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APRESENTACAO

Este relatorio traz informagdes acerca das atividades desempenhadas pela Ouvidoria do
Ministério Publico Federal, durante o ano de 2019, bem como apresenta seus dados estatisticos e os
resultados de sua atuagao no periodo.

O presente documento, ao tempo em que cumpre a obrigacao de prestar contas, inerente a
Administra¢ao Puablica, atendendo o que determina a Resolu¢ado CNMP n° 95, de 22 de maio de 2018,
alterada pelas Resolu¢des CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016, e n® 180, de 7 de agosto de
2017, bem como o inciso XII da norma de criacao da Ouvidoria do MPF, Portaria PGR/MPF n® 519,
de 30 de agosto de 2012, constitui-se também em mais uma via de informagao, para os publicos
interno e externo, contribuindo para resguardar a memoria da Ouvidoria do Ministério Publico
Federal.

Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho
Ouvidor-Geral do MPF


http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Resolucoes/Resolu%C3%A7%C3%A3o-180.pdf
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20446/PORTARIA%20PGR%20N%c2%ba%20519-2012.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Portarias_Presidencia_nova_versao/2013/Resolu%C3%A7%C3%A3o-0951.pdf
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20446/PORTARIA%20PGR%20N%c2%ba%20519-2012.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Resolucoes/Resolu%C3%A7%C3%A3o-180.pdf
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Resolucoes/Resolu%C3%A7%C3%A3o-153.pdf

1. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) é um orgao de controle interno,
pertencente a administracao superior do MPF, que se destina a zelar pela qualidade, pelo
compromisso publico e pela ética nas atividades desempenhadas pelos membros, érgaos, servidores
e servicos auxiliares do MPF, bem como para assegurar a interlocu¢do com a sociedade. Foi
instituida pela Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012, que estabelece suas competéncias,
bem como estatui que o Orgao nao dispde de atribuicdes correcionais, nem substitui os 6rgaos de
execugao do MPF. Segundo o regulamento, a Ouvidoria deve privilegiar a cooperagao com os
demais setores do MPF, sem relacao de hierarquia funcional.

Atualmente, a Ouvidoria do MPF funciona no prédio da Procuradoria-Geral da Republica,
em Brasilia, possuindo estrutura fisica compativel com suas atribui¢des. A sala conta com sala
multiuso, dotada de equipamento para videoconferéncia, que funciona como sala de reunides, além
de fornecer a privacidade necessaria para atendimentos presenciais. A depender da disponibilidade,
a sala multiuso pode ser disponibilizada para outros setores do MPF.

O Orgao é composto por uma equipe de servidores, pelo Ouvidor-geral, que orienta e d4
suporte aos trabalhos da Ouvidoria, e pelo ouvidor-geral substituto, que assume o cargo nas
auséncias do titular. Os servidores distribuem-se internamente em: Secretaria Executiva, Assessoria
Administrativa, Assessoria Juridica, Coordenadoria de Analise e Processamento, Coordenadoria de
Pesquisas e Projetos e Coordenadoria de Atendimento e Qualidade. Essa divisao interna destina-se
a organizar os diversos aspectos do trabalho da Ouvidoria.

Desse modo, a principal atividade ou atividade-fim do Orgdo (receber, analisar e dar
tratamento as manifestacoes dos cidadaos) é realizada pela Coordenadoria de Andlise e
Processamento, sob orientacao da secretaria executiva e do ouvidor. As outras areas realizam
atividades que dao suporte a essa ou que cumprem exigéncias das normas que regulamentam o
funcionamento da Ouvidoria, como, por exemplo, a consolida¢dao dos dados sobre as manifestagoes
e sua organizagao em relatdrios estatisticos e analiticos.

Para possibilitar o acesso do cidadao aos servigos ofertados pela Ouvidoria, sao
disponibilizadas diversas maneiras de registrar manifestagdes. A grande maioria dos manifestantes
utiliza o formuldrio eletronico, acessivel a pessoa com deficiéncia visual e facilmente disponivel na
pagina inicial do sitio do Orgao: http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf, bem como no site do
MPF SERVICOS, por meio do link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos, assim como no aplicativo
movel MPF Servigos, disponivel gratuitamente nas lojas virtuais Google Play e Apple Store. Além
do formulario eletronico, as manifestagdes podem ser feitas por carta ou presencialmente.

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em 5 classes: elogio, critica,
sugestao, reclamacao e representagao (dentincia). O processo de tramitagdo é o mesmo para todas
as classes. Uma vez recebida, todas as manifestagdes sao analisadas pela Coordenadoria de
Atendimento e Qualidade, para verificar se a demanda esta dentro das atribuicdes do Orgo.
Quando se verifica que a manifestagdao se enquadra como atribuigdo da Ouvidoria, o caso é
designado para um dos atendentes, e, posteriormente, analisado pelo servidor responsavel e o
Coordenador de Analise e Processamento, a Secretdria Executiva e o Ouvidor, a depender da
necessidade. Apds cuidadosa avaliacao, sao decididas que diligéncias serao realizadas e que 6rgaos
serao demandados. As respostas dos 6rgaos demandados sao analisadas e uma resposta é elaborada
e encaminhada ao manifestante. Quando as informagdes prestadas sdo insuficientes, o 6rgao
demanda novamente o mesmo setor ou, a depender do caso, um setor diferente para
complementagao.


http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf
http://www.mpf.mp.br/mpfservicos

Se porventura for constatado que a demanda nao € de atribuigao da Ouvidoria, em regra, as
manifestagdes sao encaminhadas diretamente ao drgao responsavel. Como exemplo, pode-se citar
os pedidos com base na Lei de Acesso a Informagao (LAI), que sao encaminhados as Salas de
Atendimento ao Cidadao (SACs). Caso o manifestante, apds realizar um pedido de informacao junto
a SAC, queira fazer uma manifestagao sobre a forma como foi atendido, ai sim, sua demanda pode
ser direcionada a Ouvidoria, sem prejuizo das instancias recursais previstas na propria Lei de Acesso
a Informacao (Lei n° 12.527/2011).

E importante destacar a distingdo entre as atribui¢des da Ouvidoria e das Salas de
Atendimento ao Cidadao no ambito da estrutura interna do MPF. Ao passo que as Salas de
Atendimento ao Cidadao foram instituidas pela Portaria PGR/MPF n®412/2013, a Ouvidoria do MPF
foi criada e implantada pela Portaria PGR/MPF n® 519/2012. Segundo os referidos instrumentos
normativos, a Ouvidoria cabe receber representacdes (dentincias), reclamagoes, criticas, sugestdes e
elogios que guardem relagao com as atividades desempenhadas pelos membros, drgaos, servidores
e servigos auxiliares do MPF. Ja a SAC responsabiliza-se por analisar dentincias (representagoes),
noticias de irregularidades, pedidos de informagao processual e outros amparados pela Lei de
Acesso a Informacao.

O quadro a seguir apresenta as principais normas pertinentes a Ouvidoria do MPF.

ARCABOUCO NORMATIVO DA OUVIDORIA

Art. 130-A, 5°, Constitui¢ao Federal de 1988 (ap6s Emenda Constitucional n.? 45/2004.
Resolucao CNMP n.? 64, de 1° de dezembro de 2010.

Portaria PGR/MPF n.° 519, de 30 de agosto de 2012.

Resolugao CNMP n.° 95, de 22 de maio de 2013, alterada pelas Resolugdes CNMP n.2 153,
de 21 de novembro de 2016 e n.° 180, de 7 de agosto de 2017.

5. Recomendacao de Carater Geral CNMP n.? 01, de 26 de maio de 2017.

LS.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

« Dia Nacional de Luta das Pessoas com Deficiéncia.

 Publicagdo da portaria que designou os integrantes da Comissao Nacional de Prevencdo e Enfretamento ao Assédio Moral e Sexual e a

SEE8  Discriminagdo.
agosto

e Curso do médulo presencial de Certificagdo em Ouvidoria, oferecido em parceria com o Conselho Nacional do Ministério Publico -
CNMP e a Controladoria-Geral da Unido - CGU.

e Publicagdo do Edital SG/MPF n.2 53, de 27 de maio de 2019, que estabeleceu prazos e procedimentos para a elei¢do dos
representantes da Comissdo Nacional de Prevengédo e Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual e a Discriminagdo.

42 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacdo: evento promovido pela Controladoria-Geral da Unido - CGU.

« Vivéncia sobre o tema da Comunicagido Nao-Violenta relacionada ao Assédio Moral e Sexual.

» Dia Nacional de Combate ao Assédio Moral - Promoveu palestras e orientagdes para prevenir e combater assédio moral, sexual e
discriminatério no trabalho.

» Treinamento sobre Comunicagdo Interpessoal e Atendimento ao Publico Interno e Externo no Setor Publico
e 11 de abril: publicagio da Portaria PGR/MPF n.2 315, de 11 de abril de 2019.

ECCEEEERK

21| * Curso sobre conceitos basicos de mediagédo e introdugdo a Comunicagdo Nao Violenta - CNV.
margo

« Dia Nacional do Ouvidor - Entrevista concedida pelo Ouvidor-Geral ao Programa Interesse Publico, disponibilizada no Canal MPF do
Youtube.

1i<

Figura 1: Cronologia das principais atividades da Ouvidoria no ano de 2019

2.1. Ag¢Oes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove a¢des em datas comemorativas relacionadas ao papel do
Orgdo, que sio vistas como oportunidades para divulgar o papel da Ouvidoria, disseminar
informacOes a respeito de temas importantes e sensibilizar os putblicos interno e externo acerca
desses assuntos, tornando-os parceiros na construgao de solugdes.

No 1° semestre desse ano, merece destaque o dia 16 de marco, data em que € celebrado o Dia
Nacional do Ouvidor. Essa data foi escolhida, pois foi o dia em que a Associagdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman foi criada, no ano de 1995. Para celebrar a data, esse ano, foram publicadas
duas matérias para o publico interno do MPF, com dados sobre a histéria da Ouvidoria, sua criagao
em agosto de 2012, a forma como sdo escolhidos os ouvidores e quem foram os ouvidores passados.
Além disso, informagdes sobre o papel da Ouvidoria do MPF e do Ouvidor-Geral foram veiculadas
na matéria.

Foi ainda disponibilizado, em uma das matérias, link para entrevista concedida ao Programa
Interesse Publico pelo Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Juliano Baiocchi. O link de acesso a matéria é
http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/conheca-mais-sobre-a-ouvidoria-do-mpf-no-programa-
interesse-publico. A entrevista, publicada em 18/03/2019 no Canal MPF no Youtube, é acessivel
também ao publico externo. Nela, o Dr. Juliano destaca que a Ouvidoria desburocratiza o acesso a
Institui¢do, uma vez que, a partir de sua criagdo, o cidadao nao precisa mais constituir advogado ou
fazer uma peticao para ter acesso aos membros do Ministério Publico. Nas palavras do Ouvidor-
Geral, como Orgao dedicado ao cidadio, que tem na Ouvidoria a sua voz, é possivel que o usuario
tenha acesso direto ao Ouvidor e, por meio deste, a Administracao Superior. Dessa forma, cumpre-
se a principal fungao da Ouvidoria que € o controle da eficiéncia da atuagao, tanto da area-meio,
como da area-fim.

