comumente pratica-
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do em relacdes de hierarquia, pela chefia, foram distribuidas 900 cartilhas “Assédio Mo-
ral, Sexual e Discriminagdo” nas dependéncias da PGR e enviadas a todas as Ouvidorias
dos Ministérios Publicos brasileiros, além de serem encaminhadas a todos os membros
e procuradores-chefes.

Como mencionado, durante todo o0 més de maio de 2017, publicamos matérias rela-
cionadas ao assédio moral no site e na intranet do MPF, a saber:

Ouvidoria do MPF faz campanha para prevenir e combater assédio moral no trabalho
(2/5)  <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/ouvidoria-do-mpf-faz-campanha-para-
-prevenir-ecombater-assedio-moral-no-trabalho>.

Saiba como identificar e combater o assédio moral, sexual e a discriminacdo no tra-
balho (9/5) <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/saiba-como-identificar-e-comba-
ter-o-assedio-moralsexual-e-a-discriminacao-no-trabalho>.

Projeto QVT no MPF poderé auxiliar na definicdo de medidas para prevenir assédio
moral (16/5) <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/projeto-qvt-no-mpf-podera-auxi-
liar-na-definicao-demedidas-para-prevenir-assedio-moral>.

Saiba como a Ouvidoria do MPF atua na solucao e prevencao de casos de assédio
(23/5) <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/saiba-como-a-ouvidoria-do-mpf-atua-
-na-solucao-eprevencao-de-casos-de-assedio>.

Especialista alerta que siléncio de vitimas e testemunhas dificulta combate ao assé-
dio moral (30/5) <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/especialista-alerta-que-silen-
cio-de-vitimas-etestemunhas-dificulta-combate-ao-assedio-moral>.

Também foi veiculada matéria de TV no Jornal da Justica (2/5) <http://midia.pgr.mpf.
gov.br/noticias/jj-2017/maio/JJ2_02_05_COMBATE_ASSEDIO.mp4>.

Matéria de Radio veiculada no Programa Direito de Todos da Radio Justica (2/5)
<http://www.mpf.mp.br/sala-de-imprensa/mpf-no-radio/download_mp3?url=http://
midia.pgr.mpf.gov.br/noticias/radio/dt_2017/Maio/DT_02-05-17.mp3>.

Nos murais digitais, por seu turno, (televisores que ficam em lugares estratégicos na Pro-
curadoria-Geral da Republica - PGR) foram veiculadas as seguintes frases sobre o assunto:

1. Odiadecombate aoAssédio Moral é 2 de maio. Durante este més, a Ouvidoria fara
campanha interna com distribuicao de cartilhas e contelido nos veiculos institu-
cionais. (Noticias - publicagdo em 2/5)
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10.

11.

12.

O assédio moral é conduta abusiva e repetitiva, que causa danos fisicos e/ou psi-
colégicos a vitima, ameacando seu emprego ou degradando o clima de trabalho.
(Figue atento!)

Humilhar, gritar, ameacar com violéncia, delegar tarefas impossiveis ou divulgar
boatos sobre o profissional podem caracterizar assédio moral. Denuncie. (Fique
atento!)

O assédio moral é caracterizado pela agéo repetitiva e humilhante. Criticas cons-
trutivas, cobranca e avaliagdes feitas de forma néo vexatoéria ndo configuram as-
sédio. (Fique atento!)

Cantadas, chantagens ou perseguicao indesejada, de forma insistente, podem
configurar assédio sexual, que é crime se praticado por superior hierarquico. De-
nuncie. (Fique atento!)

O contato fisico ndo é requisito para configurar assédio sexual, basta que ocorra
perseguicdo indesejada. Embora as mulheres sejam as vitimas mais frequentes,
homens também podem sofrer esse tipo de assédio. (Fique atento!)

Discriminar o profissional em razdo de raga, género, etnia, condicao fisica ou reli-
gido pode configurar crime. Denuncie a Ouvidoria do MPF. (Fique atento!) - Assé-
dio moral pode causar estresse, depressao, irritabilidade, ansiedade, esgotamen-
to profissional, insénia, dores musculares e pensamentos suicidas. (Fique atento!)
Assédio moral pode causar estresse, depressao, irritabilidade, ansiedade, esgo-
tamento profissional, insénia, dores musculares e pensamentos suicidas. (Fique
atento!)

Quem pratica assédio moral pode ser punido nas esferas administrativa e judicial,
por crimes contra a honra, constrangimento ilegal e abuso de poder. Denuncie.
(Figue atento!)

Vitimas de assédio moral devem guardar registros e anotar detalhes das situacoes
que sirvam de prova na denuncia, além de buscar apoio de testemunhas. Denun-
cie a Ouvidoria. (Fique atento!)

Casos de assédio moral, sexual ou discriminacao no trabalho podem ser denun-
ciados a Ouvidoria do MPF pelo formulario disponivel no site ou pessoalmente.
(Figue atento!)

Deixar de passar tarefas ao profissional com a intengdo de constranger ou humi-
lhar pode caracterizar assédio moral. Denuncie a Ouvidoria do MPF. (Fique aten-
to!)

Como parte da campanha, nos termos do que exposto anteriormente, foram confec-
cionados posts no Facebook do MPF. Confira:
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Dia 2 de maio

A pratica de assedio moral no am-
biente de trabalho expde as pessoas a
situagdes de humilhagdo, constrangi-
mento, intimidacdo, agressividade, iro-
nia ou menosprezo, e causa sofrimento
psiquico ou fisico, interferindo negativa-
mente na vida profissional, social e pes-
soal do individuo assediado.
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SAIBA MAIS SOBRE ESEAS HISIUR[;MS
DE CONDUTA NO AMBIENTE DE TRABALHD

Figura 6: Cartilha: Assédio moral, sexual e discriminagao.
Fonte: Site da Ouvidoria do MPF.

Quer maisinformacdes? Acesse a cartilha do MPF “Assédio moral, sexual e discrimina-
¢ao - saiba mais sobre essas distor¢des de conduta no ambiente de trabalho”.
Disponivel em: <http://bit.ly/1VHaMtQ=>.

Além da cartilha indicada acima, divulgamos outros conteldos relacionados ao
tema: <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/ouvidoria-do-mpf-faz-campanha-para-
-prevenir-e-combater-assedio-moral-no-trabalho>.

Dia 9 de maio

O assédio moral é conduta abusi-
va e repetitiva, que causa danos fisicos
ou psicologicos a vitima, ameacando
seu emprego. Saiba como identificar e
denuncie: <http://www.mpf.mp.br/pa-
ra-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/
e — assedio-moral-sexual-e-discriminacao-
Cobanges ¢ il constes -saiba-mais-sobre-essas-distorcoes-de-
e -conduta-no-ambiente-de-trabalho>.

Hurmilhar ¢

Db
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Figura 7: £ assédio moral, ndo é assédio moral.
Fonte: Pagina do Facebook do MPF
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Dia 16 de maio

O assédio sexual, quando prati-
cado por superior hierarquico, é cri-
me previsto no Coédigo Penal. Sai-
‘ ba mais:  <http://www.mpf.mp.br/
A itima poc sér homem ou mulher para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/
Neo ¢ necessério contato fisco ) assedio-moral-sexual-e-discriminacao-
Cardes, cheviagem ou amoaa ' -saiba-mais-sobre-essas-distorcoes-de-
-conduta-no-ambiente-de-trabalho>.

COMO IDENTIFICAR 0

Conduta insistents

Persaguicio indessjada

WAL SETMAL EDESRIVIMACAY

Figura 8: Como identificar o assédio moral
Fonte: Pagina do Facebook do MPF.

Dia 23 de maio

Quem pratica assédio moral pode
ser punido nas esferas administrativa
e judicial, por improbidade adminis-
trativa ou crimes contra a honra, cons-
trangimento ilegal e abuso de poder.
Saiba como denunciar: <http://www.
mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/
publicacoes/assedio-moral-sexual-e-
-discriminacao-saiba-mais-sobre-es-
sas-distorcoes-de-conduta-no-am-
biente-de-trabalho>.

Figura9: Como denunciar o assédio moral.
Fonte: Pagina do Facebook do MPF.

