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APRESENTACAO

O presente documento traz informagoes acerca das atividades desempenhadas
pela Ouvidoria do Ministério Pablico Federal, assim como seus dados estatisticos, no
periodo de janeiro a junho de 2018.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina a Resolugao CNMP n° 95, de 22 de
maio de 2018, alterada pela Resolugao CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016.

Julieta Elizabeth Fajardo Cavalcanti de Albuquerque
Ouvidora-Geral do MPF
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1. SOBRE A OUVIDORIA

Em 30 de agosto de 2012, a Portaria PGR/MPF n° 519 criou a Ouvidoria do
Ministério Publico Federal, importante o6rgao de controle interno, sem finalidade
correicional ou disciplinar. O referido instrumento normativo estabelece, como finalidade
precipua da Ouvidoria, contribuir para garantir a transparéncia, a eficicia, a economicidade,
a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a ética nas atividades desempenhadas
pelos membros, 6rgaos, servidores e servigos auxiliares do MPF, bem como para assegurar
a interlocugao com a sociedade.

Ao propiciar a interlocugao entre a sociedade e a Instituigao, a Ouvidoria recebe,
analisa e dd o encaminhamento devido a cada manifestacao que lhe é dirigida. Nesse acervo,
composto por reclamagdes, representagoes, sugestOes, criticas e elogios, é possivel
identificar e recomendar aos gestores e aos orgaos superiores do MPF as oportunidades de
melhoria, assim como reconhecer as boas praticas da Instituicao.

Ainda, por determinacao da referida Portaria, é facultado ao Orgéo, no
encaminhamento e na resolugao das demandas que lhe sao apresentadas, dispensar
formalidade que prejudique a eficacia do ato, devendo utilizar linguagem didatica e
acessivel no contato com os usuarios. Essa forma de se comunicar com o manifestante,
denominada “Linguagem Cidada”, é o padrao de linguagem desejavel para toda a
Administracao Publica brasileira por permitir que o cidadao efetivamente tenha acesso a
informacao ou ao servico que ele busca.

Para que o cidadao tenha acesso aos servigos ofertados pela Ouvidoria, sao
disponibilizados meios variados de registro de manifesta¢des, tais como formuldrio
eletronico, correspondéncia e atendimento presencial. O formulario eletronico, totalmente
acessivel a pessoa com deficiéncia visual, pode ser facilmente encontrado na primeira
pagina do sitio do Orgao:

<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria>.

Desse modo, busca-se assegurar que qualquer cidadao possa recorrer ao MPF
para comunicar sua satisfacao ou insatisfagao com o funcionamento da Institui¢ao, ou ainda,
solicitar auxilio para ter um direito garantido ou uma necessidade contemplada. Por
revestir-se de fundamental importancia, o sistema de registro das manifestacoes — Sistema
Cidaddo — permanece em constante aperfeicoamento. Atualmente, estad sendo desenvolvida
nova versao que amplia a acessibilidade para o modulo interno do sistema, de forma que o
servidor atendente que possua deficiéncia visual também possa utiliza-lo.

Além de seus esfor¢os para garantir a acessibilidade dos cidadaos aos meios de
registro de manifestagdes, a Ouvidoria empenha-se em divulgar, nos ambitos interno e
externo, de forma permanente, seu papel institucional, suas atividades e os resultados
alcangados. Para tanto, conta com campanhas, cartilhas e relatorios, cumprindo, assim, o
principio constitucional da publicidade, elencado na Portaria que instituiu o Orgao, como
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http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria

um de seus principios basilares. Além da publicidade, a lista nao exaustiva de principios,
elencados pela citada Portaria, inclui:

e eficiéncia;

e imparcialidade;

e celeridade;

e transversalidade; e

e cidadania participativa.

Ja para garantir a eficdcia no seu principal processo de trabalho — Realizar
tramitacao de manifestacbes — o Orgéo elaborou, em 2016, o Manual de Normas e
Procedimentos da Ouvidoria, que, apoOs ser objeto de auditoria externa, logrou éxito na
obtencao do Certificado ISO 9001:2015, por duas vezes, a primeira em dezembro de 2016 e
a mais recente, em marco de 2018. Essa ferramenta estratégica de Gestao da Qualidade vem
concretizar o desejo da Ouvidoria de aprimorar constantemente seus processos de trabalho
e pautar suas decisdes em indicadores objetivos e confidveis.