Outro momento que merece mengao € o dia 2 de maio, Dia Nacional de Combate ao Assédio


http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/conheca-mais-sobre-a-ouvidoria-do-mpf-no-programa-interesse-publico
http://www.mpf.mp.br/pgr/noticias-pgr/conheca-mais-sobre-a-ouvidoria-do-mpf-no-programa-interesse-publico

Moral. Dada a importancia do tema e o envolvimento da Ouvidoria nas discussdes sobre o assunto
no MPF, as agOes dessa campanha estenderam-se por todo o més de maio. “A iniciativa busca
conscientizar tanto os profissionais que atuam no MPF, quanto trabalhadores em geral sobre a
gravidade do problema, que traz grandes prejuizos para as pessoas, para as rela¢des de trabalho e
também para o desempenho dos servigos”, afirmou o Ouvidor-Geral, a época.

Ao longo de todo o periodo, foram publicadas matérias com informagdes sobre o tema, tanto
para os servidores, como para os cidadaos em geral. As informacdes versaram sobre como identificar
praticas de assédio moral, sexual e de discrimina¢do no ambiente de trabalho, assim como sobre o
que fazer em caso de presenciar ou de ser vitima dessas praticas nocivas. Adicionalmente, foi criada,
no portal da Ouvidoria, no sitio do MPF, uma area de perguntas e respostas sobre assédio moral,
sexual e discriminacdo. A d4rea traz um resumo dos principais pontos abordados na Cartilha
“Assédio Moral, Sexual e Discriminacdo” e pode ser acessada por meio do link:
http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/publicacoes-1/perguntas-e-respostas-assedio-moral.

Ainda como parte da programacao do més, foi realizada em 13/05/2019, a vivéncia “Como a
CNV (Comunica¢ao Nao-Violenta) pode ajudar a lidar com situagdes de assédio no trabalho e na
vida?”. O evento trouxe para os(as) participantes estratégias, baseadas na CNV, que podem ser
aplicadas nas relagdes interpessoais, contribuindo, portanto, para a prevencao dos diversos tipos de
assédio e discriminacao. Mais informagoes sobre a vivéncia podem ser encontradas no item 2.5 deste
relatorio.

No 2° semestre, merece destaque o dia 21 de setembro, data em que € celebrado o Dia
Nacional de Luta das Pessoas com Deficiéncia. Em comemoracgao a essa data, foi veiculada noticia
de que a entdo nova versao do Sistema Cidadao passou a garantir também aos(as) servidores(as) do
MPF com deficiéncia visual total acessibilidade para fazer atendimento aos(as) cidadaos(as). O
Ouvidor-Geral ressaltou a importancia dessa ferramenta para viabilizar a inclusdao desses(as)
servidores(as) em todos os setores da administracaio. No MPF, atualmente, existem 110
servidores(as) com problemas de visao.

Outros eventos e comemoragdes serao abordados ao longo deste relatorio.

2.2. Politica Nacional de Prevengao e Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e da
Discriminagao

Os diversos tipos de assédio trazem efeitos psicossociais significativos, elevado grau de
sofrimento pessoal, com potencial para causar adoecimento fisico e psiquico, podendo transformar
o ambiente de trabalho em um local hostil, ndao apenas para a vitima, mas também para os que a
cercam. Desde sua criagdo, os(as) servidores(as) do MPF tém se reportado a Ouvidoria como
instancia adequada e confidvel para fazer representagdes (dentuincias) e relatar situagdes de assédio
dentro da Instituicao.

Nesse contexto, a Portaria PGR/MPF n° 1004, publicada em 1° de novembro de 2018, retine
principios norteadores, diretrizes e procedimentos a serem adotados, determinando, ainda, a criagao
de uma Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e
da Discriminacao, além de Comissoes locais de natureza semelhante, nas Procuradorias Regionais
da Republica e nas Procuradorias da Republicas nos estados e Distrito Federal. Por determinagao do
regulamento, o Ouvidor-Geral tem assento permanente na Comissao Nacional, a esta cabendo a
implementagao e a coordenagao da Politica no ambito do MPF.

Além do Ouvidor, a Comissao Nacional, segundo a Portaria, devera ser composta pelo(a):
IT — Coordenador(a) do Comité Gestor de Género e Racga;
III - Corregedor(a)-Geral;


http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/publicacoes-1/perguntas-e-respostas-assedio-moral
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IV — Representante da Secretaria-Geral;
V — quatro representantes dos(as) servidores(as) do MPF, escolhidos(as) em elei¢gao nacional,
a ser regulamentada.”

No ano de 2019, com o intuito de regulamentar o processo de escolha dos quatro
representantes eleitos da Comissao Nacional, e dos representantes locais, foi editada a Portaria
PGR/MPF n° 315, de 11 de abril de 2019, que determinou que o primeiro processo eleitoral para a
Comissao Nacional ficasse a cargo da Ouvidoria. A citada portaria estabelece, ainda, dentre outras
coisas, que informacoes deverao obrigatoriamente estar contidas no edital de abertura das eleicoes,
condicdes para as inscri¢des dos candidatos ao cargo e critérios de desempate. Apenas servidores(as)
com cargo efetivo puderam se candidatar para fazer parte das Comissoes. J& para o voto, a Portaria
considerou habilitados(as) todos(as) os(as) servidores(as) lotados(as) em unidades do MPF (com
cargo efetivo, comissionados e requisitados).

Conforme definido pela norma regulamentadora das elei¢des, a Ouvidoria coordenou o
primeiro processo eleitoral, contando com o apoio da Assessoria Técnica da Secretaria Geral
(ASTEC/SG) para a elaboragao do seu edital de abertura. Assim, em 30 de maio de 2019, foi
publicado o Edital SG/MPF n° 53, de 27 de maio de 2019, que estabeleceu prazos e procedimentos
para a elei¢do dos representantes, ndao apenas da Comissdao Nacional, de responsabilidade da
Ouvidoria, como também para as elei¢des dos representantes dos servidores das unidades locais e
regionais do MPF que aderiram voluntariamente ao Edital.

As inscri¢des para participar das Comissdes aconteceram no periodo de 30/05/2019 a
10/06/2019 e deram-se por meio do Sistema Horus, sistema interno do MPF, protegido pelo uso de
login e senha, que retine informagodes funcionais e permite o cadastro de documentos em formato
digital. A lista final de inscritos foi publicada em 26/06/2019, data em que foi aberto o periodo de
votagao. Apos o término do periodo de votacao, em 03/07/2019, foi oportunizada a impugnagao das
candidaturas, dando-se ao(a) candidato(a) a chance de contestar a impugnagao. Em 22/07/2019, a
lista final dos(as) eleitos(as) foi publicada e enviada ao Gabinete da entao PGR, Raquel Dodge.

Com a instituigao da Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral,
do Assédio Sexual e da Discriminacao e das Comissoes locais, a Ouvidoria vé atendida a necessidade
da criacao de mecanismos formais para abordar as questdes ligadas ao assédio de forma adequada
e segura para as vitimas do problema. Como Orgao de Controle Interno, cabe ao setor acompanhar
a execucao dos programas e prazos definidos na Portaria PGR/MPF n° 1004, zelando para que o
disposto no regulamento seja concretizado de forma satisfatoria e para que sejam preservadas a
eficdcia e a seguranga dos canais de representagao do Ministério Publico Federal.

Na data de 16 de agosto de 2019, foi publicada a portaria que designa os integrantes da
Comissao Nacional, composta pelo ouvidor-geral do MPF, Juliano Baiocchi, a coordenadora do
Comité Gestor de Género e Raca Ela Wiecko, a corregedora-geral Elizeta Maria de Paiva Ramos, a
representante da Secretaria-Geral, servidora Luzia Alves Santos e os(as) servidores(as) eleitos(as):
Rodrigo Tadei Alves, da Procuradoria da Republica de Santa Catarina (PR-SC), Lisane Cristina
Fontoura Berlato (PR-RS), Marcus Fabiano Alves da Silva (PGR) e Hellena Rangel de Oliveira Rocha
(PRR1).

Todos os integrantes da Comissao Nacional vao desempenhar suas atividades sem prejuizo
do exercicio das atribui¢des inerentes aos cargos e fun¢des. O mandato dos integrantes é de dois
anos, sendo possivel uma recondugao. O intuito é que a comissao nacional atue em parceria com as
comissdes locais para colocar em pratica a Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do
Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminagao do MPF e buscar a melhor solugdo para os
conflitos. E papel da comissao nacional, dentre outros, ouvir as partes, adotar providéncias, inclusive
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apoiar e orientar as vitimas.

2.3. Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao é o sistema de tramitacao eletronica de manifesta¢des, em funcionamento
desde 2012, que permite ao usudrio dos servigos da Ouvidoria cadastrar sua solicitacao e receber
comunicagdes sobre o seu andamento, bem como permite ao servidor que atende a manifestagao
analisa-la e registrar as providéncias tomadas, culminando com a resposta ao manifestante. Dessa
forma, cria-se um conjunto de dados relevantes que permite um exame aprofundado dos tipos de
manifestagao, do perfil dos manifestantes e do trabalho realizado pelo Orgéo. Em julho de 2013, com
a regulamentacao e a implementacao das Salas de Atendimento ao Cidadao nas diversas unidades
do MPF, o Sistema Cidadao passou a ser utilizado também por estes setores, configurando-se como
a principal e mais utilizada via de interlocucado do MPF com os cidadaos, possibilitando
simplificagao, desburocratizagao e celeridade no processo de registro de manifestagoes.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo proprio MPF, tendo como responsavel
técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustentagao de Solugdes n° 12, da Secretaria de Tecnologia
da Informacao - STIC, que confere maleabilidade a ferramenta, permitindo que ela se adapte a novas
necessidades que surgem ao longo do tempo, assim como as sugestoes dos cidadaos. Nesse contexto,
almejando o aprimoramento periodico desse sistema, os melhoramentos do software sao realizados
por meio de projetos especificos, com diversas etapas de evolucao. Em 2019, houve a continuagao
da Etapa 5, iniciada em 2017 e com seu efetivo término em fevereiro de 2020.

O projeto Etapa 5, aprovado pela Portaria PGR/MPF n° 825, de 5 de setembro de 2017, além
do atendimento de novas demandas, solicitadas pela Ouvidoria e pela Central de Atendimento ao
Cidadao (CAC-Sejud), que coordena as SACs, envolveu também a atualizagdo e modernizagao da
arquitetura do sistema. Tal atualizagdo trouxe melhorias no quesito da acessibilidade, na
manutencdo e usabilidade do sistema, unificando, ainda, as tecnologias usadas na interface
disponivel para o cidadao e no mddulo interno do atendente. Anteriormente, a tecnologia utilizada
pelo Sistema Cidadao era de dificil manutencao, ao contrario da nova tecnologia adotada, o
Angular]S, que ¢ uma tecnologia mais eficiente e de aprendizado mais facil. Isso facilita a
homogeneidade de conhecimento da equipe de Tecnologia da Informagao, reduzindo o tempo de
resposta na resolugao de eventuais problemas identificados pelos usudrios do sistema: os servidores
da Ouvidoria e das SACs e os manifestantes.

Fez parte da etapa 5 o desenvolvimento do aplicativo MPF Servicos, que inclui os servigos
da Ouvidoria e estd disponivel para celulares com sistemas iOS e Android, bem como no site:
http://www.mpf.mp.br/mpfservicos.

No 2° semestre de 2019, algumas altera¢des relacionadas ao desenvolvimento do BI -
Ouvidometro, aplicativo desenvolvido na ferramenta MicroStrategy, que permite analisar os dados
registrados no Sistema Cidadao de forma bastante flexivel, sob diversas perspectivas, realiza
comparagdes e agrega valor ao conhecimento acumulado pelo Orgao. Como exemplo, podemos citar
a inclusao do campo “Melhorias Gerenciais”, utilizado quando a manifestacao resultou em
aperfeicoamento dos servigos prestados pelo MPF, o que dara origem a um banco de boas praticas,
que sera facilmente consultado no Ouvidometro.