Seminario sobre Assédio Moral Nas Rela¢des de Trabalho

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal, representada por seu ouvidor-geral substi-
tuto, Dr. Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, participou do seminario da Comisséo
Multidisciplinar para prevencao do assédio moral no ambito da Procuradoria Regional
da Republica da 42 Regido (PRR4). O evento aconteceu na sede da PRR4, em Porto Ale-
gre-RS, no dia 6 de novembro de 2017.

Durante o seminario, o Dr. Juliano elogiou a iniciativa, com o protagonismo da reali-
zacao do evento, que celebrou a constituicdo de Comissdo Multidisciplinar para preven-
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cao do assédio moral no trabalho na referida unidade do MPF. O ouvidor-geral substituto
ressaltou o envolvimento de todos os integrantes do MPF e a aproximacdo dos 6rgéos
diretamente envolvidos no enfrentamento do assédio e da discriminagdo, o que é pri-
mordial para desenvolver uma cultura que valoriza a dignidade do trabalho e a quali-
dade de vida no ambiente profissional. Ainda, enfatizou que a abordagem preventiva e
pedagbgica, por meio da realizagdo de campanhas, seminérios e materiais didaticos, é
essencial para conscientizacéo, orientacao e desestimulo de tais praticas abusivas, além
da instituicdo de comissbes especializadas, que tém se mostrado necessarias nos mais
diversos setores da iniciativa publica e privada, diante da complexidade e da interdisci-
plinariedade que envolvem o assédio moral. Outrossim, teceu algumas consideragdes
sobre a atuagédo da Ouvidoria do MPF e destacou acdes ja realizadas, previstas e plane-
jadas em ambito institucional. Por fim, informou aos presentes que a Ouvidoria do MPF
tem atuado para provocar e reunir as diversas areas do MPF no enfrentamento dos casos
concretos de assédio.

Figura 10: Seminario: Assédio Moral nas relagdes de trabalho.
Fonte: Ascom PRR4.



2.3.2 Constituicao de Comissao Multidisciplinar sobre Assédio Moral

Mediante intervencao da Ouvidoria do MPF, no ambito do Programa de Politica de
Qualidade de Vida no Trabalho do MPF (QVT), foi prevista a constituicdo de Comisséo
Multidisciplinar sobre Assédio Moral, sob a coordenagdo da Ouvidoria do MPF, tendo
também como integrantes a Secretaria de Gestdo de Pessoas do MPF (SGP), a Secretaria
de Servigos Integrados de Saude do MPF (SSI), o Comité Gestor de Género e Raga do MPF,
a Secretaria de Educacao e Desenvolvimento Profissional do MPF (Sedep), o Conselho
Superior do Ministério Publico Federal (CSMPF) e a Corregedoria do MPF,

A Portaria MPT/PGT n° 583, de 22 de maio de 2017, que instituiu a Politica Nacional de
Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual e da Discrimina¢do no ambito do
MPT, esta sendo utilizada como referéncia para os trabalhos da comisséo e sera objeto
de ampla discussédo e consulta publica no MPF, a fim de adapta-la a realidade institucio-
nal do Parquet federal. Essa comissdo multidisciplinar visa tratar da temética da forma
mais abrangente possivel e tem como objetivos, entre outros, a criacao de comissoes na-
cional, regionais e locais para a execugdo da politica, a fim de intensificar agdes de cunho
pedagdgico e preventivo, bem como de alinhar os diversos 6rgdos e setores do MPF para
uma abordagem interdisciplinar e para definir servicos para assisténcia, orientagao, aco-
lhimento, tratamento e adogdo de medidas administrativas nos casos concretos.

2.4 Programa de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

A Ouvidoria do MPF participou, nos dias 29 e 30 de maio, da Oficina de Formulagéo
de Politica e Programa de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT). O encontro, coordenado
pela Divisdo de QVT, da Secretaria de Educagdo e Desenvolvimento Profissional (Sedep),
teve o objetivo de garantir a maior participagdo possivel nesse processo de formulacao
de normas e a¢des voltadas para o bem-estar de nossos integrantes. Durante o evento,
0 entdo secretario executivo da Ouvidoria do MPF, indicado pela Ouvidoria do MPF e
um dos coordenadores do QVT, sugeriu a formulacdo de normas especificas voltadas as
vitimas de assédio moral, com artigos que contemplem imunidades aos assediados que
relatem casos de assédio moral e sexual, evitando, assim, retaliacdes de seus assediado-
res. Definiu-se, no Plano de Acdo do QVT, que os trabalhos sobre a questédo do assédio
moral no MPF seriam objeto de comissado interdisciplinar especifica.

A referida comisséo foi implementada em 2017, sob coordenacdo da Ouvidoria do
MPF, tendo também como integrantes a SGP, a SSI Saude do MPF, o Comité Gestor de
Género e Raga do MPF, a Sedep, o CSMPF e a Corregedoria do MPF, conforme descrito
detalhadamente no Item 2.3.2 Constituicdo de Comissao Multidisciplinar sobre Assédio
Moral.
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Figura 11: QVT.
Fonte: Intranet do MPF.

Para saber mais, acesse a matéria relacionada ao tema e a integra da cartilha sobre
assédio moral, sexual e discriminacado, por meio dos links:

<http://intranet.mpf.mp.br/intranets/prr4/admin/noticias-1/2018/mpf-inicia-deba-
tes-para-elaboracao-da-politica-nacional-de-enfrentamento-ao-assedio-moral>

<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/assedio-moral-se-
xual-e-discriminacao-saiba-mais-sobre-essas-distorcoes-de-conduta-no-ambiente-de-
-trabalho/view>.

2.5 Gestdo de Qualidade 1ISO 9001:2015

Com o intuito de manter a certificacdo I1SO 9001:2015 da Ouvidoria do MPF, em nova
auditoria externa realizada em fevereiro de 2018 pela Fundacéo Carlos Alberto Vanzolini,
a Ouvidoria do MPF, por meio de sua Coordenadoria de Pesquisas e Projetos (CPP), vem
trabalhando intensamente em seus processos com essa ferramenta de gestao de quali-
dade, que visa a melhoria continua dos servicos prestados ao cidadé&o.

Assim, durante o ano de 2017, com o funcionamento regular da ferramenta de ges-
tdo de qualidade ISO 9001:2015 e dos propulsores de oportunidades de melhorias ou
identificadores de eventuais inconformidades, foram abertos 12 Registros de Produto
nao Conforme (RNC) e 2 Solicitacdes de Acao Corretiva (SACV). Desse total (14), todos
se encontram finalizados. O Fluxograma do principal processo de trabalho da Ouvidoria
- Realizar tramitagdo de manifestagdes — pode ser consultado na intranet e no sitio do
orgdo, por meio dos links a seguir:
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<http://intranet.mpf.mp.br/areas-tematicas/ouvidoria/publicacoes/fluxograma>

<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/fluxograma-do-pro-
cesso-realizar-tramitacao-de-manifestacoes/view>.

Na mesma linha, em 7 de junho de 2017 e 13 de dezembro de 2017, foram realizadas,
em conjunto com a Secretaria de Modernizagdo e Gestao Estratégica (SGE), reunides de
analise critica, nas quais se verificou a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade im-
plementado. Também, durante as reunides, foram divulgadas as solucdes efetivadas em
resposta as nao conformidades detectadas e as oportunidades de melhorias sugeridas
durante o periodo.

A Ouvidoria do MPF ressalta aimportancia dessa ferramenta de trabalho, que propoe
a melhoria continua dos processos de trabalho, refletindo diretamente na qualidade dos
servicos prestados ao manifestante. Nesse contexto, demonstrando o comprometimen-
to da Ouvidoria ndo apenas com a melhoria continua do Sistema de Gestédo da Quali-
dade, mas também com o contexto da Instituicdo e seu direcionamento estratégico, foi
elaborada a nossa Politica da Qualidade, disponibilizada a seguir.