Além do ja citado, a Ouvidoria do MPF conta também com outros recursos para
cumprir sua finalidade institucional. Com o respaldo do instrumento normativo de criagao
do Orgao, foram conferidos alguns poderes ao ouvidor-geral. Sdo eles:

1. Promover o didlogo, a conciliagao e a mediagao.
Realizar audiéncias publicas, reunides, inspegoes e diligéncias.

3. Requisitar informagdes e documentos da Administracdo Publica e de
entidades privadas.

4. Ter livre acesso a qualquer local, publico ou privado, respeitadas as
normas constitucionais pertinentes a inviolabilidade do domicilio.

5. Notificar pessoas para prestar esclarecimentos.

6. Ter acesso incondicional aos bancos de dados do MPF e de seus servicos

auxiliares, devendo o Ouvidor-Geral velar pelo sigilo das investigacoes
em curso.

Assim, quando determinada demanda nao pode ser respondida diretamente,
outros setores do MPF sao instados a prestar esclarecimentos ou tomar as providéncias
cabiveis. As requisi¢oes do ouvidor-geral sao feitas fixando-se prazo razoavel de até dez
dias, prorrogavel mediante solicitagao justificada. O ouvidor pode, ainda, determinar o
sigilo do teor da manifestagao, bem como da identidade do cidadao que a formulou. Isso
pode ser feito tanto de oficio, quanto a pedido do cidadao.

Atualmente, integram a Ouvidoria, além do Ouvidor-Geral e do Ouvidor-Geral
Substituto, uma equipe multidisciplinar composta por um Secretdrio Executivo e 11
servidores, distribuidos nas areas Administrativa; Juridica; de Atendimento; de Analise e
Processamento; e de Pesquisas e Projetos.
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2. ATIVIDADES DESEMPENHADAS PELA OUVIDORIA DO MPF

2.1 Politica Nacional de Prevenc¢ao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio
Sexual e da Discriminagao

Dentre os assuntos que ganharam evidéncia e atencao especial durante a gestao
da ouvidora-geral Julieta Albuquerque e do ouvidor-geral substituto Juliano Baiocchi, o
enfrentamento do  assédio
moral, do assédio sexual e da
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discriminac¢ao foi um dos mais
| notaveis. No periodo, além de
participar de eventos, palestras
| e oficinas relacionadas ao tema,
a Ouvidoria publicou matérias,
| realizou campanhas e elaborou
cartilhas, iniciativas  essas
voltadas a prevencao das
aludidas praticas e focadas no
estimulo das vitimas para que
notificassem 0s orgaos
competentes em caso de

_ ocorréncia de tais situagoes.
SAIBA MAIS SOBRE ESSAS DISTORCOES

DE CONDUTA NO AMBIENTE DE TRABALHO | Nesse contexto,

como desdobramento das

iniciativas de promocao da
qualidade de vida no trabalho, instituidas no Ministério Publico Federal com o objetivo
estratégico de trabalhar a¢oes que aprimorassem a qualidade laborativa dos integrantes da
Instituicao, foi publicada a Portaria PGR/MPF n® 875, de 12 de setembro de 2017, normativo
que instituiu a Politica de Qualidade de Vida no Trabalho e estabeleceu o Programa
Nacional de Qualidade de Vida no Trabalho — QVT, no ambito do MPF.

Envolvida com a temadtica, a Ouvidoria do MPF sugeriu, durante o evento
“Oficina de Formulacao de Politica e Programa de QVT”, a discussao e a confeccao de
normas especificas voltadas as vitimas de assédio moral, de assédio sexual e de
discriminacdo que contemplassem imunidades aos assediados e protecao em face de
represalias.