Mais informagdes sobre o Ouvidometro encontram-se no item concernente as Inovagoes
Tecnoldgicas.


http://www.mpf.mp.br/mpfservicos
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2.4. Gestao da Qualidade —ISO 9001:2015

A partir de 2016, a Ouvidoria, em parceria com o Escritorio de Processos Organizacionais do
MPF, decidiu investir em um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ - Ouvidoria), que norteasse a
melhoria continua de seus processos. Desse modo, o principal processo do Orgao, “Realizar
tramitacdo de manifestagoes”, que representa sua atividade-fim, foi mapeado e manualizado,
possibilitando sua avaliagdo minuciosa, assim como as alterag¢des julgadas necessarias, e mantendo-
as rastreaveis ao longo do tempo. Todo esse trabalho levou a Ouvidoria a receber, em dezembro de
2016, o Certificado ISO 9001, em sua ultima atualizagdo normativa (2015), que traduz a exceléncia
na gestao da qualidade dos 6rgaos que o detém. Em margo de 2018, a Ouvidoria passou por nova
avaliagao de seus processos, oportunidade em que pode demonstrar a continuidade da gestao da
qualidade pautada na norma de exceléncia, sendo novamente auditada e recertificada com o selo
ISO 9001:2015.

Assim, no contexto dos preceitos ditados pela referida norma, a Ouvidoria monitora e
registra todos os eventos que fogem aos enunciados do
seu Manual de Normas e Procedimento (MNP), bem como
todas as oportunidades de melhoria identificadas pela
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Ainda, mantendo o rito do sistema da qualidade, a Ouvidoria realizou, em 2019, reuniao de
analise critica, em 30 de julho. Essa etapa, que é obrigatoria a norma ISO, visa ao monitoramento da
qualidade das atividades e do processo. Essas reunides expdem aos(as) servidores(as) um balango
das acoes realizadas durante um semestre, percorrendo todas as etapas que rodeiam o fluxo de
trabalho, coletando sugestoes trazidas pela equipe para o aperfeicoamento do processo sob analise.

Uma vez que o selo ISO tem validade de um ano, a Ouvidoria ja deu inicio as providéncias
para obter novamente a certificacio. Nesse contexto, o Orgao conta com o apoio do Escritério de
Processos Organizacionais do MPF, que entrou em contato com a Ouvidoria para que esta
formalizasse o interesse em ser novamente certificada. Assim, ja estd em andamento o processo de
contratacao das empresas que possuem autorizagao para conceder o selo ISO. O processo encontra-
se atualmente em fase de licitagdo, com o preparo inicial do pregao para a escolha da empresa
certificadora. Uma vez escolhida a empresa, sera realizada auditoria interna para verificar a
conformidade do Sistema de Gestao da Qualidade da Ouvidoria aos requisitos da norma ISO
9001:2015 e o alinhamento da equipe aos principios da qualidade. A auditoria interna funciona como
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fase de preparacao para a auditoria externa, a ser realizada pela institui¢ao contratada.

Ressalta-se que o trabalho desempenhado pela Ouvidoria na busca pela qualidade total vai
além dos ditames trazidos pela norma ISO 9001. O Orgao trabalha atualmente com ferramentas que
subsidiam seus gestores nas tomadas de decisao, como seu Planejamento Tematico, que retrata o
desdobramento do Planejamento Estratégico do MPF e tem o objetivo de alinhar taticas gerenciais e
controlar sua execugao, definindo temas de atuacdo prioritaria, metas e agdes. As iniciativas e os
indicadores relacionados a gestdao do processo, sao cadastrados e gerenciados pela Ouvidoria no
Sistema de Governanga do MPF - Sigov.

Por fim, evidencia-se a continuidade dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria em torno
da gestao de seus processos e na persegui¢cao do aumento da qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo, com o uso efetivo e sistemdtico das ferramentas trazidas pela implementacdo do seu
Sistema de Gestao da Qualidade. Como 6rgao que tem o dever de zelar pela qualidade dos servigos
prestados pelo MPF, é fundamental que a Ouvidoria empreenda esfor¢os para aperfeicoar
continuamente seus processos de trabalho, buscando mostrar, na pratica, a exceléncia, que é um de
seus principios basilares, principalmente nos temas que envolvem a garantia da transparéncia, da
eficacia, da economicidade, da efetividade, da presteza, do compromisso publico e da ética.

2.5. Participagao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Fruto de parceria com a Coordenadoria de Capacitacdao da Secretaria de Gestao de Pessoas
(CCAP - SGP), o Plano de Capacitacao da Ouvidoria para 2019 tem o objetivo de aperfeicoar o
atendimento ao publico e desenvolver técnicas para melhorar a comunicagao com cidadaos que
procuram o setor. Como parte do referido Plano, no ano de 2019, a Ouvidoria participou dos
seguintes cursos:

e Nocoes Gerais de Técnicas de Mediacao

Realizado em Brasilia, no dia 26/03/2019, o curso foi ministrado pelo servidor do Conselho
Nacional do Ministério Publico, Vladimir da Matta Gongalves, e pela servidora da Ouvidoria,
Rayana Falcdo Pereira Furtado. Com carga horaria de 4 horas, o curso abordou conceitos basicos de
técnicas de mediacao e introduziu o tema da Comunica¢dao Nao-Violenta (CNV). O contetudo facilita
a compreensao das necessidades humanas basicas, estimula a escuta empatica, além de trabalhar a
expressao de necessidades e sentimentos de maneira assertiva e nao agressiva. Além dos conceitos
tedricos abordados no treinamento, o debate de casos concretos de atendimento ao publico,
vivenciados pelos participantes, a luz das novas técnicas aprendidas, fez com que os servidores
identificassem como utiliza-las nos atendimentos da Ouvidoria.

Para o Ouvidor-Geral do MPF, Juliano Baiocchi, o contetdo trazido pelo curso é
fundamental para atingir a exceléncia no atendimento ao cidaddo. “A clareza na expressao de
sentimentos e necessidades, assim como a escuta empatica dos sentimentos do outro, auxiliam a
estabelecer um dialogo profundo e amistoso”, destaca o Ouvidor.

e Comunicacao Interpessoal e Atendimento aos Publicos Interno e Externo no Setor Publico

Em abril de 2019, servidores da Ouvidoria participaram de treinamento para aprimorar
habilidades de comunicagao e de atendimento ao cidaddo. Ministrado pelo psicologo e servidor do
Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios (MPDEFT), José Vanderlei Santos Rolim, o curso
reuniu servidores de outros setores do MPF, como a Central de Atendimento ao Cidadao (CAC-
Sejud), Divisao de Qualidade de Vida no Trabalho (DQVT), Camara de Populac¢des Indigenas e
Comunidades tradicionais (62 CCR), Secretaria de Administracdo, Secretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (STIC), Procuradoria da Republica no Distrito Federal (PR-DF) e
Procuradoria Regional da Republica da 1* Regiao (PRR1), além de servidores de outros ramos do
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MPU (MPT, MPDFT e CNMP).

Utilizando-se da apresentacdo de contetido tedrico, dinamicas de grupo e métodos
vivenciais, o curso abordou os diferentes tipos de comunica¢do, o atendimento a publicos
especificos, como idosos e pessoas com deficiéncia e proporcionou momentos de autoconhecimento
e percepgao do outro, ajudando os participantes a desenvolver ferramentas de comunicagao que
serdo uteis em seu cotidiano profissional.

e Vivéncia “Como a CNV pode ajudar a lidar com situag¢des de assédio no trabalho e na vida?”
Ministrada pelo facilitador Franco César Fernandes, em 13/05/2019, a iniciativa integrou a
programacao da Ouvidoria para o més de maio, uma vez que, em 2 de maio, é celebrado, no Brasil,
o Dia de Combate ao Assédio Moral. A vivéncia trouxe os principios basicos da Comunica¢ao Nao-
Violenta (CNV), por meio de exercicios praticos e interagdes entre os participantes. De acordo com
o facilitador, a CNV ajuda a identificar os fatores que atrapalham o didlogo, a perceber a importancia
de escutar o outro e de ter mais empatia nas relagoes.

o (Certificagdo em Ouvidoria

Por meio de acordo entre o CNMP e a Controladoria-Geral da Uniao (CGU), com o objetivo
de fortalecer, ampliar e aprimorar a atuagao de todas as ouvidorias do Ministério Publico (MP)
brasileiro, foi langado o Programa de Certificagdo em Ouvidoria para o MP. O contetido da
Certificacao foi organizado em 5 moddulos, 4 oferecidos em plataforma de educagao a distancia
(EAD) e 1 médulo presencial. Ministrados por meio da plataforma da Escola Virtual do Governo, os
4 médulos EAD versaram sobre praticas de gestao, tratamento de dentncias, acesso a informagao e
solucao pacifica de conflitos. O modulo presencial, realizado em 26 e 27 de junho de 2019, em
Brasilia, abordou o atendimento ao publico.

Quase todos(as) os(as) servidores(as) da Ouvidoria do MPF completaram a certificagao. Nao
puderam participar do mdédulo presencial aqueles(as) que se encontravam em licenca no periodo. O
objetivo é certificar toda a equipe do setor, o que pode acontecer em 2020, caso o mddulo presencial
seja novamente oferecido.

e 42 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
Foi selecionado servidor da Ouvidoria para participar do evento, que acontece anualmente
e busca a melhoria continua dos servigos publicos prestados aos cidadaos. O encontro, realizado
entre os dias 13 e 16 de maio de 2019, no Rio de Janeiro, foi promovido pela CGU, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), e reuniu centenas de pessoas, entre ouvidores e servidores que
atuam na area, de 6rgaos e entidades do Executivo, Legislativo, Judicidrio e Ministério Publico.

O tema do evento em 2019 foi “Uma ouvidoria.org para um cidadao.br”. A programacao
incluiu assuntos como privacidade e protecao de dados, solucao de conflitos pela internet, inovagoes
em transparéncia ptblica e cumprimento de Lei de Acesso a Informacao.