A POLITICA DE QUALIDADE DA OUVIDORIA DO MINISTERIO
PUBLICO FEDERAL

Busca o efetivo processo de interlocugdo entre os cidadaos, organismos da socieda-
de civil e outras entidades publicas e privadas e o MPF, bem como a promogéo da quali-
dade das atividades e servicos prestados pela Instituicédo, com base:

> na garantia de transparéncia, de isencéo e de eficiéncia de sua gestao;

> no comprometimento da ética e da integridade das atividades desempenhadas
pelo MPF;

> na participacdo, no apoio e no acompanhamento de projetos estratégicos na ins-
tituicdo que visem a promogao da qualidade das atividades e servicos prestados;

> na resposta individualizada, em linguagem clara, objetiva, inclusiva e acessivel em
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suas manifestacoes;

> no aperfeicoamento, inovacdo e modernizagdo continuos dos procedimentos e
dos sistemas de tecnologia;

> na transformacgdo das legitimas manifestacdes em melhorias para os processos
de trabalho, no desenvolvimento de novos produtos e servicos e na qualidade do
atendimento ao publico;

> na capacitacdo continua de membros e servidores nos temas de atuacao da Ouvi-
doria e no desenvolvimento de competéncias comportamentais;

> no zelo da defesa dos direitos e no dever de protecdo da identidade dos manifes-
tantes de boa-fé;

> na garantia dos direitos fundamentais, dentre os quais a inclusao e a acessibilida-
de, no MPF;

> na prevencao e implementacdo da mediacéo e de outros meios para solucao paci-
fica de conflitos.

2.6 Trilhas de Aprendizagem

Trata-se de uma trilha voltada para o publico interno do MPF, com foco na prevencéo
da pratica de assédio moral na Instituicéo.

A Trilha contém conteldos e indicacdo de acdes de desenvolvimento (livros, carti-
lhas, artigos, filmes, jurisprudéncia etc.) voltados ao tema sob as suas mais diversas pers-
pectivas, com destaque para o assédio moral no servico publico e suas formas de pre-
vencdo, desenvolvida pelas servidoras Gaya e Rayana. Traz, ainda, informagdes sobre o
procedimento interno da Ouvidoria do MPF quando instada a atuar em casos de assédio.

Os coordenadores de cada trilha, juntamente com a Secretaria de Educagdo e De-
senvolvimento Profissional (Sedep), sdo responsaveis pela Normatizacdo do Sistema
Trilhas de Aprendizagem para o MPF. Desse modo, nos dias 27 e 29 de margo de 2017,
representando a Ouvidoria do MPF, a servidora Gaya Dérea participou de capacitacao
relacionada a Normatizacao das Trilhas. Esse foi importante momento para a construgédo
coletiva da norma e também para proporcionar uma oportunidade de desenvolvimento,
incentivando a regulamentacgdo de outros projetos ainda pendentes.

A etapa de normatizacdo é primordial para a implantacao das Trilhas de Aprendiza-
gem na Instituicdo, pois estabelecera, por meio de portaria a ser publicada, as bases do
projeto.



2.7 Comité Gestor de Género e Raca do MPF

O Comité Gestor de Género e Raga do MPF, coordenado pela subprocuradora-geral
da Republica Ela Wiecko, propde e acompanha a execucédo de acdes que promovem a
equidade de género e raca nas unidades responsaveis, além de efetuar o monitoramento
dos processos e a avaliacao dos resultados dessas agdes.

A Ouvidoria do MPF compde o Comité e, do mesmo modo dos anos anteriores, fez-se
presente nas reunides da 62 edicdo do Programa, que tem como plano de agdo os seguin-
tes temas: 1. alterar o regulamento do concurso para ingresso na carreira de membro do
MPF, visando garantir mais chances na admissdo de mulheres na organizacao; 2. capacitar
gestoras(es) nos temas do Programa Pré-equidade de Género e Raga; 3. elaborar estudo
para identificar os fatores que dificultam o acesso de mulheres, em especial as negras, a
cargos de chefia do MPF e as medidas necessarias para maiores oportunidades; 4. implan-
tar salas de amamentacdo e coleta de leite materno nas unidades do MPF; 5. facilitar a
pratica de atividade fisica para as mulheres no ambiente de trabalho; 6. enfrentar os casos
de assedio e discriminagao no MPF, por meio da acdo integrada entre os 6rgaos deste; 7.
estabelecer nos contratos de servicos terceirizados firmados pelo MPF clausulas que ado-
tem praticas de igualdade de género e raca; 8. garantir a perspectiva de género e raga nos
produtos da Secom, promovendo a igualdade; 9. alterar o layout do atual modelo de
cracha, incluindo a linguagem inclusiva; e 10. realizar a oficina “Questdo de Género no
ambito do MPU”, aprovada pela Escola Superior do Ministério Publico da Unido (ESMPU).
Essas agbes estdo programadas para serem executadas no triénio 2016-2018.

No primeiro semestre de 2017, foram realizadas quatro reunides, em 16 de fevereiro
(272 reunido ordinaria), em 31 de marco (282 reunido ordinéaria), em 26 de abril (292 reu-
nido ordinaria) e em 23 de junho (302 reunido ordinaria), nas quais foram tratados temas
como: projeto de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT); criacdo de salas para gestantes
e lactantes; acdes/eventos em comemoracao do Dia Internacional da Mulher - Dia 8 de
marco; acbes de combate ao assédio moral; entre outros assuntos relevantes.

Para conhecer mais sobre o trabalho desenvolvido, acesse o site da TV MPF, por meio
de seu canal “Programa Pré-equidade de Género e Raga”, utilizando o link: <http://www.
tvmpf.mpf.mp.br/channels/18>.

2.8 Etapa5do Projeto Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao, software e principal canal de comunicacdo do cidaddo com a Ou-
vidoria do MPF, vem sendo constantemente aprimorado. Sendo assim, colocou-se para
apreciacdo, no primeiro semestre de 2017, a proposta de viabilizacdo do projeto Etapa 5,
que foi aprovada pelo Subcomité de Projetos do MPF. Como consequéncia, foi publica-
da a Portaria PGR/MPF n°® 825, de 5 de setembro de 2017, que aprova o projeto Sistema
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Cidadéo Etapa 5 do MPF. Neste serdo contempladas algumas funcionalidades, como:
acessibilidade aos servidores do MPF com deficiéncia visual; aplicativo movel com novo
layout; aprimoramento do sistema Push; aprimoramento da certidéo negativa, novo
layout para os e-mails; entre outras melhorias que buscam facilitar o acesso do manifes-
tante e do servidor as funcionalidades desse sistema.

2.9 Politica de Saude Mental do MPF

Visando a construcéo de politicas institucionais e intervencdes programaticas que
promovam mudancas culturais baseadas nas concepcdes de saude mental recomen-
dadas pela Organizagédo Mundial de Satde (OMS), para as quais a saude mental é tao
importante quanto a salde fisica para o bem-estar dos individuos e da coletividade, a
Ouvidoria do MPF participou da elaboracdo da Politica de Saude Mental do MPF, insti-
tuida por meio da Portaria PGR/MPF n° 867, de 4 de setembro de 2017, com atuagao no
aperfeicoamento de sua redacgao, para a inclusédo de dispositivos e expressdes relaciona-
das a doencas ocupacionais e relacionadas ao trabalho.

2.10 Elaboracdo do Cédigo de Etica dos Servidores do MPU

A Ouvidoria do MPF também participou ativamente com o encaminhamento de di-
versas sugestdes redacionais, da elaboracdo do Cédigo de Etica dos Servidores do MPU,
Portaria PGR/MPU n° 98/2017, normativo que, entre outras coisas, prevé a criacdo de
Comissdes Permanentes de Etica.

2.11 Planejamento Tematico da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF elaborou, com auxilio da Secretaria de Modernizacao e Gestao
Estratégica (SGE), seu 1° Planejamento Tematico.

O planejamento formalizado, que consiste em desdobramento do Planejamento Es-
tratégico do MPF e tem o objetivo de alinhar a atuagao do 6rgéo as diretrizes estratégicas
institucionais, subsidiara as acdes da Ouvidoria em 2017 e 2018 e sera pauta constante
de discussdo e revisdo para o ajuste da estratégia de atuacgao.

Foram definidos cinco objetivos tematicos: 1) capacitar continuamente servidores
nos temas de atuacao da Ouvidoria e desenvolver competéncias comportamentais; 2)
participar, apoiar e acompanhar projetos estratégicos institucionais; 3) modernizar a es-
trutura e os processos da Ouvidoria; 4) fomentar uma atuacao transparente, eficiente e
célere, com acessibilidade para os publicos de interesse, visando a exceléncia na presta-



cao dos servicos; e 5) prover canais de comunicacgado acessiveis a sociedade.