Nesse sentido, incluiu-se no anexo 1 da mencionada Portaria a implementacao
de Comissao Multidisciplinar sobre Assédio, sob a coordenagao da Ouvidoria, em parceria
com o Comité de Gestor de Género e Raga do MPF — CGGR. Em seguida, foi editada a
Portaria Conjunta OMPF/CGGR n°1, de 1° de maio de 2018, que previu a elabora¢ao de uma
politica nacional de enfrentamento do assédio moral, do assédio sexual e da discriminagao
no MPF.
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A Comissao Multidisciplinar se reuniu em diversas ocasioes para discutir a
elaboracao da politica nacional, oportunidades em que se acordou que a Portaria MPT/PGT
n° 583, de 22 de maio de 2017, que instituiu a Politica Nacional de Prevengao e
Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual e da Discrimina¢ao no ambito do Ministério
Publico do Trabalho - MPT, serviria de texto base para a constituigao da norma do MPF.

Apds a aprovagao do texto base, a comissao trabalhou no sentido de criar uma
minuta de normativo que se adequasse a realidade do MPF, tendo sido incluidos pontos
como, por exemplo, a criagao de comissoes nacional e regionais para execugao da politica e
a implementacao de abordagens interdisciplinares, nas quais sdo contempladas a prestagao
de servigos para assisténcia, orientagao, acolhimento, tratamento e ado¢ao de medidas
administrativas nos casos concretos de assédio.

Desse modo, ja com a minuta do texto da politica elaborada, a Ouvidoria do MPF,
entre os dias 2 e 14 de maio de 2018, submeteu o contetido a consulta publica dos integrantes
do MPF, momento em que os membros e servidores da Institui¢io puderam sugerir
mudangas, retificagdes ou inclusdes no texto da proposta. Algumas dessas sugestoes foram
acatadas pela comissdo e o texto final do anteprojeto de Portaria da Politica Nacional de
Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao foi
encaminhado a procuradora-geral da Republica, Dra. Raquel Dodge, em 5 de junho de 2018,
por meio do Oficio n® 244/2018/OMPF, para deliberagao.

E possivel saber mais detalhes das atividades realizadas em torno dessa tematica
consultando o Relatdério de Gestao da Ouvidoria do MPF 2014 - 2018, disponivel em:
<http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/relatorios/relatorios-de-gestao/2014-
2018>.

Para conferir a integra da Cartilha “Assédio Moral, Sexual e Discriminagio -
saiba mais sobre essas distor¢des de conduta no ambiente de trabalho”, acesse o 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/view>.

2.2 Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao, implementado em 2012, € o sistema de tramitacao eletronica
de manifestagOes, acessivel a qualquer cidadao que queira registrar criticas, elogios,
reclamacoes, representagdes ou sugestoes e atende a todas as Salas de Atendimento ao
Cidadao (SAC) e a Ouvidoria do MPF. Desde a sua primeira versao, foi adotada uma
sistematica padronizada em todo o Brasil, possibilitando desburocratizar e agilizar o
processo de registro de manifestagoes. O Sistema Cidadao ¢, atualmente, a principal e mais
utilizada ferramenta para acesso do cidadao ao MPF, em plataforma digital.

Nesse contexto, almejando o aprimoramento peridodico desse sistema, os
melhoramentos do software sao realizados por meio de projetos especificos, com diversas
etapas de evolucdo. A Etapa 1 trouxe a versao inicial do sistema, funcionando apenas para
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a Ouvidoria do MPF e disponibilizando consulta basica e avangada de manifestagdes, tela
de acompanhamento de manifestacoes, cadastro de manifestacdes pelo atendente e pelo
cidadao. Foi seguida pelo projeto Etapa 2, em que o sistema foi estendido a Sala de
Atendimento ao Cidadao e integrado ao Sistema Unico. O projeto Etapa 3 permitiu ao
cidadao acessar o sistema via aplicativos mdveis sem perda de qualidade, anexar fotos e
videos, além de identificar a geolocalizacao da manifestacdo. As telas disponiveis aos
cidaddos tornaram-se 100% acessiveis para as pessoas com deficiéncia visual. Ja o projeto
Etapa 4 aperfeicoou o Modulo de Providéncias, o acompanhamento processual e a Certidao
Negativa Eletronica.