O Ouvidor-Geral da Uniao, Valmir Gomes Dias, presente no evento, afirmou que “o grande
desafio é acolher o cidaddao em sua demanda individual e, mais, transformar essas demandas em
solugdes coletivas e aprimoramento de servigos”.

e Palestra sobre Assédio Moral e Sexual e Discriminagao
Realizada em Brasilia, no dia 28/08/2019, a palestra foi ministrada pela psicologa Lis Andrea
Pereira Soboll no Auditdrio Juscelino Kubsticheck aberta para todos os(as) servidores(as) do MPF,
inclusive com transmissdao para as PRs e PRRs. A palestra teve como objetivo a informacgao e
sensibilizagao dos(as) membros(as), dos(as) servidores(as), estagidrios(as) e terceirizados(as) do
MPF acerca do tema, além de ter contado com a presenga de integrantes da PGR, PR/DF, PRR1,
ESMPU e CNMP, entre outras institui¢des. Na palestra, foram abordados os temas relativos ao
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adoecimento das relacdes na sociedade contemporanea e seu reflexo no mundo do trabalho,
conceito, banalizagao, naturalizacao, enfrentamento e prevenc¢ao do assédio moral. A palestra deu
inicio a um ciclo de atividades que incluiu a capacitagao dos integrantes das comissdes nacional,
regionais e locais de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da
Discriminacdo e a primeira reunido da Comissao Nacional, que tratou de assuntos como o regimento
interno da Comissao, capacitagao dos membros e atuagao visivel e efetiva.
e Lider Coachlell
Servidores(as) da Ouvidoria participaram do Programa de Desenvolvimento de Lideres,
constituido pela versao EAD do Curso Lider Coach I e da versao presencial do Lider Coach II. O
programa visa proporcionar aos(as) servidores(as) conhecimentos teoricos e praticos na area de
gestao de equipes e formar e desenvolver novas liderangas.
e Outros cursos e palestras:
- Curso de Formacao de Auditor Interno - presencial
- Direitos Humanos: uma declaracao universal - ENAP — virtual
- Introdugado ao Controle Interno — Instituto Legislativo Brasileiro — virtual
- Cidadania e Direitos Humanos — ENAP - virtual
- Setembro amarelo — Valorizagao da vida e prevencao ao suicidio - presencial
- Curso de Facilitadores de Aprendizagem — Plataforma EAD

2.6. Participacao da Ouvidora na Rede Nacional de Ouvidorias

No dia 12 de setembro ocorreu a 22 Reunido Ordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias, em
Olinda-PE, promovida pela Ouvidoria-Geral da Uniao. A Secretaria Executiva da Ouvidoria do MPF
participou dessa reuniao por meio de videoconferéncia, em que se discutiram, dentre outros, os
seguintes assuntos: governanga da Rede Nacional de Ouvidorias; estratégias para expansao e
divulgacdo da Rede e para incentivar a efetivacao das ouvidorias que foram projetadas, mas nao
criadas de fato; acompanhamento de projetos de lei no Congresso Nacional com potencial de
impactar nas Ouvidorias publicas; e resolugao sobre proteg¢ao ao denunciante.

A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista no Decreto n.? 9.492/2018, tem a finalidade de
integrar as agoes de simplificagao desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sob a coordenac¢ao da Ouvidoria-Geral da Uniao.
A adesao a rede € voluntaria e garante aos 6rgaos e as entidades o uso gratuito do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e a promocao de agdes de capacitacao para agentes publicos
em matéria de ouvidoria e simplificacao de servigos.

A Rede Nacional de Ouvidorias é um féorum de integragao das unidades de ouvidoria em
busca da consolidacao de uma agenda nacional de ouvidoria publica e participagao social, com o
fim de garantir os direitos dos usudrios de servigos publicos.

2.7. Pesquisa de Satisfacao

No intuito de aprimorar constantemente os servicos oferecidos, a Ouvidoria incluiu em suas
praticas, desde 2017, a Pesquisa de Satisfacdo. Inicialmente, consistia em um formuldario, com 5
perguntas objetivas e um espago para observagdes, enviado de forma automatica ao correio
eletronico do manifestante, apos a finalizacao de sua demanda. Um novo e-mail era enviado trinta
dias depois, caso o manifestante ndo respondesse ao primeiro formuldrio enviado, reforgando a
importancia, para o Orgao, da opinido de cada cidadao.

No entanto, constatou-se a necessidade de alterar a Pesquisa de Satisfacao, dada a
porcentagem baixa de manifestantes que respondiam a pesquisa (em torno de 10%). Com o objetivo
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de aumentar a representatividade da amostra, a Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da
Ouvidoria realizou estudo sobre o tema e verificou que diversos aspectos da Pesquisa poderiam
causar impacto na taxa de resposta.

De acordo com estudo realizado, para que a amostra da pesquisa de satistacdo seja
considerada adequada, é necessario que, no minimo, 20% dos usudrios respondam a pesquisa.
Constatou-se, ainda, que o ntimero de respostas as pesquisas de satisfacdo era inversamente
proporcional ao numero de perguntas. Ademais, verificou-se que era importante informar
antecipadamente ao usudrio o numero de perguntas da pesquisa e o tempo necessario para
respondé-las.

Ainda com base no estudo supracitado, a alta diregao da Ouvidoria decidiu acompanhar a
porcentagem de manifestantes que receberam o convite para responder a Pesquisa de Satisfacao e
efetivamente o fizeram. Para tanto, criou-se o indicador “Indice de Pesquisas de Satisfacao
Respondidas” e estabeleceu-se para ele a meta minima de 20%. No ano de 2019, o referido indice
ficou em 26%, um pouco acima do minimo estabelecido.

Assim, a partir das novas informagdes coletadas, algumas alteragdes foram planejadas para
o primeiro semestre de 2019, a saber:

e redugao do numero de perguntas de 5 para 2;

e alteragao do texto das perguntas;

e alteracao do texto que o manifestante recebe por e-mail convidando-o a responder a
pesquisa, passando a informar o nimero de perguntas da pesquisa e o tempo para
respondé-las; e,

e redugao do tempo para envio do segundo convite para responder a pesquisa, quando
o manifestante nao responde ao primeiro, de 30 para 7 dias.

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

QUESTIONARIO DA PESQUISA DE SATISFACAO

1. As informacoes fornecidas pela Ouvidoria foram claras, com utiliza¢do de linguagem compreensivel
e objetiva?

2. Todos os itens de sua manifestacao foram respondidos?

3. Vocé ficou satisfeito(a) com a atuac¢do da Ouvidoria?

4. Voce ficou satisfeito(a) com o resultado ou desfecho de sua manifestacao?

5. O resultado ou desfecho de sua manifestacao foi satisfatorio?

Para cada pergunta, o manifestante atribuia nota que variava de 1 a 4, de acordo com a escala
a seguir:

Totalmente Insatisfeito;
Insatisfeito;

Satisfeito; e

Totalmente Satisfeito.

LN =

Apos as modificagdes, a pesquisa passou a contar com duas perguntas. O(a) manifestante
recebe uma mensagem por e-mail, convidando-o(a) para responder a pesquisa. Caso o(a)
manifestante nao responda, um segundo e-mail € enviado apds sete dias do primeiro.

Na figura a seguir, pode-se verificar a lista de perguntas enviada ao(as) manifestantes:
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Figura 2: Perguntas da pesquisa de satisfagao

Ao fim de cada més, sao compiladas todas as Pesquisas de Satisfacao respondidas e cada
uma é analisada individualmente. A partir dessa analise e discussao em equipe, providéncias podem
ser tomadas, se for o caso, para mitigar ou eliminar a insatisfa¢gdo. Adicionalmente, é calculado um
indicador, denominado Indice de Satisfacio, que corresponde a média das notas atribuidas (soma
dos valores das notas/total de avaliagdes respondidas).

Na versao 6.5.1 do Sistema Cidadao, foi implementada a possibilidade de nova resposta para
o cidadao que respondeu a pesquisa e, ainda assim, demonstrou uma insatisfagdo. Com isso, a
Ouvidoria pode emitir nova resposta por meio de consideracao final com o objetivo de oferecer um
melhor atendimento ao(a) cidadao(a).

No gréfico a seguir, verifica-se a evolugio mensal do Indice de Satisfacio do Manifestante
durante do ano de 2019:
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EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO MANIFESTANTE - 2019
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Figura 3: Indice Percentual de Satisfacao

Cumpre salientar que a andlise qualitativa das respostas independe do ntmero de
questionarios respondidos. Todas as respostas sao lidas e analisadas pela Secretaria Executiva da
Ouvidoria e discutidas com o coordenador de andlise e processamento, o que contribui
significativamente para o incremento do Manual de Boas Praticas sobre atendimentos. Por meio do
retorno dado pelo cidadao sobre o trabalho do Orgéo, a Ouvidoria, por vezes, verifica a necessidade
de uma nova resposta como consideracao final e encontra oportunidades de melhoria, na medida
em que compreende mais profundamente os desafios que se colocam em seu caminho. Do mesmo
modo, percebe os resultados dos esfor¢os empreendidos para divulgar o papel da Ouvidoria,
perante os ptiblicos interno e externo, e o impacto positivo da atuacio do Orgdo na promocio de
servigos publicos de qualidade, fortalecendo o exercicio da cidadania.

2.8. Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir do 1° trimestre de 2019, a publicagao de informes
com frequéncia trimestral. O objetivo € servir como um resumo, para o publico interno e 6rgaos
externos afins, das principais atividades do setor. No ano de 2019, foram publicadas quatro edigdes.

A Edigao n° 1/2019 cobriu o periodo de 01/01/2019 a 29/03/2019 e destacou temas de grande
importancia para a Ouvidoria, como, por exemplo, a regulamentacao das eleigdes para as Comissoes
de Prevencgao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao e o Projeto Modernizagao da
Ouvidoria. O informe ressaltou, ainda, o Dia do Ouvidor, celebrado em 16 de margo e que contou
com matéria publicada pela Secretaria de Comunicacao, na intranet do MPF, sobre a histdria e o
funcionamento da Ouvidoria e as formas de acesso disponiveis.

Ja a Edicao n® 2/2019 referiu-se ao periodo de 01/04/2019 a 30/06/2019 e trouxe informagdes
estatisticas sobre o trabalho da Ouvidoria, veiculadas no Relatorio de Atividades 2018 e sobre as
capacitagOes realizadas dentro do Plano de Capacitagao para 2019. Foram descritas, também, as
agoes do ()rgéo para o més de maio, em comemoracao ao dia 2 de maio, Dia de Combate ao Assédio
Moral, além dos beneficios trazidos pela ferramenta de busca textual Aptus Ouvidoria.

Por seu turno, a Edicao n.? 3/2019 trouxe a palestra ministrada pelo ouvidor-geral do MPF,
Juliano Baiochhi, durante a 32 etapa do XII Curso de Ingresso e Vitaliciamento para Procuradores da
Reptblica, a respeito do papel da Ouvidoria como um érgao de controle e participagao da sociedade



19

no aprimoramento do MPF. O terceiro informe trata ainda da nova versao do Sistema Cidadao, que
passou a ser totalmente acessivel a pessoas com deficiéncia visual: tanto os cidadaos como os(as)
servidores(as) com deficiéncia visual, que fazem atendimento ao publico que procura o MPF, tém
pleno acesso ao sistema. Informa ainda que a Ouvidoria passou a monitorar reclamagoes de
cidaddaos no site Reclame Aqui — Servigos Publicos, respondendo e tratando mais de cem
reclamacgdes que se encontravam no mencionado site. Noticia também que, na 44? reunidao do
Conselho Nacional de Ouvidores do MP, realizada em Goiania, da qual o ouvidor-geral participou,
foram discutidas questdes relacionadas ao papel das Ouvidorias na comunicagao institucional e nas
midias sociais. O informe trouxe ainda o ciclo de eventos para prevengao e combate ao assédio e a
discriminagao, organizados pela Divisao de Qualidade de Vida no Trabalho — DQVT com apoio da
Ouvidoria, ocorridos nos dias 28 e 29 de agosto de 2019: uma palestra para o publico interno da
PGR, PRs, PRRs, ESMPU e CNMP e atividades de capacitagao para os integrantes das comissoes
nacional, regionais e locais de Prevencdao e Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e da
Discriminagdo, bem como a designagao, por meio da Portaria PGR/MPF n® 785/2019, publicada em
16 de setembro de 2019, dos(as) membros(as) e servidores(as) que compdem a comissao nacional.
Por altimo, a Edi¢ao n.? 3/19 informa que a maioria dos(as) servidores(as) da Ouvidoria concluiram
a ultima etapa do curso de certificagdo, cujo foco consistiu nas praticas de atendimento ao publico.