Para serem concretizados esses objetivos, foram definidos indicadores e iniciativas
tematicas. As iniciativas tematicas refletem as acdes prioritarias pontuais e inovadoras a
serem executadas no biénio citado. J& os indicadores, por sua vez, consistem em pontos
principais de atuacdo da Ouvidoria que demandam acompanhamento continuo com
vistas a embasar a tomada de decisédo. A Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da Ou-
vidoria (CPP) realiza a gestao desses indicadores, por meio do Sistema de Governanca
do MPF (Sigov). Cada objetivo tematico esté ligado a um ou mais indicadores que servem
para fazer o monitoramento desses objetivos. Com o fim de atender a esses objetivos, 0s
seguintes indicadores séo monitorados:

1. Média de capacitacdes realizadas por servidor;

2. NUmero de projetos com envolvimento da Ouvidoria que concorreram ao Prémio
CNMP;

3. Quantidade de projetos, grupos de trabalho ou campanhas relevantes para a ins-

tituicdo com a participacdo da Ouvidoria;

Percentual de encaminhamentos das reunides de analise critica resolvidos;

Percentual de ndo conformidades detectadas resolvidas;

Percentual de demandas resolvidas fora do prazo;

indice de Satisfacdo do cliente; e

8. Quantidade de demandas de atribuicdo recebidas.

Nowvs

Ressalta-se a importancia do referido Plano Tematico, que auxilia a gestdo do Siste-
ma de Gerenciamento de Qualidade (SGQ) da Ouvidoria do MPF, bem como subsidia as
tomadas de decisao pela Alta Direcao.

2.12 Campanha sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia

O Dia Nacional de Luta da Pessoa Portadora de Deficiéncia foi instituido por movi-
mento social em Encontro Nacional realizado em 1982 com diversas entidades. Esse
nome foi oficializado por meio da Lei Federal n° 11.133/2005, assim como a data, o dia
21 de setembro, que foi escolhida pela proximidade com a primavera e o Dia da Arvore,
numa representacao do nascimento das reivindicacdes de cidadania e participacéo ple-
na em igualdade de condicdes. Desde entdo, essa data é comemorada e lembrada todos
os anos como forma de conscientizar as pessoas sobre a necessidade de promover a
inclusao social.

Por ocasido do dia comemorativo, a Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) pro-
moveu, entre 21 e 29 de setembro, campanha para conscientizar o publico interno e exter-
no sobre os direitos dessas pessoas, e sobre como denunciar eventual descumprimento.
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A matéria, veiculada no dia 21 de setembro de 2017, discorreu sobre os direitos das
pessoas com deficiéncia, garantidos pela Constituicdo e por diversas leis brasileiras, in-
cluindo a Lei Brasileira de Incluséo (LBI), que entrou em vigor em 2016, e reforcou que
eventuais discriminagdes podem ser registradas na Ouvidoria do MPF.

Ainda, no Mural Digital do MPF, na editoria “Vocé Sabia?” foram veiculadas informa-
cbes sobre os direitos das pessoas com diferentes tipos de deficiéncia em 6rgéos publi-
cos, nas instituicdes de ensino, nos meios de transporte, entre outros.

Além disso, foram publicadas matérias na intranet e no portal, bem como reporta-
gem no programa “Direito de Todos” da Radio Justica, que tratou da questao. O objetivo
da campanha foi conscientizar membros, servidores, colaboradores e cidadédos sobre
o tema, buscando uma aproximacao desse publico com a Ouvidoria e mostrando que
eventuais descumprimentos devem ser levados ao conhecimento das autoridades com-
petentes, para que as adaptagdes sejam feitas e os direitos garantidos.

Para o publico externo, foi elaborada, em parceria com a Secretaria de Engenharia
e Arquitetura do MPF (SEA) e a Secretaria de Comunicacédo (Secom), e disponibilizada
matéria sobre acessibilidade para os cidadédos nas instalacdes do MPF em todo o pais.
Para conferir a integra, acesse o seguinte link: <http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/
projeto-busca-garantir-acessibilidade-para-cidadaos-com-deficiencia-nas-instalacoes-
-do-mpf/view>.

Figura 12: Acessibilidade. Figura 13: Acessibilidade.
Foto: Antonio Augusto/Secom/MPF. Foto: Leonardo Prado/Secom/MPF.

3 DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

3.1 Manifestagdes recebidas, finalizadas e encaminhadas

A partir de dados estatisticos extraidos do Sistema Cidadédo, no ano de 2017, a Ou-
vidoria do Ministério Publico Federal recebeu e tratou 7.558 (sete mil quinhentas e
cinquenta e oito) manifestacdes. Desse total, 6.228 (seis mil duzentas e vinte e oito),
apos minuciosa analise de seu conteldo, foram encaminhadas as Salas de Atendimento
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ao Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir as unidades do MPF as manifestacdes
que tenham por objeto a atividade-fim da Instituicdo. As 1.330 (mil trezentas e trinta)
manifestagoes restantes foram processadas e encerradas na Ouvidoria, por versarem so-
bre matérias de atribuicao deste érgao, nos termos da Portaria PGR/MPF n° 519/2012. Ao
todo, foram encerradas 1.375 (mil trezentas e setenta e cinco) manifestacdes no ano
de 2017, correspondentes as 1.330 manifestagdes de atribuicdo recebidas no periodo,
acrescidas de 45 manifestacoes recebidas em outros anos e encerradas em 2017, confor-
me observa-se no grafico a seguir.

7.558

6.228

1.375

Recebidas Encaminhadas Encerradas

Figura 14: Quantitativo das manifestacoes recebidas, encaminhadas e encerradas.
Fonte: Sistema Cidadao.

3.2 Meios de recebimento

Em relagdo ao meio de recebimento das manifestagdes, assim como nos anos ante-
riores, o 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, somou aproximadamente 2% das manifestagbes cadastradas. Ja em 2017, o canal
eletronico representou 97,7% das manifestacdes de atribuicdo da Ouvidoria, enquanto os
2,3% restantes dividiram-se entre e-mail, carta, telefone e atendimento presencial.
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Ressalta-se que, para evitar a falta de padronizacédo na identificacdo do cidadao e na
descrigdo dos fatos, a Ouvidoria ndo disponibiliza seu correio eletrénico para o recebi-
mento de demandas. No entanto, em razdo de acordo informal com as Ouvidorias do
Ministério PUblico do Distrito Federal e Territorios, Ministério PUblico de Santa Catarina,
Ministério Publico de Minas Gerais, Ministério Publico de Sao Paulo, Ministério Publico
do Parana, Ministério Publico do Rio Grande do Sul e do Conselho Nacional do Ministério
PUblico, o e-mail passou a ser utilizado no recebimento de demandas oriundas dessas
instituicoes.

Internet 1.299

E-mail | 17

Carta | 8

B o

0,4%

B o055

Presencial | 5

Telefone 1

Figura 15: Quantitativo de manifestagdes por meio de recebimento.
Fonte: Sistema Cidadé&o.

3.3 Tipos de manifestacao

Com o intuito de adequar-se a Resolugdo CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016,
a Ouvidoria atualizou a sua forma de classificar as manifestacdes, que passaram a ser
divididas em Reclamacéo, Representacéo, Sugestao, Critica e Elogio, a depender do seu
contetdo. Conforme se verifica nos graficos a seguir, em 2017, do total de manifestacoes
encerradas na Ouvidoria, a maior parte foi do tipo Reclamacao, com 587 ocorréncias
(42,7%), seguida do tipo Representacdo com 342 ocorréncias (24,9%), Critica, com 159
ocorréncias (11,6%), Elogio, com 149 ocorréncias (10,8%) e Sugestdo, com 138 ocor-
réncias (10%).



Representacao

—

Critica
| ZED
. B e
Elogio 149
10,8%
o

Sugestao - 138

Figura 16: Tipos de manifestacoes encerradas.
Fonte: Sistema Cidadao.

3.4 Classificacdo quanto ao tipo de encerramento

Apds o encerramento de cada demanda, séo classificadas como de “Atribuicao da
Ouvidoria” as manifestagbes que relatam fatos acerca das atividades desenvolvidas
pelos érgaos, membros e servidores no exercicio da sua atuacao funcional, bem como
sobre os servigos auxiliares do Ministério Publico Federal, conforme disposto no art. 39,
inciso |, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012. Assim, em 2017, do total de
1.375 manifestacdes encerradas na Ouvidoria, 939 ou 68,3% eram de atribuicdo desta
Ouvidoria.