O projeto Etapa 5, aprovado pela Portaria PGR/MPF n° 825, de 5 de setembro de
2017, envolve significativo desenvolvimento de novas funcionalidades. Além de novas
demandas, priorizadas e solicitadas em conjunto pelas areas gestoras, esta prevista a
atualizagao e modernizagao da arquitetura do sistema. Tal atualizacdo visa melhorar a
acessibilidade eMAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico), a manutencao e
usabilidade do Sistema Cidadao e, também, unificar as tecnologias usadas na interface
disponivel para o cidadao e no modulo interno do atendente. Atualmente a tecnologia (Ext]S)
utilizada pelo Sistema Cidadao é de dificil manutengao, ao contrdrio da nova tecnologia a
ser adotada, o Angular]S, que é uma tecnologia mais eficiente e de aprendizado mais facil.
Isso facilitara a homogeneidade de conhecimento da equipe de Tecnologia da Informacao.

A Etapa 5 também prevé a integragao da Ouvidoria no aplicativo mével, além do
desenho de novo layout e desenvolvimento de novas funcionalidades para aprimorar o
aplicativo. Atualmente somente a SAC permite que o registro de manifesta¢des do publico
seja realizado por meio de dispositivos moveis.

Beneficios:

Incorporar, ao Sistema Cidadao, novas funcionalidades que visam tornar a
acessibilidade compativel com as recomendagoes do governo brasileiro para sitios e portais,
propostas no Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico — eMAG. Tais melhorias
agregarao valor ao sistema tanto para o cidadao manifestante, que podera utilizar o
formuldrio acessivel, quanto para o servidor atendente que tenha deficiéncia visual e que
faz uso do modulo interno do sistema.

A partir dessa nova versao, as manifestagdes direcionadas a Ouvidoria do MPF
também poderao ser cadastradas e acompanhadas por meio de aplicativo movel. Espera-se
que a disponibiliza¢do dessa nova modalidade de registro de manifestagoes, facilite ainda
mais o acesso do cidaddo aos servigos oferecidos pela Ouvidoria do MPF.

A tecnologia utilizada no desenvolvimento do sistema sera totalmente unificada
tanto na interface do cidadao, quanto na do atendente. Isso devera proporcionar mais
facilidade e agilidade na manutengao do sistema, reduzindo ainda mais o tempo de resposta
da equipe de Tecnologia da Informagao para eventuais solicitagdes realizadas pelas areas
negociais.
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Ressalta-se que a Ouvidoria inscreveu seu sistema para concorrer ao Prémio
Innovare, que tem como objetivo identificar, divulgar e difundir praticas que contribuam
para o aprimoramento da Justica no
Brasil. Cumpre esclarecer que, até a
conclusao deste relatorio, o
resultado do referido certame ainda
nao havia sido publicado.

Por fim, a dltima

homologacao do sistema, em sua
versao 5.3.1, que ocorreu no més de
junho de 2018, contemplou melhorias como a organiza¢ao dos assuntos por hierarquia, bem
como a implementagao de tela responsiva na aba “consulta avancada”, func¢des que sao
utilizadas pelos servidores da Ouvidoria do MPF.

2.3 Gestdo da Qualidade — ISO 9001:2015

O certificado ISO 9001, em sua versao 2015, traduz a exceléncia na gestao da
qualidade dos drgaos que o detém, objetivando uma melhora constante na gestao de
processos. Nesse contexto, a Ouvidoria do MPF trabalhou intensamente adequando suas
rotinas aos requisitos da norma NBR ISO 9001:2015, o que levou o Orgao, em dezembro de
2016, a receber o Certificado ISO 9001, apds ser auditado pela Fundagao Carlos Alberto
Vanzolini.

Ja em 2018, a Ouvidoria passou por nova avaliacdo de seus processos,
oportunidade em que pode demonstrar a continuidade da gestao da qualidade pautadas na
norma de exceléncia, sendo novamente auditada e recertificada com o selo ISO 9001:2015,
que se refere ao processo interno de tramitagao de manifesta¢oes cadastradas pelos cidadaos.