Por fim, a Edicao n.? 4/2019, que contemplou o periodo de 01/10/2019 a 17/12/2019, contou
com a matéria relativa a ampliacdo do papel das ouvidorias no Ministério Publico brasileiro por
meio da gestao da comunicagao institucional. O informe noticiou também a auditoria interna que
ocorreu no final do més de outubro, na Ouvidoria, com o intuito de renovar a Certificacdo do Sistema
de Gestao da Qualidade nos padrdes da norma ISO 9001:2015. Tratou dos limites para uso e
compartilhamento de dados pessoais, discutidos numa mesa redonda que aconteceu no meés de
dezembro, no CNMP, com foco na Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), que entra em
vigor em agosto de 2020. Mencionou, ainda a utilizagdo pela Ouvidoria de ferramentas de
inteligéncia artificial para otimizar triagem de manifestacdes, e o novo leiaute do MPF Servicos, que
oferece mais praticidade e € mais intuitivo.

Todos os assuntos citados neste topico serdo abordados com maiores detalhes em itens
especificos deste relatorio.

2.9. Participacdo da Ouvidoria em Comités

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

e Comissio Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissao Permanente de Etica do
MPF (CPE), composta por seis servidores(as) efetivos(as) e estaveis, tem o objetivo de implementar
e gerir o Cédigo de Etica e de Conduta. Dentre as competéncias da CPE, destacam-se: a orientagio
dos(as) servidores(as) e colaboradores(as) do MPF acerca das normas do referido Cédigo, aplicavel
aos(as) servidores(as), no tratamento com as pessoas e com o patrimonio publico; a atuagao como
instancia consultiva em matéria de ética publica, no ambito do MPF; fomentar o desenvolvimento
de agdes objetivando a disseminacdo e o treinamento sobre as normas éticas, além de propor, ao
Ministério Publico da Unido, a elaboragao de normas complementares ou a adequacao de
normativos internos.

No dia 14 de outubro de 2019, foi realizada reuniao na Secretaria de Gestao de Pessoas-SGP
com a participagdo da Ouvidoria, em que foram apresentadas propostas para a elaboragao da
portaria acerca das normas de funcionamento interno da Comissao. Nessa reuniao, foi apresentada


http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/157906/PT_PGR_MPF_2018_729.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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uma minuta de portaria, elaborada pela Secretaria de Gestao de Pessoas, que visa regulamentar o
funcionamento e os procedimentos da Comissao Permanente de Etica do MPF — CPEs. Decidiu-se,
ainda, pela elabora¢dao de uma minuta de portaria, a cargo da Assessoria Técnica e de Conformidade
- ASTECC-SGP, com o intuito de normatizar o processo eleitoral para a escolha dos proximos
integrantes da CPE do MPF, nos moldes feitos pela Ouvidoria do MPF para a composi¢ao das
Comissoes de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacgao.
As minutas serao submetidas a apreciacdo da CONJUR e, em seguida, serdo restituidas a
ASTECC/SPG para ajustes e alinhamento do processo eleitoral com a Secretaria Geral.

e Comite Gestor de Género e Raga-CGGR

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e Raga do MPF
(CGGR), participou das atividades que aconteceram durante todo o més de marco de 2019, més das
mulheres, com objetivo de destacar o protagonismo feminino nos diversos espacos e papéis que
ocupam. Além dessas atividades, a Ouvidoria também se envolveu com a campanha "MPF na
Superagao do Preconceito Racial", que visou a conscientizacgdo do corpo funcional sobre a
importancia de eliminar atitudes e o uso de frases e expressoes que reforcem o racismo, bem como
a promog¢ao de uma mudancga cultural e comportamental, além do fornecimento de dados e
orientagdes que promovam a mobiliza¢ao cidada dos integrantes do MPF.

O Orgao também participou do Seminario de “Género e Raga”, que reforcou a compreensao
e a utilizacdo de conceitos basicos na tematica de igualdade de género e raca/etnia e dos principais
instrumentos normativos sobre o assunto no plano internacional, nacional e institucional; além de
trabalhar a percepgao de praticas sexistas e racistas, com enfoque na proposi¢ao de agdes de
superagao. O evento foi realizado na Escola Superior do MPU, nos dias 13 e 14 de junho, e as
discussdes realizadas nos dois dias foram conduzidas pela doutora em Direito, Estado e
Constituicao Camilla Magalhaes Gomes; pelo professor da Universidade Federal do Reconcavo da
Bahia e doutor em Politica Social Carlos Alberto Santos de Paulo; pela assistente social do MPDFT
Fabricia da Hora Pereira; pelo promotor de Justica Thiago André Pierobom de Avila; e pela
advogada especialista em Direitos Humanos Soraia da Rosa Mendes.

Outra agao da Ouvidora, desta vez em parceria com a Assessoria Técnica e de Conformidade
— ASTEC, da Secretaria de Gestao de Pessoas — SGP e a Secretaria de Tecnologia da Informagao —
STIC, foi a regulamentacao e realizacao da eleicdo da Comissao Nacional de Enfrentamento ao
Assédio Moral, Sexual e a Discriminagao no ambito do MPF, a nomeagao dos seus integrantes, bem
como prestacdo de auxilio a realizacdo das elei¢des nas Procuradorias regionais e estaduais. Esta
acao encontra-se melhor detalhada também no item sobre a Politica Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao.

No més de agosto, ocorreu uma palestra sobre assédio moral e sexual, ministrada pela
psicologa Lis Soboll. Mais detalhes sobre esse evento encontram-se também no item sobre a Politica
Nacional de Prevengao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao.

A Ouvidoria participou ainda do Cine Debate, promovido pelo Comité em 10 de setembro.
O filme exibido foi “Estrelas além do Tempo”, usado como pano de fundo para debater o racismo
estrutural e institucional, bem como a representatividade negra nas institui¢des publicas e nos
espagos de poder.

O Comité Gestor de Género e Raca, durante os meses de agosto, setembro e outubro,
promoveu uma mostra de filmes fez parte da campanha "MPF na Superagao do Preconceito Racial"
e pretendeu conscientizar os integrantes do MPF acerca do racismo e instigar uma mudanga cultural
e comportamental, assim como fornecer dados e orientagdes que visem a mobilizagao cidada em
torno do tema. Servidoras da Ouvidoria compareceram a exibigcao de alguns filmes: “13? emenda”,
“Maya Angelou”, entre outros. A mostra de filmes fez parte da Campanha “MPF na Superagao do
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Preconceito Racial”.

Na data de 6 de dezembro, o CGGR realizou sua tltima reunido do ano com o objetivo de
avaliar a implementagao das agdes definidas no Plano de Agao 2019-2020. Dentre as agOes
implementadas, encontram-se treinamentos, palestras, mesas redondas e rodas de conversa sobre
os temas de género e raga, que contaram com a presenca de servidoras da Ouvidoria.

2.10. Inovacdes Tecnoldgicas

e Inteligéncia Artificial para triagem de manifestagoes

Em outubro de 2019, a Ouvidoria do MPF comecou a utilizar um “rob6 de triagem”, que
identifica automaticamente as manifestagdes que devem ser tratadas pelo setor e aquelas que serao
encaminhadas a Sala de Atendimento ao Cidadao (SAC). A medida otimizou o trabalho do orgao e
conferiu mais agilidade ao servigo. No ano passado, das 7,6 mil demandas recebidas pela Ouvidoria
do Ministério Publico Federal (MPF), mais de 80% eram de atribui¢ao da SAC.

A nova ferramenta fez parte da quinta etapa de modernizagao do Sistema Cidadao (que
recebe as manifesta¢oes enviadas pelo publico externo e interno a SAC e a Ouvidoria). Por meio de
técnicas de inteligéncia artificial, o “robd” analisa todas as demandas recebidas pela Ouvidoria e, de
forma automatica, indica ao coordenador responsavel a probabilidade de a manifestagao ser de
atribuigao do setor.

Este programa de inteligéncia artificial foi desenvolvido pelo analista de TI da Procuradoria
da Reptblica no Distrito Federal (PRDF) Thiago Coelho Vieira. O servidor integrante do projeto
explicou que o desenvolvimento da ferramenta foi feito com base em manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria do MPF de 2014 a junho deste ano. A cada més, a Ouvidoria do MPF recebe cerca de 500
manifestacoes, que passam pelo filtro do sistema. A partir da analise das palavras contidas na
descrigao, o “rob6” indica qual a probabilidade com uma acuracia de 90%, em termos percentuais,
de a demanda ser direcionada a Ouvidoria ou a SAC. Ressalta-se que a ferramenta se encontra em
teste, sendo avaliada diariamente pelo Coordenador de Atendimento e Qualidade.

e Aptus

O Aptus da Ouvidoria, implantado no 1? semestre de 2019, permite consultas ao inteiro teor
das manifesta¢des e trouxe mais celeridade ao atendimento prestado ao cidadao. A ferramenta
possibilita a busca textual nas manifestagdes registradas no Sistema Cidadao, o que vai conferir mais
eficiéncia ao trabalho da Ouvidoria do MPF.

A nova ferramenta garante, ainda, a distribuicdo e a associacdo de manifestagoes a
servidores(as) da area que ja tenham atuado em casos correlatos ou conexos.

A construcao do Aptus Ouvidoria também gerou a possibilidade de extensao dos beneficios
da plataforma Aptus para a Sala de Atendimento ao Cidaddo (SAC). A ferramenta estd em fases de
homologacao pela sala que pediu algumas alteragdes que ainda precisam ser implementadas pelo
Centro de Exceléncia em Desenvolvimento 01 da STIC, localizado na Procuradoria da Repuiblica em
Pernambuco.
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Figura 4: Visualizacao dos dados compilados no Ouvidéometro

Constitui uma ferramenta de BI (Business Intelligence)!, desenvolvida na plataforma
Microstrategy?, que reune informagdes de todo o MPF sobre manifestacdes (representagoes,
sugestoes, reclamagoes, elogios, criticas, pedidos de informagdes etc.) de atribui¢cao da Ouvidoria e
das salas de atendimento ao cidaddo recebidas diariamente. A solugao permite pesquisar, examinar
e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa, tornando possivel verificar
oportunidades de melhoria ou inovagao nos processos institucionais e no ambiente de trabalho.

Criado em 2019, atendendo a iniciativa do projeto de modernizacdo da Ouvidoria, e
patrocinado pelo Ouvidor-Geral, Juliano Baiocchi, o0 Ouvidometro, tem como objetivo permitir que
gestores conhecam, por meio da andlise de dados, a percepcao da sociedade sobre o seu trabalho,
resultados e efetividade, além de auxilia-los no exercicio do controle dos servigos oferecidos e da
qualidade de vida no trabalho.

1”0 termo Business Intelligence é muito abrangente e ¢ utilizado de diversas maneiras, mas em resumo,
significa coletar dados de diversas fontes, organiza-los, analisa-los e compartilha-los, a fim de tomar as
decisOes inteligentes para a gestdo de seus negdcios. Podemos considerar que BI inclui arquiteturas,
ferramentas, banco de dados, aplicagdes e metodologias.” (“MicroStrategy Web — Versao 10.4 Relatdrios e
Dashboards”, manual elaborado pela servidora Greiceane Mesquita de Menezes, p. 7).

2 Microstrategy ¢ uma plataforma de BI (Business Intelligence), que fornece uma interface para criagao de
relatorios e andlise de dados, facil de utilizar e altamente interativa. (idem, p. 23).
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Figura 5: Painel do Ouvidometro

Gestores de todo o MPF receberao, a partir de 2020, relatérios com informagoes estatisticas e
gerenciais relacionadas a sua unidade.