Das 436 manifestacdes restantes, 359 ou 26,1% foram classificadas como “arquiva-
mento sumario”; 57 ou 4,1% como “falta de atribuicdo” e 20 ou 1,5% como “atribuicao
do MPF”.,

A classificagdo “arquivamento sumario” diz respeito as seguintes manifestagoes: em
duplicidade, impossiveis de compreenséo dos fatos narrados e aquelas com uso de lin-
guagem imprépria e ofensiva. A classificagdo “falta de atribuicao” refere-se aquelas ma-
nifestacoes alheias as atribuicdes da Ouvidoria e do Ministério PUblico Federal. A classi-
ficagéo “atribuicdo do MPF” diz respeito as manifestacdes que ndo sédo de atribuicao da
Ouvidoria, mas que ensejam a atuagdo do MPF.
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Atribuicao
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do MPF I 20

Figura 17: Tipos de encerramento.
Fonte: Sistema Cidadao.

3.5 Assuntos mais demandados

De acordo com a taxonomia implementada pelo CNMP, atualmente vigente, o grafico
a seguir demonstra a distribuicdo por assunto, em ordem decrescente, das manifesta-

¢oes encerradas no ambito da Ouvidoria em 2017.

Atuacdo de
membros ou servdores NN %
Administracéo e
funcionamento do MP _ 21,5%
Crimes I 2,5%

Concurso
Publico I 1.7%

Consumidor | 0,4%
Acessibilidade | 0,4%
Servigos | 0.3%

Pdblicos

Improbidade
Administrativa

o
—

o
>

Eleitoral ‘ 0,1%
Discriminacdo ‘ 0,1%

Lei de Acesso ‘ 0,1%

a Informacéo

Figura 18: Assuntos mais recorrentes (taxonomia CNMP).
Fonte: Sistema Cidadao.



Destacam-se, dentre os assuntos classificados como “Atuacdo de membros ou ser-
vidores”, responsavel por 47,1% das manifestagdes encerradas no periodo, demandas
referentes a:

Atuacado de procurador da Republica (ex: elogio a procurador da Republica que abriu
mao do auxilio-moradia, reclamacao por declinio de atribui¢cdo para Ministério Publico
estadual etc.);

Atuacdo de procurador-geral da Republica (ex: elogios ao pedido de revogagdo de
portaria que dificulta a fiscalizacdo do trabalho escravo, elogios ao Grupo de Trabalho da
Operacdo Lava Jato, criticas a acordos de delacao premiada etc.); e

Atuacao do MPF (ex: sugestdo de divulgacao maior do papel do MPF perante a socie-
dade, reclamacgéo pelo arquivamento de determinada manifestacdo, elogios ao empe-
nho do MPF no combate a corrupcao etc.).

3.6 Encaminhamento das manifestacdes as Unidades do MPF

As manifestacdes recebidas, que ndo sao de atribuicdo desta Ouvidoria, apos mi-
nuciosa analise, séo encaminhadas principalmente as unidades do Ministério Publico
Federal (MPF), levando em consideragéo a jurisdi¢do ou local do fato relatado pelo ma-
nifestante. Em 2017, as trés unidades do MPF que mais receberam manifestacdes en-
caminhadas pela Ouvidoria foram a Procuradoria da Republica no Rio de Janeiro, com
1.086 (mil e oitenta e seis) demandas recebidas ou 17,4%, seguida da Procuradoria da
Republica em Sao Paulo, com 974 (novecentas e setenta e quatro) demandas recebi-
das ou 15,6% e pela Procuradoria da Republica em Minas Gerais com 716 (setecentas
e dezesseis) demandas recebidas ou 11,5% . As dez unidades que mais receberam en-
caminhamentos podem ser visualizadas no grafico a seguir:

rr-R) [ 1036 (17,4%)
pr-sp [ o7 (156%)
Pr-vG [ 716 (77,5%)
rGR [ 545 87%)
Pr-A [ 338 (54%)
Pr-PE [ 324 (5,2%)
PRRS I 272 (44%)
PR-PR I 263 (4.2%)
Pr-sC I 261 (42%)

Pr-ES I 157 2.5%)

Figura 19: As dez unidades do MPF que mais receberam demandas da Ouvidoria.
Fonte: Sistema Cidadao.
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3.7 Perfil dos manifestantes

Embora tanto pessoas fisicas quanto pessoas juridicas pudessem registrar manifes-
tacdes, em 2017, assim como nos anos anteriores, a maioria das 1.375 manifestacdes
tratadas e encerradas foi realizada por pessoas fisicas, conforme se verifica nos gréaficos
aseguir.

Pessoa Fisica

1%

Pessoa Juridica | 14

Figura 20: Perfil dos manifestantes quanto ao tipo de pessoa.
Fonte: Sistema Cidadao.

Percebe-se ainda uma preponderancia significativa de manifestantes que se decla-
ram do género masculino, com 78,5% das manifestacdes. Em relacdo a idade dos mani-
festantes, as duas faixas etarias com o maior nimero de manifestacoes foram “de 30 a 39
anos”, com 33,8% das demandas e “de 40 a 49 anos” com 26,5%. As duas juntas somam
60,3%. Os graficos a seguir trazem mais detalhes sobre o perfil dos manifestantes quan-
to ao género e a idade. N&o houve alteracdes significativas no perfil dos manifestantes,
em comparagdo com anos anteriores, referentes a idade e ao género.

Masculino

Feminino 280

0,9%

Nao informado | 12

Figura 21: Perfil dos manifestantes quanto ao género.
Fonte: Sistema Cidadao.
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Figura 22: Perfil dos manifestantes quanto a idade.

Fonte: Sistema Cidadao.

No grafico a seguir, pode-se ver o perfil dos manifestantes quanto a ocupacgao. As 3

» o«

ocupagdes mais recorrentes, a saber, as categorias “Outros”, “Tecnologia da Informagéo”
e “Servidor Publico” respondem, somadas, por 34,3% das manifestacdes encerradas em

2017.
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Figura 23: Perfil dos manifestantes quanto a ocupagao (as 10 ocupagdes mais recorrentes).

Fonte: Sistema Cidadao.
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Destaca-se que, em 2015, a ocupacdo mais recorrente era “Servidor publico”, respon-
savel por 16% das manifestacdes finalizadas no periodo. O deslocamento dessa cate-
goria para a terceira colocacao, com 9,7% das manifestacdes, em 2017, parece indicar
maior conscientizagdo do cidadéo em geral (que ndo é servidor publico) acerca da pos-
sibilidade de recorrer a Ouvidoria para exercer sua cidadania. Paralelamente, a participa-
cao do publico interno (servidores, membros e terceirizados do MPF) também vem cres-
cendo, embora mais lentamente, passando de 2% em 2015 para 4,6% em 2017, reflexo
das campanhas internas informando o papel da Ouvidoria e 0s meios disponiveis para a
realizacdo de manifestacdes.

As manifestacdes dos servidores do MPF versaram sobre variados assuntos, com des-
taque para os direitos das pessoas com deficiéncia, condi¢cdes de trabalho dos terceiriza-
dos e o funcionamento da Secretaria de Servigos Integrados de Saude.

4 PESQUISA DE SATISFACAO

Em 2017, foram enviados 1.375 convites com o link para o preenchimento do formu-
lario de pesquisa de satisfacdo, sendo recebidas apenas 117 respostas, ou seja, 8,5% do
total.

O formulério possui cinco perguntas objetivas e um espaco livre para observagdes. As
perguntas avaliam a satisfacdo quanto a clareza e ao conteldo das respostas, ao tempo
de finalizacéo, ao atendimento prestado e ao resultado final da demanda, de acordo
com a escala: 1 - Totalmente Insatisfeito, 2 - Insatisfeito, 3 — Satisfeito e 4 — Totalmente
Satisfeito.

A pesquisa de satisfagdo conta com 3 perguntas voltadas ao servico prestado pela
Ouvidoria, 2 perguntas relacionadas ao resultado da manifestagdo e um campo livre
para observacdes. Assim, o manifestante escolhe a nota de 1 a 4, conforme a escala su-
pracitada e, no campo “observagoes”, podera redigir algo que entenda relevante.

Esclarecemos que todas as pesquisas de satisfacdo sdo analisadas individualmente
e, se for o caso, providéncias sdo tomadas para mitigar ou eliminar eventual insatisfacdo
do manifestante.