Cumpre esclarecer que a renovagao do

. . (e . . = J ~A
aludido certificado reafirma o compromisso que a v FURARADVANZOUN
Ouvidoria do MPF tem com a padronizacao e a
CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
melhoria continua em seus processos de trabalho, AFUNDAGAO CARLOS ALBERTO VANZOLIN
conifica que & organizacho
objetivando sempre o refinamento sistematico dos B~ e — iy

para o sequinte sscopa

servigos dispensados ao cidadao.

-+ I0 B0 g tramitacho de no bmbito da Ouvidora do Minsténg
Putsice ¥ ederal o desde o o0 ces, passando pela ardine &
P de & resolucho das demandas recebidas até o
erve0 das respostas 3os mandestartes - Tramdacso de Mandestagtes

Ressalta-se que o trabalho desempenhado o s

. . . . Sistema de Gestao da Qualidade
pela Ouvidoria na busca pela qualidade total vai Avevis o o da Fandogho Voraot o comproveds e

oate Sisterma de Gestho cumprs o8 requisitos da norma:
além dos ditames trazidos pela norma ISO 9001. O NBR ISO 9001: 2015
Orgao trabalha atualmente com ferramentas que P RPN —
. . o n-wnumm:muwamw

subsidiam seus gestores nas tomadas de decisdes, Myl omtia SIS

como seu Planejamento Tematico, que retrata o
desdobramento do Planejamento Estratégico do MPF

&
e tem o objetivo de alinhar taticas gerenciais e [‘@

FUNDC D CARLOT ALRERTD FANTOLIN
[opr——

e e e P P B

controlar sua execuc¢ao, definindo temas de atuacao —

prioritaria, metas e a¢des, como as iniciativas e os
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indicadores relacionados a gestao do processo, os quais sao cadastrados e gerenciados pela
Ouvidoria no Sistema de Governanca do MPF — Sigov.

Ainda, como desdobramento dos trabalhos realizados em torno dessa ferramenta
da qualidade, a Ouvidoria realizou, no primeiro semestre de 2018, duas reunides de analise
critica, uma no dia 30 de janeiro de 2018 e outra no dia 25 de junho de 2018, etapas que sao
obrigatdrias na norma ISO e que visam ao monitoramento da qualidade das atividades e do
processo.

Essas reunides expoem aos servidores um balanco das ag¢oes realizadas durante
um semestre, percorrendo todas as etapas que rodeiam o fluxo de trabalho, coletando as
sugestoes trazidas pela equipe para o aperfeicoamento do processo sob andlise.

Nesse contexto, no primeiro semestre de 2018, a Ouvidoria cadastrou dois
Registros de Nao Conformidade e nove oportunidades de melhorias por meio de
formuldrios nos quais sao registradas sugestoes de aprimoramento no processo ou
eventuais inconformidades detectadas. Assim que as agdes propostas em reunido sao
realizadas, os formuldrios sao finalizados e arquivados no repositoério do MPF, MPFDrive,
para garantir sua rastreabilidade.

Por fim, evidencia-se a continuagao dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria
em torno da gestao de seus processos e na persegui¢ao do aumento da qualidade dos
servigos prestados ao cidaddo, principalmente nos temas que envolvem a garantia da
transparéncia, da eficacia, da economicidade, da efetividade, da presteza, do compromisso
publico e da ética nas atividades desempenhadas pelos membros, servidores e servigos
auxiliares do MPF.
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2.4 Reunides do Conselho Nacional dos Ouvidores do MP

No primeiro semestre de 2018, ocorreram duas reunides ordindrias do Cnomp, a
XXXVI Reuniao Ordinaria, realizada em Sao Luis/MA e a XXXVII Reuniao Ordinaria,
realizada em Fortaleza/CE. Ambas contaram com a participagao da Ouvidoria.

e XXXVI Reuniao Ordinaria

No evento, realizado nos dias 15 e 16 de marco de 2018, a Ata da XXXV Reuniao
Ordindria foi debatida e aprovada. Adicionalmente, foi apresentada a prestacao de contas
da Diretoria Financeira e os relatdrios finais de diversas comissdes do Conselho, com
destaque para as ComissOes: de Autocomposicao; de melhoria do site do Cnomp;
responsavel pelo Plano de Atuagao Estratégica das Ouvidorias; e de institui¢ao do Memorial
do Cnomp. Houve ainda a exposi¢ao do relatorio parcial de uma Comissao estabelecida
pelo Conselho para averiguar a possibilidade de os ouvidores terem assento e voz em
Colegiados, Conselhos e Orgaos Superiores.