A Ouvidoria pretende com isso aproximar-se mais do seu publico interno, apresentando
melhorias gerenciais implantadas a partir das diversas demandas recebidas, assim, demonstrando
por meio de graficos a percepcio da sociedade sobre os servicos oferecidos pelo Orgao. Esses dados
podem envolver manifesta¢des registradas na Ouvidoria ou nas Salas de Atendimento ao Cidadao
de todo o pais.
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E possivel a realizagdo de um benchmarking® entre unidades. Em outras palavras, pode-se
comparar dados de manifestagdes entre unidades distintas, analisando o impacto de determinado
assunto ou cenario em diferentes localidades do Pais. Também € possivel construir relatérios com

3 Constitui um processo de comparacio de produtos, servicos e praticas empresariais e ¢ um importante
instrumento de gestio das empresas. Realizado por meio de pesquisas para comparar as agdes de cada
empresa, tem finalidade de melhorar as func¢des e processos de uma determinada empresa, além de ser um
importante aliado para vencer a concorréncia, uma vez que o benchmarking analisa as estratégias e possibilita
a outra empresa criar e ter ideias novas em cima do que ja4 ¢é feito. Fonte:
https://www.significados.com.br/benchmarking/.
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informacgdes sobre o perfil dos manifestantes, tais como género, faixa etdria, ocupacao e raga/cor.

O Ouviddmetro também possibilita a visualizagdo das principais demandas da Ouvidoria
relacionadas as SACs de qualquer unidade da federagdao, com informagdes sobre o perfil dos
manifestantes, tais como género, faixa etdria, ocupagao e raga/cor.

A estratégia de atendimento aos gestores do MPF sera definida no primeiro semestre de 2020.

e Sistema Cidadao

Tornou-se totalmente acessivel a pessoas com deficiéncia (servidores(as) e publico externo).
Celebrando o Dia Nacional de Luta das Pessoas com Deficiéncia, 21 de setembro, entrou no ar a
nova versao do Sistema Cidaddao com funcionalidades para garantir acessibilidade aos
servidores(as) com deficiéncia visual que trabalham com atendimento ao publico interno e externo.
Para o ouvidor-geral, trata-se de inovagao relevante que permite o acolhimento dessas pessoas pela
instituicao. Ressalta-se, ainda, que ha mais de 300 servidores(as) com algum tipo de deficiéncia no
MPF, sendo 110 com problemas de visao.

A nova versao possibilita que as informagdes da plataforma sejam reconhecidas pelos
softwares de leitor de tela utilizados por pessoas com deficiéncia visual. O programa converte os
dados em 4udio para orientar a navegacao do usudrio, que pode localizar, assim, a pagina e acessar
os links por meio do teclado. O analista de Direito da Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao
(PFDC), Leonardo Anténio de Moraes Filho, testou a nova versao e ressaltou que é fundamental o
acesso a todos os links via teclado, uma vez que o uso do mouse inviabiliza a navegacao, pois nao é
possivel visualizar o cursor na tela.

e Sistema Unico

Com base nas manifestagdes que chegam a Ouvidoria e com objetivo de melhorar os servigos
oferecidos, a Ouvidoria e a Corregedoria fizeram uma solicitacio de mudanca no Sistema Unico
para que quando o sigilo da parte for quebrado e a origem do pedido for uma manifestacao
registrada no sistema cidadao, que seja enviando automaticamente e-mail ao manifestante
notificando-o do ocorrido. A solucado sera implantada em janeiro de 2020.

e DPortal da Transparéncia

Visando uma melhoria gerencial e a pedido, a Secretaria de Gestao Estratégica - SGE
modificou o portal da transparéncia para conter as informagdes sobre a atuagdo da Ouvidoria do
MPF, além dos relatdrios anuais, semestrais e trimestrais.

e MPF Servicos

A pégina do MPF Servicos ganhou novo leiaute, que oferece mais praticidade e agiliza as
buscas, facilitando o acesso do(a) cidadao(a) a todos os servigos do MPF. A reestruturagao da pagina
foi um esforgo conjunto da SECOM, a SEJUD e a Ouvidoria.

Entre as ag0es que podem ser solicitadas por meio desse canal, que ficou mais intuitivo,
encontram-se: protocolar dentncia, solicitar informagdes previstas na Lei de Acesso a Informacao,
solicitar acompanhamento processual, consultar certidao negativa, registrar reclamagao, critica ou
elogio sobre os servicos e atendimentos prestados pelo MPF. Além disso, a mudanca vem ao
encontro com a necessidade de conduzir o manifestante ao canal de comunicagdo correto, seja para
a Ouvidoria, para a Sala de Atendimento ao Cidadao ou ao Protocolo Eletronico. Para conferir acesse
o link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos.

e Certificagao Digital para todos os Formularios do MPF

Esta melhoria gerencial se deu mediante a atuacao da Ouvidoria, por meio de manifestagao
de cidaddo que questionou a seguranca dos seus dados que seriam incluidos num site que nao
oferece protecao (http). A certificacdo digital foi adquirida pelo MPF e se encontra em fase de
implantagdo, permitindo que todas as informagdes cadastradas pelo(a) cidadao(a) nos servigos


http://www.mpf.mp.br/mpfservicos
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oferecidos pelo MPF trafeguem em ambiente seguro (https).

e Implementa¢ao da URA (Unidade de Resposta Audivel)

A Unidade de Resposta Audivel (URA), cuja siga em inglés é IRV (Interactive Voice
Response), constitui uma ferramenta utilizada em telefonia de funcionamento bem simples.
Assemelha-se a um menu digital que direciona para o setor ou servico desejado sem a necessidade
de interacao do(a) usuario(a) com os(as) atendentes no inicio da chamada.

Esta em fase de elaboragao o texto de mensagem automatica para o(a) cidadao(a) que liga
para o telefone 3105-7070 com orientagao dos canais adequados para registro das manifestagoes.

Esse recurso viabilizara um melhor direcionamento das liga¢des recebidas pela Ouvidoria e
pela Sala de Atendimento ao Cidadao, de acordo com as atribui¢des de cada uma.

2.11. Aproximagao entre a Ouvidoria e o Publico Interno

e Curso de Vitaliciamento de Membros(as)

O ouvidor-geral do Ministério Publico, Juliano Baiochhi, ministrou palestra durante a 3?
etapa do XII Curso de Ingresso e Vitaliciamento para Procuradores(as) da Republica, ocorrido no
inicio do més de agosto e promovido pela Escola Superior do Ministério Publico (ESMPU).

Nessa terceira etapa, os(as) novos(as) membro(as) puderam conhecer o funcionamento da
Ouvidoria como um agente promotor de mudangas, de maneira que, por um lado, favorece uma
gestao flexivel, comprometida com as necessidades do publico interno e do cidadao e, por outro,
estimula a prestacao de servigos de qualidade, garantindo direitos. Tomaram conhecimento, ainda,
da realizacdo de estudos por parte da Ouvidoria sobre o funcionamento da instituicao e da
proposicao de adogao de medidas para o aperfeicoamento dos servigos prestados pelo MPF a
sociedade e do clima organizacional da instituicao.

Entre os outros assuntos abordados pelo ouvidor durante a palestra destacam-se: a) o MPF
Servigos — projeto de desenvolvimento de um aplicativo de celular que retine os principais servigos
prestados pelo MPF aos cidadados —; b) a Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao; c) a eleicao da Comissao Nacional e de 11 Comissoes
locais e regionais; d) nomeagao dos integrantes por meio de portaria da PGR; e) cumprimento dos
prazos de resposta aos manifestantes; f) demandas relacionadas aos(as) membros(as) e a morosidade
no andamento das dentincias; e a Ouvidoria itinerante.

e Ouvidoria itinerante

Constitui o projeto denominado “Bate-papo com o Ouvidor”, que consiste em visitas
pessoais do ouvidor as unidades do MPF em todo o Brasil. A proposta, que integra o projeto de
Moderniza¢ao da Ouvidoria do MPF, visa aproximar o 6rgao do publico interno, de maneira a
estabelecer um canal da comunicagao e divulgacao das atribui¢des e atuagao do setor. A primeira
edigao desse projeto ocorreu na data de 6 de agosto, na Procuradoria da Republica do Parana
(PR/PR) e contou com a presenca de 35 servidores(as) e colaboradores(as) para tirar duvidas e
esclarecer o funcionamento da 4rea. No evento, o ouvidor destacou a importancia de se fomentar a
comunicagao e a interlocu¢ao da ouvidoria com membros(as), servidores(as) e colaboradores(as) do
MPF, aproximando-a cada vez mais com esse publico. O ouvidor também respondeu perguntas
sobre a atuacdo da Ouvidoria acerca do teletrabalho, assédio sexual, moral e institucional e a
discriminacao.

Dr. Juliano Baiochhi ressaltou, ainda, o papel da Ouvidoria de reforcar o aperfeicoamento de
processos e procedimentos para atender cada vez melhor o(a) cidadao(a), além de atuar para
aprimorar a qualidade de vida no trabalho e o desempenho do MPF como institui¢ao. Esclareceu
que a Ouvidoria ndo € um 6rgao de natureza disciplinar nem correcional, mas de controle social da
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atuacao do Ministério Publico.

Mostrou que compete a Ouvidoria receber, analisar e encaminhar as manifestagoes;
recomendar ao 6rgao responsavel a adocdo de providéncias necessarias a prevencao de atos
contrarios a lei ou as normas administrativas, além de propor aos 6rgaos do MPF medidas e agdes
que visem a consecugao dos principios e valores institucionais e ao aperfeicoamento dos servicos
prestados.

Durante o bate-papo em Curitiba, o ouvidor falou sobre a implantagao do MPF Servicos e o
Ouvidometro. O primeiro consiste num sistema que automatiza a trilha para cada formuldrio
eletronico, segundo a demanda dos(as) manifestantes ou usudrios(as). O segundo, por sua vez, é um
painel estatistico desenvolvido pela prépria Ouvidoria, que subsidia as tomadas de decisdes dos
gestores das unidades. Por intermédio dele, é possivel ver, em numeros, tudo o que é tratado pela
Ouvidoria sobre determinada unidade, bem como saber o que chega e é tratado nas SACs dos
Estados.

Todavia, em virtude das restri¢des orcamentdrias, o projeto Ouvidoria Itinerante foi
descontinuado.

e Monitoramento das reclamacoes de cidadaos no site Reclame Aqui

A agao tem como objetivo orientar os reclamantes sobre os canais corretos de comunicagao
com o MPF e direcionar aqueles com demandas nao relacionadas a atuagao do MPF para os 6rgaos
adequados. Mais de 100 reclamagoes feitas no site e represadas foram tratadas pela Ouvidoria do
MPF, em face de este nao ter sido notificado por meio do canal oficial.

Quando se tratar de demandas relacionadas ao MPF, a resposta dada ao reclamante contera
orienta¢des necessdrias para que o(a) cidadao(a) possa cadastrar a manifestacdo nos formularios
eletronicos da Sala de Atendimento ao Cidadao ou da Ouvidoria do MPF. A Carta de Servigos ao
Cidadao é encaminhada junto com a resposta para que o(a) cidadao(a) conheca mais acerca do papel
e da atuacao da Instituicao: http://www.mpf.mp.br/servicos/carta-de-servicos-ao-cidadao/carta-de-
servicos-ao-cidadao/carta de servicos ao cidadao.pdf

O ouvidor-geral do MPF, Juliano Baiocchi, destaca que esse monitoramento gera maior
proximidade com o(a) cidadao(a) porque, com essa agao, o MPF vai em busca deste(a) onde estiver,
0 que traz mais qualidade e objetividade ao atendimento prestado pelo MPF. Ressalta, ainda, que
essa atuagao proativa pode trazer beneficios a imagem da instituicao na medida em que a auséncia
de resposta, como estava ocorrendo, gera insatisfacao e, consequentemente, falta de confianca na
atuacdao do MPF.