Segue o modelo das perguntas que séo encaminhadas aos manifestantes:

Em relacao ao servigo prestado pela Ouvidoria:

1. As informacdes fornecidas pela Ouvidoria foram claras, com utilizagdo de lingua-
gem compreensivel e objetiva?

2. Todos os itens de sua manifestagao foram respondidos?

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



Em relagdo ao resultado da manifestacao:

1. Vocé ficou satisfeito(a) com o resultado ou desfecho de sua manifesta¢do?

2. O resultado ou desfecho de sua manifestacao foi satisfatério?

Na analise dos dados, considerou-se 100% de satisfacdo as pesquisas realizadas com
a pontuagdo maxima, ou seja, “4 - Totalmente Satisfeito”, sendo realizada uma regra de
trés para a média acumulada das pontuagdes inferiores a 4.

Seguem as porcentagens aferidas a partir de janeiro de 2017.

Més/Ano

Média acumulada do Grau de Satisfagao

Janeiro/2017

A média dos servicos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestagao
obtiveram o conceito 2,2, valor que se encontra entre 2 — INSATISFEITO e 3 - SATISFEITO.
Quanto a porcentagem acumulada, a meta em janeiro de 2017 ficou em 55% de satisfagao.

Fevereiro/2017

A média dos servigos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestagao
obtiveram o conceito 2,7, valor que se encontra entre 2 - INSATISFEITO e 3 - SATISFEI-
TO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em fevereiro de 2017 ficou em 67,5% de
satisfacao.

Mar¢o/2017

A média dos servicos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestacao
obtiveram o conceito 2,8, valor que se encontra entre 2 — INSATISFEITO e 3 - SATISFEITO.
Quanto a porcentagem acumulada, a meta em margo de 2017 ficou em 70% de satisfagao.

Abril/2017

A média dos servicos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestacao
obtiveram o conceito 2,7, valor que se encontra entre 2 - INSATISFEITO e 3 - SATISFEITO.
Quanto a porcentagem acumulada, a meta em janeiro de 2017 ficou em 67,5% de satisfa-
cao.

Maio/2017

A média dos servicos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestagao
obtiveram o conceito 3,0 - SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em
maio de 2017 ficou em 85,7% de satisfagéo.

Junho/2017

A média dos servigos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestagao
obtiveram o conceito 3,0 - SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em
junho de 2017 ficou em 84,6% de satisfagao.

Julho/2017

A média dos servigos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestagao
obtiveram o conceito 3,6, valor que se encontra entre 3 - SATISFEITO e 4 - TOTALMENTE
SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em julho de 2017 ficou em 90% de
satisfacao.

Agosto/2017

A média dos servicos prestados pela Ouvidoria e a média dos resultados da manifestacao
obtiveram o conceito 3,2, valor que se encontra entre 3 - SATISFEITO e 4 - TOTALMENTE
SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em agosto de 2017 ficou em 80%
de satisfacao.

Setembro/2017

A média em relagao ao servico prestado pela Ouvidoria e a média em relagao ao resultado
da manifestagdo obtiveram o conceito 3,2, valor que se encontra entre 3 - SATISFEITO e

4 - TOTALMENTE SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em setembro de
2017 ficou em 80% de satisfagao.

39



40

Més/Ano Média acumulada do Grau de Satisfagao

A média em relagao ao servico prestado pela Ouvidoria e a média em relagao ao resultado
Outubro/2017 da manifestacao obtiveram o conceito 3,0, valor que corresponde a SATISFEITO. Quanto a
porcentagem acumulada, a meta em outubro de 2017 ficou em 75% de satisfacéo.

A média em relagéo ao servico prestado pela Ouvidoria e a média em relagdo ao resultado
da manifestacdo obtiveram o conceito 3,6, valor que se encontra entre 3 - SATISFEITO e 4

WO LI TOTALMENTE SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em novembro de
2017 ficou em 90% de satisfacao.
A média em relagao ao servigo prestado pela Ouvidoria e a média em relagao ao resultado
da manifestacdo obtiveram o conceito 2,8, valor que se encontra entre 2 - INSATISFEITO
Dezembro/2017

e 3 - SATISFEITO. Quanto a porcentagem acumulada, a meta em dezembro de 2017 ficou
em 70% de satisfacao.

Média Simples

0 -
Anual (2017) 76,3% de satisfagao.

Mesmo diante dos resultados positivos, notamos que as insatisfacdes sdo indicado-
res importantes, pois revelam aspectos do servico que precisam ser aperfeicoados. No
entanto, percebe-se que os resultados negativos, muitas vezes, sdo alcangados por fato-
res alheios a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria. Como exemplo, citamos as
demandas que séo replicadas diversas vezes no sistema, com o mesmo teor e 0 mesmo
manifestante que, por n&o se sentir satisfeito com o resultado obtido apos a encerra-
mento de sua demanda, acaba por abarrotar negativamente a pesquisa.

Nesse sentido, também podemos citar como exemplo casos abarcados pela autono-
mia e independéncia funcional de membros e érgaos do MPF, como meras irresignagdes
ou insatisfagbes com atos que sdo objeto de procedimentos extrajudiciais e inquéritos
(declinios de atribuicédo, promocdes de arquivamentos e conducdes de investigagéo),
contra os quais nao se tem atuagao ou nos quais a Ouvidoria do MPF ndo pode interferir.

Ainda nesse contexto, a utilizacdo do Sistema de Gestado da Qualidade (SGQ) - ISO
9001:2015, gerido pela Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da Ouvidoria do MPF
(CPP), prevé aperfeicoamentos periddicos do formulario de avaliacéo da satisfacdo, para
que os resultados possam mapear com mais objetividade e precisdo a satisfagdo ou insa-
tisfacdo do manifestante, no que tange a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria.
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Figura 24: Variagdo mensal do Indice de Satisfagdo no ano de 2017.
Fonte: Sistema Cidadao.

5 CASOS DE SUCESSO

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal, designada como érgao de controle interno
pela Portaria PGR/MPF n°® 519, de 30 de agosto de 2012, tem a funcdo de promover a
qualidade das atividades desempenhadas pela Instituicao, servindo de instrumento de
interlocucdo com a sociedade e fomentando a participagdo do cidadéo. Desse modo, as
manifesta¢des acerca das atividades desenvolvidas pelos membros, 6rgdos, servidores e
servicos auxiliares do MPF sdo analisadas e encaminhadas, conforme o caso.

Os casos descritos a seguir exemplificam situacdes em que essas manifestacdes en-
sejaram alteragdes nas unidades e rotinas do MPF, contribuindo para a melhoria dos
servicos oferecidos tanto ao publico interno como ao externo.
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Servidor do MPF relata que a biblioteca da Procuradoria Regional da Repu-
blica da 12 Regido (PRR 12 Regiao) apenas funciona em horario de expediente
do 6rgdo, 0 que impossibilita que os servidores a utilizem para capacitagao e
RESUMO DA MANIFESTAGAO pesquisas antes do expediente. Solicita “que a demanda seja levada ao co-
nhecimento da PRR 12 Regido, a fim de que seja viabilizado o acesso de ser-
vidores a biblioteca a partir das 9h. (com a utilizagdo do ar-condicionado),
tal como ocorre na biblioteca do Tribunal Regional Federal da 12 Regido.”

Diante da constatacdo de manifestagao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF,

EN AN IBHENID SINIER encaminhamos a manifestagao a procuradora-chefe Regional da Procura-

LOCUGOES doria Regional da Republica da 12 Regi&o.
Diante da solicitagdo do manifestante, a procuradora-chefe Regional da Pro-
curadoria Regional da Republica da 12 Regido editou a Portaria PRR1 n° 77,
de 5 de maio de 2017, alterando a Portaria PRR1 n° 87, de 27 de junho de
2016, que passou a vigorar com as seguintes alteragoes:
Art. 1°. O horério de funcionamento da Procuradoria Regional da Republica
SOLUGAO/DESFECHO da 12 Regido, nos dias Uteis, sera das 9h as 19h.

(]

§4° 0 horario da Divisdo de Biblioteca e Pesquisa serd das 09h as 19h, obser-
vado o disposto no § 6° do presente artigo, e o horario de atendimento ao
publico externo serd das 12h as 18h, inclusive no Setor de Gestdo Documen-
tal e na Sala de Atendimento ao Cidadéo.