O evento foi fechado com a posse da nova diretoria da entidade, para o anuénio
2018-2019, tendo como presidente a ouvidora do Ministério Publico do Maranhao, a
procuradora de Justiga Rita de Cassia Maia Baptista. A presidente eleita do Cnomp afirmou
que a acao de escutar ¢ uma oportunidade de melhorar os servigos prestados.

e XXXVII Reuniao Ordinaria

Durante a solenidade de abertura do evento, na manha de 7 de junho de 2018, foi
proferida palestra magna pelo ouvidor-geral da Uniao, Dr. Gilberto W. Junior, acerca do
tema “Ouvidoria 3.0”. A pauta do dia incluiu, ainda, a discussdao e aprovacgao da ata da
reunido anterior e a aplicagdo de questiondrio referente a construcao do Planejamento
Estratégico do Ministério Pablico (2020 — 2029), tema debatido pelo Colegiado.

Ja no segundo dia do evento, 8 de junho de 2018, destacou-se a apresentacao de
um aplicativo para celular, com a logomarca do Conselho, para o recebimento de demandas
destinadas as Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro. O aplicativo, aprovado por
unanimidade pelos membros do Colegiado, sera objeto de projeto-piloto no MPMA. Além
disso, foi apresentada proposta, igualmente aprovada por todos os membros do Colegiado,
para que o Conselho promova campanha que divulgue a importancia das Ouvidorias e, ao
mesmo tempo, esclareca o cidadao sobre a disseminac¢ao de imagens que violem os direitos
humanos e suas consequéncias. Destaca-se a participagao no evento de ex-presidentes do
Cnomp, que compartilharam suas experiéncias a frente da presidéncia.

2.5 Participagao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

No primeiro semestre de 2018, a Ouvidoria participou dos seguintes cursos e
seminarios:

e Ouvidoria 3.0 — Construindo o Futuro — 12 e 13 de margo

O curso, realizado na cidade do Rio de Janeiro/R] e promovido pelo Ministério
da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido em conjunto com a Instituicao Reclame
AQUI, debateu a forma como as novas tecnologias podem ampliar e dinamizar o
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relacionamento entre Estado e sociedade, apresentando modelos inovadores praticados por
agentes publicos e privados, a exemplo de OLX, Magazine Luiza, Hotel Urbano,
Observatorio de Favela, entre outros.

e IV Seminario de Satide Mental no Trabalho — 24 de maio

O semindrio, promovido pelo Centro de Reabilitacdo Psicossocial Estancia
Resiliéncia, teve a participacao de pesquisadores da Universidade de Brasilia e discutiu as
relacdes de trabalho, a partir de uma perspectiva historica, aludindo também aos aspectos
politicos que tém influéncia em como os trabalhadores se enxergam dentro dessas relacoes.
Foi contemplada, ainda, no debate, a abordagem do adoecimento psiquico relacionado ao
ambiente de trabalho. O semindrio mostrou especial relevancia para os servidores da
Ouvidoria em razio do protagonismo do Orgao no debate sobre o assédio moral, sexual e a
discrimina¢ao no MPF e de seus esforgos para preparar a Instituicao para lidar com essas
questoes.

o Defesa do Usuario e Simplificagao — 12 a 14 de junho

Promovido pela Ouvidoria-Geral da Unidao, como parte de sua Politica de
Formagao Continuada em Ouvidorias — Profoco, o curso ocorreu no Rio de Janeiro e
abordou os temas: Servicos Publicos e Direitos dos Usuarios; Atuagao da Ouvidoria; e
Simplificagao e Avaliagao dos Servigos Publicos.