A Ouvidoria tem recebido feedbacks positivos acerca dessa atuagao. Envia resposta
personalizada ao cidadao, indicando e orientando os locais oficiais para o cadastramento de
manifestagoes, apresentando nossa Carta de Servigos ao Cidadao e a pagina eletronica MPF Servigos,
além de oferecer outras orientag¢des, a depender do caso.

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

3.1.Reunides do Conselho Nacional dos Ouvidores do MP (Cnomp)

No segundo semestre de 2019, o Ouvidor-Geral do MPF participou das seguintes reunioes
do CNOMP:

e 432 Reuniao Ordindria
Sediada na Procuradoria-Geral do Trabalho — MPT, em Brasilia, no dia 19/08/2019,
apresentou o “Mapa por diretorio da Ouvidoria”, produzido pelo Ministério Publico do Estado do


http://www.mpf.mp.br/servicos/carta-de-servicos-ao-cidadao/carta-de-servicos-ao-cidadao/carta_de_servicos_ao_cidadao.pdf
http://www.mpf.mp.br/servicos/carta-de-servicos-ao-cidadao/carta-de-servicos-ao-cidadao/carta_de_servicos_ao_cidadao.pdf
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Maranhao para o CNOMP, tendo em vista parceria firmada por este Colegiado e o UNICEEF.

Nesse contexto, Dra. Gabriela Goulart Mora, representante do escritério Nacional do Fundo
das Nagoes Unidas para a infancia (UNICEF), falou sobre o objetivo do Mapa, direcionar os usudrios
as paginas das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro, possibilitando o registro de demandas
sobre violagao de direitos de criangas, adolescentes e jovens.

e 442 Reunido Ordinaria

Ocorrida em Goiania, no dia 4 de setembro de 2019, discutiram-se questdes fundamentais
como o papel das ouvidorias na comunicagao institucional e nas midias sociais e a necessidade de
fomentar o intercambio e as boas praticas adotadas pelas Ouvidorias do MP, com o intuito de
aprimorar o atendimento prestado ao cidadao.

Na ocasiao, Cheila Marina de Lima, representante da Secretaria Municipal de Satde de
Goiania, proferiu palestra intitulada “Suicidio: a dimensao do problema. Panorama Nacional”. Ao
final da palestra, destacou-se a importancia da adesao do CNOMP e de outras entidades a campanha
do Setembro Amarelo.

O evento ainda contou com a presenga do 1° Vice-Presidente da Associagao Nacional dos
Membros do Ministério Publico (CONAMP), Promotor de Justi¢a, Dr. Manoel Victor Sereni Murrieta
e Tavares, que discorreu sobre o tema “Reforma da Previdéncia”. E ainda a presenca da Conselheira
da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman e Presidente da Seccional ABO Distrito Federal,
Dra. Danielle Ventura Barreiro de Sousa, que ministrou palestra sobre “ABO Nacional e
Comunicag¢odes nas Ouvidorias”.

e 452 Reuniao Ordinaria

Realizada entre os dias 7 e 8 de novembro de 2019, na sede do MPF de Alagoas, em Maceid,
tratou da criagdo de um mecanismo de integragao de todas as ouvidorias brasileiras, com o intuito
de garantir maior fluidez a informacao e facilidade do acesso ao(a) cidadao(a). Com o proposito de
incentivar o compartilhamento de procedimentos e boas praticas de atendimento ao(a) cidadao(a)
foi criada a Rede Nacional de Ouvidorias, prevista no Decreto n.® 9.492/2018.

Durante a reuniao, o Ministério Publico do Estado de Pernambuco apresentou seu projeto
Ouvidorias em Rede, iniciativa que promove a integracdo das ouvidorias de diversos dérgaos
municipais, garantindo melhor assisténcia a populacao e consolidando a democracia participativa e
o Estado democratico de Direito.

Na reunido, ainda foi eleito o ouvidor do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do
Norte, Erickson Girley Barros, para assumir a diretoria do CNOMP, com o mandato de um ano, e
reconduzido a vice-presidéncia do CNOMP da Regiao Centro-Oeste, até margo de 2021, o ouvidor-
geral do MPF, Juliano Baiochhi.

3.2.1V Encontro Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico

Durante os dias 20 e 21 de agosto, o encontro teve como tema principal “Por uma Ouvidoria
de Resultados”. Ao longo do evento, os participantes trocaram experiéncias, apresentando “casos
de sucesso” do MP brasileiro e discutiram a implementagao de uma gestao voltada para resultados,
bem como, foi apresentado ao Sistema Audivia, da Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de
Pernambuco. Trata-se de uma plataforma digital que busca tornar mais facil o recebimento de
dentuncias, criticas e solicitagdes do publico, mediante a utilizagao de um assistente virtual.

Ao final do encontro, foi lancado o 2° fasciculo da Revista da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico (Revon), cujo tema principal consiste na relagdo das ouvidorias do MP com a
tutela dos direitos fundamentais. Além do ouvidor-geral, servidores(as) da equipe da Ouvidoria do
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MPF também participaram do evento.

3.3. 102 Congresso Brasileiro de Gestdao do Ministério Publico

Durante esse encontro, transcorrido entre os dias 22 e 23 de agosto, em Brasilia-DF, os
participantes debateram o assunto “Ministério Ptblico e Agenda 2030: resolutividade e os objetivos
do desenvolvimento sustentavel.” No evento, foram realizadas discussdes quanto ao alinhamento
das a¢des do Ministério Publico com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Agenda 2030
estabelecida pela Organizacdao das Nagdes Unidas (ONU), especialmente com o objetivo 16, cujo
tema principal é “Paz, Justica e institui¢des fortes”.

3.4.Encontro dos Ouvidores do Ministério Publico brasileiro

Aconteceu entre os dias 11 e 12 de dezembro de 2019 no CNMP. No encontro, o ouvidor-
geral do MPF defendeu a participagao das ouvidorias na gestdao da comunicagao institucional e o
melhor aproveitamento dos dados coletados pela area, de modo a viabilizar o aprimoramento dos
servigos prestados pelo Ministério Publico.

O ouvidor-geral sugeriu a implantagao de um servico de monitoramento online e em tempo
real da presenga do respectivo 6rgao ministerial nas redes sociais, gerido pela ouvidoria e integrado
com as assessorias de comunicagao. Para ele, a aproximagao entre as ouvidorias e a Comunicagao
Social é importante para tragar um perfil mais fiel quanto a percepgao da sociedade sobre o MP.

Ressaltou, ainda, a necessidade de capacitar os gestores nessas novas ferramentas tendo em
vista a sensibilidade das informagdes e os riscos de atuar nas redes sociais, cujos efeitos sao de dificil
mensuracao. Aduz que esses servigos de monitoramento permitiriam aos MPs a coleta proativa de
informacgdes pertinentes as suas atribuicdes e poderiam conduzir a um melhor exercicio das
atividades das ouvidorias.

3.5. Novo Planejamento Estratégico Institucional

A Secretaria-Geral, por meio da Secretaria de Modernizagao e Gestao Estratégica (SGE), tem
envidado esforgos na constru¢ao do Novo Planejamento Estratégico Institucional. Trata-se de
importante momento para a elaboracao de novas diretrizes que norteardo a atuagao do Ministério
Publico Federal para os proximos anos. O atual plano finda sua vigéncia em dezembro de 2020, por
isso, amplo trabalho de diagnostico e desenho da metodologia de elaboragao de novo plano tem sido
feito pela 4rea de gestao estratégica.

Realizou-se entrevista com o ouvidor, em 18 de novembro, com o fim de identificar as
prioridades institucionais do proximo ciclo de planejamento estratégico Institucional do MPF, que
vigorara a partir de janeiro de 2021.

4. PREMIACOES E CONCURSOS

4.1. Prémio CNMP 2019

O Prémio CNMP foi criado para dar visibilidade aos programas e projetos do Ministério
Puablico brasileiro que mais se destacaram na concretizagdo e alinhamento do Planejamento
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Estratégico Nacional. Nesta esteira, a Ouvidoria do MPF inscreveu, no dia 13/03/2019, na categoria
Comunicagao e Relacionamento — Comunicagdo e Relacionamento, o aplicativo movel “MPF
SERVICOS”. Em paralelo, inscreveu na categoria Tecnologia da Informagao, seu Sistema Cidadao,
principal software utilizado no gerenciamento e tratamento das manifestagoes.

Para contextualizar, em suma, o MPF Servicos é um aplicativo para dispositivos mdveis que
serve de canal de comunicagao entre o Ministério Publico Federal (MPF) e o cidadao (ptiblico interno
e externo). Com o MPF Servigos, o MPF se aproxima ainda mais da sociedade e consolida mais um
instrumento de participagao social.

A busca pela implementagao desse aplicativo pauta-se no fato de que os smartphones sao o
principal meio de acesso a internet, ou seja, ¢ 0 mecanismo de comunicagao mais democratico do
mundo. Ele estd disponivel para as plataformas de dispositivos mdveis mais utilizadas - iOS (Apple)
e Android (Google).

Para exemplificar a relevancia desse canal de comunicagdo para a sociedade, elencamos os
dois servigos que sao disponibilizados nesse aplicativo, o formulario eletronico da Ouvidoria, da
Sala de Atendimento ao cidadao, a solicitagao de informagdes processuais, de informagoes previstas
na Lei de Acesso a Informagao, Pesquisas de andamento de manifestagdes, Solicitagao de certidao
negativa eletronica, entre outros servigos.

Por fim, no dia 12/07/2019, a Comissao de Planejamento do CNMP divulgou, em seu site, os
projetos finalistas e 0o MPF SERVICOS e o Sistema Cidaddo nao foram contemplados.

Os projetos que receberam o prémio foram os seguintes:

1. 1° Lugar Aplicativo SOS Mulher | 02416/2019 Ministério Ptblico do Estado do Amapa

2. 2° Lugar Diagndsticos Criminais | 01638/2017 Ministério Publico do Estado de Santa
Catarina

3. 3° Lugar MPLabs: Laboratodrio de Inovagao do Ministério Ptiblico de Pernambuco

4.2. Prémio Innovare-2019

Em conformidade com o texto apresentado no site do Prémio Innovare, o concurso tem como
objetivo identificar, divulgar e difundir praticas que contribuam para o aprimoramento da Justica
no Brasil. Assim, como a Ouvidoria do MPF esta inserida nesse contexto, assim como no Prémio
CNMP 2019, inscreveu a ferramenta MPF SERVICOS.

No dia 04/06/2019, a Ouvidoria realizou uma apresentacao a consultora do Prémio Innovare,
que fez varias perguntas e anotou inumeras informacdes, as quais foram encaminhadas aos jurados
do concurso.

Em 12/07/2019, os projetos contemplados foram:

1. Olhos da Mata — Coibindo o Desmatamento Ilegal em Tempo Proximo ao Real —
Itiquira/MT:

Autor: Promotor de Justica Claudio Angelo Correa Gonzaga e o Analista/Engenheiro
Florestal José Guilherme Roquete

Em parceria com institui¢des de monitoramento por satélite (alertas GLADs e VIIRs, da
plataforma Global Forest Watch), o Ministério Publico do Mato Grosso coibe o desmatamento ilegal
na regido. Ao receber o alerta, a informagao é cruzada com bancos de dados a que o Ministério
Publico possui acesso. Assim, o imdvel e o proprietario sao identificados e o responsavel pela drea é
notificado pelo correio a interromper o desmatamento irregular.
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2. Transparéncia nas listas de espera do SUS — Floriandpolis/SC:
Autoras: Promotoras de Justica Ariadne Clarissa Klein Sartori e Caroline Cabral Zonta

O trabalho tem como objetivo promover medidas para que o Estado de Santa Catarina e os
295 municipios adotem procedimentos formais para a regulacao do acesso dos pacientes aos servigos
de satide. A transparéncia das listas € feita por meio de publica¢dao na internet, permitindo que todos
os envolvidos acompanhem o andamento da fila e a oferta de servigos pelos gestores publicos.