CASO 2

Manifestante reclama da impossibilidade de realizar a sua pré-inscri¢éo no
2° Processo Seletivo Publico Unificado para Formacéo de Cadastro Reserva
de Estagiarios de Nivel Superior de Cursos nas Areas Administrativa e Juri-
RESUMO DA dica, da Procuradoria da RepuUblica no Estado do Parana. Ela relatou pro-
MANIFESTAGAO blemas técnicos no site, estando o formulério de pré-inscrigao indisponivel.
Solicitou que o problema de ordem técnica fosse resolvido e que o prazo
de inscrigao fosse reaberto, uma vez que ficou impedida de participar do
certame por conta da situagao.

Diante da constatacao de manifestacao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF,
a manifestagao foi encaminhada a procuradora-chefe da Procuradoria da
Republica no Parana. No intuito de corrigir eventual leséo, assegurar a mais
ampla participagao e garantir tratamento isonémico entre os interessados
ENCAMINHAMENTOS/INTER- no 2° Processo Seletivo Unificado de 2017, o pleito da manifestante de rea-
LOCUGOES bertura do prazo de inscricao do certame foi submetido a apreciagéo da Pro-
curadoria da Republica no Parana. Adicionalmente, foi dado conhecimento
a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo Social (Stic) do
MPF para que adotasse as medidas porventura cabiveis, com vistas a avaliar
as causas e evitar problemas semelhantes.

Em resposta ao pleito da manifestante, a Procuradoria da Republica no Pa-
rand reabriu o prazo para inscricdes no 2° Processo Seletivo Unificado de
2017, conforme Edital n° 16, de 4 de outubro de 2017. Foi também disponi-
bilizada a possibilidade de inscricdo presencial, exigindo-se que o candida-
to se apresentasse munido de todos os documentos previstos no edital do
processo seletivo.

SOLUGAO/DESFECHO




CASO3

Reportando-se a matéria publicada na intranet sobre os direitos das pesso-
as com deficiéncia: (http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/ouvidoria-
-orienta-servidores-sobre-direitos-da-pessoa-com-deficiencia-e-como-de-
nunciar-descumprimento), servidor do MPF relata questdes relacionadas
RESUMO DA MANIFESTAGAO a acessibilidade na PRM de Pouso Alegre/MG. Ressalta que existem dois
servidores lotados na referida unidade do MPF que possuem algum grau de
mobilidade reduzida. Esses servidores tém o acesso ao primeiro andar do
imovel dificultado pela falta de obras de acessibilidade. Solicita o apoio da
Ouvidoria para intermediar a resolugao da questdo explicitada.

Diante da constatacéo de manifestacao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF,
solicitamos informacgoes a Secretaria-Geral do MPF, que solicitou esclareci-
mentos a Secretaria de Engenharia e Arquitetura (SEA) da PGR.

ENCAMINHAMENTOS/INTER-
LOCUGOES

As seguintes informacdes foram prestadas pela SEA:

“Existe um plano interno gerenciado pela SEA destinado especificamente
para promover as adequagdes de acessibilidade das unidades do MPF em
todo o territério nacional. A reserva de recursos para demandas de acessi-
bilidade sdo consideradas na programacédo orgamentaria da SEA apds soli-
citagao formal por meio de oficio a SG. Importa informar que todo o recurso
orcamentario de 2017 j& esta comprometido.

[...] A priorizagdo das PRMs que serdo adequadas é definida pela PR, a qual se
manifestou pela possibilidade de priorizar a unidade de Pouso Alegre, caso
haja apoio desta Secretaria. Assim, informo que ha possibilidade de priorizar
recursos para a referida unidade, no entanto, é necessaria a elaboragdo de
estudo técnico com orgamento para que seja confirmada a disponibilidade
or¢camentaria para esta demanda. Quanto a solicitacdo da DEA/PRMG de
apoio dessa Secretaria para atender a resolu¢do dessa adequacao, informo
que a SEAird incluir o apoio a PR entre suas demandas correntes, desde que
compatibilizada com as prioridades e prazos ja estabelecidos para 2018

Servidor do MPF, com dificuldade de locomogéo, aponta adaptagoes ne-
cessarias nas dependéncias da Procuradoria da Republica em Pernambuco
(PR-PE). Ele ressalta que a estrutura da PR-PE é muito boa no que tange a
acessibilidade, mas indica algumas oportunidades de melhoria:

- consultérios médico e odontologico e alguns setores e gabinetes com mo-
bilidrio impedindo a passagem de cadeirantes;

- sensores das luzes dos sanitarios sem o ajuste adequado para cadeirantes,
as luzes se apagam mesmo com usuarios dentro do banheiro;

-auséncia de regulagem dos jatos das torneiras e duchas higiénicas, respin-
gando bastante agua nas roupas dos usuarios;

- poucos pontos de apoio junto a bacia sanitaria, que possui abertura fron-
tal, inadequada para cadeirantes.

SOLUGAO/DESFECHO

RESUMO DA MANIFESTAGAO

ENCAMINHAMENTOS/INTER- Diante da constatacdo de manifestacao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF,
LOCUGOES solicitamos informagodes a Secretaria-Geral do MPF.



http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/ouvidoria-orienta-servidores-sobre-direitos-da-pessoa-com-deficiencia-e-como-denunciar-descumprimento),
http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/ouvidoria-orienta-servidores-sobre-direitos-da-pessoa-com-deficiencia-e-como-denunciar-descumprimento),
http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/ouvidoria-orienta-servidores-sobre-direitos-da-pessoa-com-deficiencia-e-como-denunciar-descumprimento),

b

Em virtude das consideracdes do manifestante, a Secretaria-Geral do MPF
encaminhou resposta elaborada pela SEA, de seguinte teor:

“[...] Com relagdo aos consultérios médico e odontolégico, informo que foi
constatada a dificuldade manifestada pelo servidor e hoje ja foram executa-
das as modificagdes no acesso a um dos consultérios odontolégicos, visto
que, 0 outro ja era acessivel, na sala de repouso da drea médica e no con-
sultério médico;

2.2 Estd em processo de licitagao, para o dia 20/10/2017, a reforma de acessi-
bilidade, nesta PR-PE, onde contemplarao, entre outras, as adaptagoes dos
sanitarios e esta Procuradoria ficara totalmente acessivel. Na reforma previs-
ta para os sanitarios, existira um sanitario, com entrada independente, para
pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida em cada pavimento. Nesses
sanitarios, as bacias serdao da linha conforto, isto é, com altura apropriada
para pessoas deficientes, mas sem abertura frontal; todas as barras de apoio
serdo instaladas conforme a ABNT NBR 9050/2015; os lavatorios e torneiras
terdo altura e todas as defini¢des previstas na referida norma; as novas du-
chas higiénicas serao instaladas na posi¢ao proposta pela norma;

2.3 Quanto aos sensores das luzes, manifestado pelo servidor, informo que
estes foram verificados e foi constatada a necessidade de regula-los, fato
que serd providenciado com urgéncia;

2.4 Sobre a dificuldade de acesso a pessoa com deficiéncia em alguns se-
tores e gabinetes de procuradores, estes seréo analisados e adaptados da
melhor forma possivel.

3. Quanto ao questionamento do ouvidor-geral do MPF, que consulta sobre
a possibilidade de priorizar as unidades que, a exemplo da PRPE, possuem
membros e/ou servidores com deficiéncia, informo que a SEA ira solicitar
a Secretaria de Gestdo de Pessoas o encaminhamento de relatério, res-
guardando o sigilo nominal, com a distribuicdo nacional dos servidores e
membros com deficiéncia para melhor orientar as PRs na priorizagdo das
adequagoes de suas unidades nos municipios.”

SOLUGAO/DESFECHO

Os desdobramentos das manifestacdes que versaram sobre acessibilidade deram
origem a matéria veiculada na intranet, disponivel no link:

<http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/demandas-a-ouvidoria-ajudam-a-tor-
nar-ambiente-de-trabalho-mais-acessivel>.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Desde a sua criagdo e implantacdo, instituida pela Portaria PGR/MPF n° 519, de 30
de agosto de 2012, a Ouvidoria do Ministério Publico Federal recebeu 43.655 (quarenta e
trés mil seiscentas e cinquenta e cinco) manifestaces. Desse total, 23.169 (vinte e trés mil
cento e sessenta e nove), apos analise, foram redirecionadas as Salas de Atendimento ao
Cidaddo do MPF (SAC) e 20.486 (vinte mil quatrocentas e oitenta e seis), de atribuicdo da
Ouvidoria do MPF, foram tratadas e respondidas aos manifestantes.