A Profoco promove cursos, oficinas e outros eventos de forma presencial e a
distancia, com contetidos que estimulam o processo formativo continuo e autonomo dos
profissionais de ouvidoria. A equipe da Ouvidoria do MPF realiza com frequéncia os cursos
da Profoco, para manter-se atualizada na sua drea de atuagao, como parte de sua filosofia
de educacao continuada.

2.6 Pesquisa de Satisfacao

No intuito de aprimorar constantemente os servigos que oferece, a Ouvidoria
incluiu em suas praticas, a partir de 2017, a Pesquisa de Satisfacao: um formulario, com 5
perguntas objetivas e um espago para observagoes, que € enviado de forma automatica ao
correio eletronico do manifestante, apds a finalizacao de sua demanda. Caso o manifestante
nao responda, um novo e-mail € enviado trinta dias depois, refor¢cando a importancia, para
o Orgao, da opinido de cada cidadao.

Na tabela a seguir, pode-se verificar a lista de perguntas que é enviada ao
manifestante:

QUESTIONARIO DA PESQUISA DE SATISFACAO

1. As informacdes fornecidas pela Ouvidoria foram claras, com utilizacdo de
linguagem compreensivel e objetiva?

2. Todos os itens de sua manifestacao foram respondidos?
3. Vocé ficou satisfeito(a) com a atuacao da Ouvidoria?
4. Vocé ficou satisfeito(a) com o resultado ou desfecho de sua manifestacao?

5. O resultado ou desfecho de sua manifestacao foi satisfatorio?
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Para cada pergunta, o manifestante atribui nota que varia de 1 a 4, de acordo com
a escala a seguir:

1. Totalmente Insatisfeito;
2. Insatisfeito;

3. Satisfeito; e

4. Totalmente Satisfeito.

Ao fim de cada més, sao compiladas todas as Pesquisas de Satisfacdao respondidas
e cada uma ¢ analisada individualmente. A partir dessa analise e discussao em equipe,
providéncias podem ser tomadas, se for o caso, para mitigar ou eliminar a insatisfagao.

Adicionalmente, é calculado um indicador, denominado Indice de Satisfacao,
que corresponde a média das notas atribuidas (soma dos valores das notas/ total de
avaliacOes respondidas). De posse desse valor, é feita uma regra de trés simples, em que 4
corresponde a 100% e o valor encontrado € transformado em percentual.

No grafico a seguir, verifica-se a evolugido mensal do Indice de Satisfagio do
Cliente.

EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE NO
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2018
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Grafico 1 - Indice de Satisfacio (12 Semestre de 2018)
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E importante destacar que a Pesquisa de Satisfagao da Ouvidoria é relativamente
recente e encontra-se em aperfeicoamento. Uma das questdes que tem sido motivo de
discussOes em equipe € a baixa porcentagem de manifestantes que responde a pesquisa.
Esse ¢ um problema encontrado por grande parte das organizagdes, publicas e privadas,
que possuem uma pesquisa de satisfacao. Entre janeiro e junho de 2018, apenas 10,4% dos
manifestantes com demandas finalizadas responderam ao questiondrio, o que prejudica a
representatividade da pesquisa.

Por outro lado, a andlise qualitativa das respostas nao se deixa afetar pelo baixo
nuamero de questiondrios respondidos. Por meio do retorno dado pelo cidadao sobre o
trabalho do Orgao, a Ouvidoria encontra oportunidades de melhoria e compreende mais
profundamente os desafios que se colocam em seu caminho. Do mesmo modo, percebe os
resultados dos esforgos empreendidos para divulgar o papel da Ouvidoria, perante os
ptblicos interno e externo, e o impacto positivo da atuagio do Orgao na promogio de
servigos publicos de qualidade, fortalecendo o exercicio da cidadania.
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3. DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

3.1 Classes e status das manifestacdes

A partir de dados estatisticos extraidos do Sistema Cidaddo, no primeiro
semestre de 2018, a Ouvidoria do Ministério Publico Federal recebeu e tratou 4.234 (quatro
mil duzentas e trinta e quatro) manifestacdes. Desse total, 3.493 (trés mil quatrocentas e

noventa e trés), apos minuciosa analise de seu contetido, foram encaminhadas as Salas de
Atendimento ao Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir aos demais drgaos internos
do MPF as manifesta¢cdes que tenham por objeto a atividade-fim da Institui¢ao. A seguir,
relaciona-se a quantidade de manifestagoes de atribuicao da Ouvidoria do MPF, no total de
741 (setecentas e quarenta e uma), com suas devidas classes e status.