Em 2017, as manifestacdes encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidadéo do
MPF representaram 82,4% do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, contra
83% em 2016, uma parcela ainda expressiva, mesmo com um decréscimo de 0,6%. Tais


http://intranet.mpf.mp.br/informa/2017/pgr/demandas-a-ouvidoria-ajudam-a-tornar-ambiente-de-trabalho-mais-acessivel
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demandas poderiam ter sido cadastradas diretamente no canal das Salas de Atendi-
mento ao Cidadao (SAC). Apesar dos esforcos desta Ouvidoria no sentido de esclarecer
e orientar os publicos interno e externo, por meio de campanhas, disponibilizacéo de
informacdes em seu sitio na internet e constante melhoria do sistema de cadastro das
manifestacoes (Sistema Cidadado) de forma a direcionar corretamente o manifestante,
0s canais de acesso ao Ministério Publico Federal - Salas de Atendimento e Ouvidoria -
ainda sdo utilizados de forma equivocada.

Ademais, essas manifestacdes encaminhadas as SACs, a principio, ensejam atuagao
do MPF, em sua atividade-fim. Assim, presume-se que a grande quantidade de deman-
das que chegam a Ouvidoria do MPF, mesmo aquelas que ndo sdo de sua atribuicao, re-
velam a crescente proatividade dos cidaddos em recorrer ao MPF, bem como a confianca
que a sociedade demonstra na instituicdo Ministério Publico.

De acordo com as possiveis causas ja apontadas em relatorios anteriores para o uso
equivocado do formulario eletrénico da Ouvidoria, tem-se: a) o0 desconhecimento acerca
das atribuicdes da Ouvidoria e das Salas de Atendimento ao Cidaddo no MPF; b) expe-
riéncias prévias dos manifestantes com cadastro de demandas nos Ministérios Publicos
Estaduais e Distrital, nos quais a Ouvidoria, em regra, é o Unico canal para o registro de
denuncias e solicitagdes de informacgdes; c) a crenca de maior rapidez e resultado na
solucéo de demandas registradas na Ouvidoria; e d) a nomenclatura pouco intuitiva do
termo “Salas de Atendimento ao Cidaddo” comparativamente a Ouvidoria, o que induz o
manifestante a procura equivocada deste orgéo.

Ainda que as referidas manifestacées encaminhadas ndo sejam encerradas pela Ou-
vidoria, tal atividade demanda esforco de andlise e pesquisa, a fim de verificar se sdo
ou ndo de competéncia da Ouvidoria e, posteriormente, encaminha-las, por meio do
Sistema Cidadao, as Salas de Atendimento ao Cidaddo de uma das unidades do MPF,
em todo o Brasil, com atribuicdes para apurar os fatos. Nesse contexto, mesmo com o
encaminhamento da manifestagdo, a Ouvidoria mantém-se ativa no processo pos-en-
caminhamento, acompanhando e monitorando de eventuais demandas relevantes e
importantes para a sociedade e para a Instituicao.

Diante desse cenario e a fim de manter a qualidade e a celeridade do atendimento,
foi necessario trabalhar com afinco, durante todo o ano de 2017, revendo procedimen-
tos, mapeando e revisando processos, identificando oportunidades de melhoria e cor-
rigindo eventuais inconformidades no processo de trabalho, servico esse imposto pela
implementacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ/Ouvidoria). Isso foi feito por
meio do procedimento de certificacdo 1ISO 9001.2015, iniciado em 2016 e concedido,
apos auditorias, pela primeira vez, em dezembro de 2016. Como fruto do intenso traba-
lho realizado no perfodo de 2017, a Ouvidoria do MPF obteve éxito, pelo segundo ano
consecutivo, no processo de certificacdo, apds nova auditoria realizada em fevereiro de
2018, pela Fundacao Carlos Alberto Vanzolini, mantendo ativo o selo ISO 9001.2015.

No contexto da dinamica de melhoramento continuo implementado pela certifica-
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¢a01S09001:2015, a Ouvidoria do MPF tem desenvolvido projetos de comunicagédo, com
auxilio da Secretaria de Comunicagdo do MPF (Secom), para esclarecer aos usuarios
dos servicos do MPF sobre a distincdo entre as atribuicdes das Salas de Atendimento
ao Cidaddo do MPF (SACs) e da Ouvidoria. Assim, encontram-se disponiveis na intranet
e também no sitio eletrénico do MPF, a “Carta de Servicos ao Cidad&o” e o félder infor-
mativo “Conte com a Ouvidoria”, que orientam o publico sobre como utilizar os servicos
disponibilizados, reforcando o compromisso da instituicdo de atender com eficiéncia
e efetividade as demandas da sociedade. Além disso, com a equipe de Tecnologia da
Informacao da PR-DF, esforcos tém sido feitos no sentido de direcionar o manifestante
para o formulario adequado, com a inclusdo de textos informativos no proprio formula-
rio e no sitio do 6rgéo. Para conferir a referida Carta e o félder informativo, acesse:

<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/carta-de-servicos-
-ao-cidadao>; e

<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/campanha-ouvido-
ria/view>.

O Sistema Cidadado ¢, hoje, a principal e mais utilizada ferramenta para acesso do ci-
dadéo ao MPF. Diante da importancia de uma instituicdo como o MPF, o acesso do cida-
ddo ao drgao representa importante mecanismo de garantia de direitos e de incentivo a
uma cultura de exercicio da cidadania, em que o cidaddo sente que suas demandas sao
ouvidas, compreendidas e legitimadas, desdobrando-se em melhorias sempre que pos-
sivel. Desse modo, o Sistema Cidadéo continuou sendo, durante o ano de 2017, objeto
de constante aprimoramento, com o projeto Etapa 5, que avanga nas questdes de acessi-
bilidade, contemplando também o atendente, de forma a possibilitar que servidores que
tenham deficiéncia visual possam utiliza-lo. Até o fechamento deste relatério, j& havia
ocorrido a entrega de algumas funcionalidades previstas no projeto, com reformulagéo
de todas as paginas, podendo agora o manifestante realizar seu cadastro ou acessar seu
ambiente diretamente do formulario, entre outras implementagdes.

Ainda, como parte de sua contribuicdo para o fortalecimento de uma cultura de direi-
tos humanos, a Ouvidoria tem participado de projetos, 6rgdos e comités estratégicos na
instituicdo, a exemplo do Comité Gestor do Programa Pré-Equidade de Género e Raga
do MPF e do projeto de Qualidade de Vida no Trabalho do MPF (QVT). No ambito do QVT,
foi instituida, sob a coordenacédo da Ouvidoria, a Comissdo Multidisciplinar sobre Assé-
dio Moral, cujos trabalhos se encontram em andamento no sentido de implementar, no
Ministério PUblico Federal, uma Politica de Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e
da Discriminacao. A referida Politica sera fundamental para desenvolver estratégias de
abordagem dos casos de assédio, definindo servigos para assisténcia e padronizando a
orientacéo, acolhimento e tratamento em todas as unidades do MPF. Além de coordenar
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a implementacdo da Politica de Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e da Discrimi-
nacdo, a Ouvidoria continuara trazendo agdes de cunho educativo e preventivo acerca
do tema, como aconteceu no ano de 2017.

Porfim, a Ouvidoria do MPF caminha no cumprimento de sua finalidade institucional,
perseguindo a promocao da melhoria continua dos servicos prestados pelo MPF, pro-
movendo as demandas dos cidadédos e atuando de oficio quando verificadas situacdes
urgentes (as quais sdo analisadas pela ouvidora-geral) que possam repercutir no ideal
e no dever da prestacgéo de servico publico nos parametros da legalidade, moralidade,
transparéncia, eficiéncia e qualidade. Ainda, a Ouvidoria do MPF tem a finalidade de
contribuir para garantir a ética nas atividades desempenhadas pelos membros, 6rgéos,
servidores, e servicos auxiliares do MPF, bem como para assegurar a interlocugdo com a
sociedade.
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