Reclamacao 2.217

Sugestao

A classificagao utilizada na tabela acima obedece as diretrizes trazidas pela
Resolugao CNMP n° 153, que divide as manifestagdes, de acordo com o status, em:

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

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

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

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

Encerradas: todas as manifestacdes que forem totalmente concluidas pela
Ouvidoria.

Cumpre esclarecer que as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC) do MPF e a
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Ouvidoria do MPF tém atribui¢Oes distintas no ambito da estrutura interna do Ministério
Publico Federal. Ao passo que as SACs sao regulamentadas pela Portaria PGR/MPF n®
412/2013, sendo responsavel pelo cumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI) —
pedidos de informagao — e pelas manifestagdes que nao sao de atribui¢ao da Ouvidoria do
MPF, a Ouvidoria do MPF encontra lastro na Portaria PGR/MPF n® 519/2012, que em seu
art. 3% inciso I, dispoe:

Art. 32 Compete a Ouvidoria:

I — receber, analisar e dar o encaminhamento devido a representacoes, reclamagoes,
denuncias, criticas, elogios, sugestoes, pedidos de informagoes e de providéncias, e
quaisquer outras manifestacoes acerca das atividades desenvolvidas pelos 0rgios,
membros, servidores e servigos auxiliares do MPF, cientificando o interessado
quanto as medidas adotadas.

Sendo assim, nota-se que o total de manifestagdes recebidas sera maior que a
soma das manifestagdes com status “aguardando resposta”, “pendentes”, “invalidadas” e
“encerradas”. Isso se deve aquelas manifestacoes que efetivamente foram recebidas e
analisadas minuciosamente, porém encaminhadas a Sala de Atendimento ao Cidadao do
MPF, por nao serem de atribuigao da Ouvidoria.

3.2 Assuntos CNMP mais demandados no primeiro semestre de 2018

Do total de manifesta¢des de atribuicao da Ouvidoria do MPF (741), os assuntos
mais demandados foram “Atuacdo de Membros ou Servidores”, com 401 (quatrocentas e
uma) manifestacoes; “Administracao e Funcionamento do MP”, com 187 (cento e oitenta e
sete) manifestagoes; “Outros”, com 126 (cento e vinte e seis) manifesta¢des; “Concurso
Publico”, com 12 (doze) manifestacOes e “Acessibilidade”, com 10 (dez) manifestacoes. Os
restantes foram “Eleitoral”, “Crimes”, “Consultas e Duvidas juridicas”, “Lei de Acesso a
Informacao” e “Demandas alheias a Competéncia do Ministério Publico”, que somam 5
(cinco) manifestacdes.

Atuagdo de Membros ou Servidores e 401
Administracdo e funcionamento do MP [N 187
Outros [N 126
Concurso Pdblico W 12
Acessibilidade W 10
Demandas Alheias a Competéncia do...|
Lei de acesso a informacgdo |
Consultas e Duvidas Juridicas |

Crimes |

L

Eleitoral |

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Gréfico 2 - CNMP Assuntos
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3.3 Assuntos internos da Ouvidoria (O) no primeiro semestre de 2018

Para melhor adequagao e rastreabilidade dos dados estatisticos, a Ouvidoria
também classifica suas manifestagdes com assuntos internos, que se ramificam a partir dos
assuntos preestabelecidos pelo CNMP, a saber:

Atuacdo de Procurador-Geral da Republica
Atuagdo de Procurador da Republica

Atuacdo de Subprocurador da Republica
Inércia ou Morosidade na atuagdo Funcional
Atuacdo do MPF

Irresignagdo quanto ao arquivamento/Declinio
Atuacdo de Servidor

Atuacdo de Procurador Regional da Republica

Assédio Moral
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Grafico 3 - CNMP - Atuacao de Membros e ou Servidores
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