4.3. 11l Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias

O concurso tem por objetivo estimular, reconhecer e premiar iniciativas desenvolvidas pelas
ouvidorias publicas em todo o pais, de todos os niveis da federacdo, que promovam o
aprimoramento do controle social, a ampliagao dos espagos e canais de participagao social na gestao
e a melhoria na prestacdo de servigos publicos. A Ouvidoria se inscreveu na categoria
“Desenvolvimento de Capacidade Institucional” com o projeto do Ouvidometro.

O Ouvidometro é uma ferramenta com tecnologia Business Intelligence — B, que se apresenta
como um instrumento para identificacdo de elementos de referéncia, de investigacdo e de
comparagao de diversos fatores, de modo a viabilizar a descoberta de pontos de melhoria no
atendimento, na prestagdo de servigos e nas praticas exercidas por membros, servidores,
terceirizados e estagidrios do orgao. Assim, o Ouvidometro podera ser utilizado por gestores para
que facam analises comparativas (benchmarking) entre setores/unidades e, a partir dessas analises,
na busca pela exceléncia de gestdao, possam implementar as melhores praticas identificadas.

Ainda, com essa solugao tecnoldgica, a Ouvidoria integrou e transformou todos os dados
existentes em informagoes inteligentes, que poderao subsidiar os gestores nas mais diversas decisoes
gerencias, tornando o dérgao um ativo valioso dentro da instituigao Ministério Publico Federal.

O concurso encontra-se em andamento, porém, numa avaliagao preliminar, noticiada no site
ouvidorias.gov.br, no dia 30 de janeiro de 2020, a Ouvidoria do MPF foi classificada, na primeira
fase do certame, entre as seis primeiras na categoria A (Desenvolvimento de Capacidade
Institucional). No dia 04 de margo de 2020, foi publicado o resultado da segunda etapa, com os trés
ganhadores da categoria A, a saber:

1° Lugar
Ministério da Cidadania - Boa Pratica: Projeto "Ouvidoria Ativa- Os relatdrios técnico-gerenciais
como ferramenta de gestao de cidadania"

2° Lugar
Ministério da Justica e Seguranca Publica - Boa Pratica: Projeto “Pesquisa de Satisfagao Interna 2019”

3° Lugar
Controladoria e Ouvidoria — Geral do Estado do Ceard - Boa Pratica: Projeto “Ouvidoria Ativa e
Avaliagao de Servigos unindo forgas em prol da participagao social e melhoria do servigo publico”


http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-24-ministerio-da-cidadania.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-24-ministerio-da-cidadania.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-18-cge-ce-inscricao-1.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-18-cge-ce-inscricao-1.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas/iii-concurso-de-boas-praticas/ficha-58-mjsp-df-inscricao-1.pdf
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5. DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

5.1. Manifestagdes recebidas, encerradas e encaminhadas

O conteudo de todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria é cuidadosamente analisado
a luz da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012, norma que determina aquilo que é de
competéncia do Orgao. No ano de 2019, foram recebidas e tratadas 5.951 manifestagdes. Apés
analise, verificou-se que 1.138 demandas versavam sobre matérias de atribuicdo da Ouvidoria
(encerradas). As 4.855 manifesta¢Oes restantes foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao
Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir aos demais orgaos internos do MPF as
manifestagdes que tenham por objeto a atividade-fim da Instituigao.

Cumpre esclarecer que, das 1.138 manifestagdes encerradas, 1.096 foram recebidas em 2019
e 42 em anos anteriores.

Manifestagoes -2019
7000

5951

6000

4855

5000

4000

3000

2000

1138
1000

Recebidas Encaminhadas Encerradas

Figura 7: Numero total de manifestagdes em 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Situacao/Qlikwiew
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Recebidas: 2016, 2017, 2018 e 2019

2019 1096

2018 1288

2017 1330

2016 2548

o

500 1000 1500 2000 2500 3000

Figura 8: Manifestacoes recebidas: 2016, 2017, 2018 e 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Situacao/Qlikwiew

Desde a criagdo do Orgao em outubro de 2012, ano em que foram recebidas 478 demandas,
percebem-se aumentos considerdveis no total de manifestagoes recebidas, culminando com um
aumento de 47,8% entre 2016 e 2017. Em 2017 e 2018, verifica-se uma relativa estabilizacao desse
quantitativo, apos inimeras campanhas com o objetivo de esclarecer aos publicos interno e externo
qual o papel da Ouvidoria. O grande nimero de manifesta¢des recebidas que, apos analise, tinha
que ser encaminhado as SACs demonstra que eram necessarias iniciativas adicionais que visassem
comunicar ao usuario a existéncia dos diversos canais existentes no MPF (Ouvidoria, SAC,
Corregedoria), as atribui¢des de cada um deles e as formas para acessa-los.

Em 2019, algumas dessas iniciativas foram adotadas, como campanhas de conscientizagao,
atualizagao da pagina MPF Servicos, do portal da transparéncia, com a inclusdo de informagdes
sobre a atuacdo da Ouvidoria, bem como dos relatorios estatisticos e a reducgdo drastica de
cadastramento de manifestagdes enviadas por e-mail, o que pode explicar a redugao de 43% no
numero total de manifestagdes recebidas na Ouvidoria, desde 2016. Em outras palavras, o(a)
cidadao(a) estd aprendendo a utilizar os canais adequados para cadastramento de suas
manifestacgdes.
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5.2. Meios de recebimento

Recebidas - Meios de recebimento-2019

Mobile . 37
Email [ 23
Presencial I 8
Carta | 5
Sistema Informatizado ‘ 2

Figura 9: Meios de recebimento-2019
Fonte: BI Ouvidoria/Situagao/Qlikwiew

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de manifestagoes, em 2019,
foi a internet. O formuldrio de registro de manifestagoes ¢ facilmente encontrado no sitio do MPF,
sendo acessivel inclusive para a pessoa com deficiéncia visual. A partir de dezembro de 2018, com
o langamento do aplicativo MPF Servicos, tornou-se simples acessar o formulario eletronico também
pelo celular. A primeira manifestagao cadastrada pelo aplicativo mével foi recebida pela Ouvidoria
ainda em dezembro de 2018, tratando-se de uma manifestagao de elogio ao desenvolvimento da
ferramenta.

Como se verifica no grafico a seguir, as outras formas de recebimento sao menos frequentes,
representando, juntas, apenas 6,8% das demandas.

E importante destacar que, para manter a padronizagao dos dados das manifestacdes e, em
conformidade com a Portaria PGR/MPF n® 1.213/2018, a Ouvidoria ndo disponibiliza o seu correio
eletronico para o recebimento de demandas. No entanto, em casos excepcionais, por ordem do
Ouvidor-Geral, o cadastramento sera efetivado, a exemplo dos e-mails recebidos pela lista de
membros que se tornou um canal oficial e institucional do MPF.

O ntimero de demandas recebidas por carta sofreu reducdes substanciais ao longo dos anos,
passando de 123, em 2013, para apenas 3 (0,2%), em 2018 e um leve aumento em 2019, 5 (0,5%). A
Ouvidoria nao utilizou o telefone como meio de recebimento de manifestacdes durante o ano de
2019. Ja o atendimento presencial vem mantendo-se estdvel nos ultimos trés anos, com poucas
ocorréncias.



Internet 1299 1255 1021
Mobile 0 2 37
E-mail 17 20 23
Presencial 5 6 8
Carta 8 3 5
Telefone 1 2 0
Sistema Informatizado 0 0 2

Figura 10: Meios de recebimento (compara¢ao com anos anteriores)
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Porcentagens obtidas, em 2019, de acordo com a forma de recebimento das manifestagdes*:

Meios de recebimento - 2019
Mobile l 3,40%
Email I 2,10%
Presencial I 0,70%

Carta | 0,50%

Figura 11: Meios de recebimento em 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Recebidas/Qlikwiew

5.3.Tipos de manifestagdes

Conforme a Resolu¢ao CNMP n° 153, de 21/11/2016, as manifestacdes cadastradas
junto a Ouvidoria podem ser classificadas em: Reclamagdo, Representacdao, Sugestao, Critica e
Elogio. No gréfico a seguir, encontram-se representadas as 1.138 manifestagdes encerradas no Orgao
em 2019, divididas por tipo. Desse total, a maior parte foi do tipo Representagao, com 389 ocorréncias
(34,2%), seguida por Reclamacao, com 382 ocorréncias (33,6%), Elogio, com 157 ocorréncias (13,8%),
Sugestao, com 112 ocorréncias 9,8%) e Critica, com 98 ocorréncias (8,6%).

+ O Sistema Informatizado refere-se as manifestagdes que sao recebidas por meio do Sistema Unico.
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Sugestao _ 112
Critica _ 98

Figura 12: Tipos de manifestagoes encerradas
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

5.4.Tipos de encerramento

Cada manifestagao, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificagao em relagao ao
tipo de encerramento. Essa classificagdo compreende os seguintes tipos:

e Atribui¢ao da Ouvidoria;
e Falta de Atribuicgao;

e Atribuicao do MPF; e

e Arquivamento Sumario.

Sao classificadas como de “Atribuigao da Ouvidoria” as demandas que versam sobre as
atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros e servidores, no exercicio de sua atuagao funcional,
bem como sobre os servigos auxiliares do MPF, conforme disposto no art. 3°, inciso I, da Portaria
PGR/MPF n° 519, de 2012. A classificagao “Falta de Atribui¢ao” diz respeito as manifestacdes alheias
as atribui¢des da Ouvidoria e do Ministério Publico Federal. J& a categoria “Atribuicao do MPF”
refere-se as demandas que nao sao de atribuicao da Ouvidoria, mas que ensejam a atuagao do MPF.
Por fim, a classificacdo “Arquivamento Sumario” diz respeito as seguintes manifestagoes: em
duplicidade, em que a compreensao dos fatos narrados é impossivel e aquelas com uso de
linguagem impropria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir, das 1.138 demandas finalizadas no ambito
da Ouvidoria em 2019, 830 (72,9%) eram de atribui¢ao do Orgéo; 296 (26%) foram classificadas como

“Arquivamento Sumario”; 11 (1%) receberam a classificacao “Falta de Atribuicao”; e 1 (0,1%) foi
colocada na categoria “Atribuicao do MPF”.
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Arquivamento Sumario _ 296

Falta de Atribuicao 11

Atribuicao do MPF | 1

Figura 13: Tipos de encerramento
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

5.5. Assuntos mais frequentes

A classificacdo das manifestagdes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida pela Resolugao CNMP
n° 95, de 22/05/2013. No grafico a seguir, pode-se ver a distribui¢cao por assunto das manifestacoes
tratadas e encerradas pelo Orgao, em 2019.

Atuacao de Membros ou Servidores

Outros 24,10%

Administragao e Funcionamento do MP

Concurso Publico . 4,20%

Demandas Alheias a Competéncia do MP I 0,70%

24,10%

Acessibilidade | 0,40%

Lei de Acesso a Informacao ‘ 0,20%

Figura 14: Top 7 - Assuntos CNMP
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificagao estipulada pelo CNMP, a Ouvidoria
também categoriza as manifestagdes com uma lista de assuntos especificadores, que servem para
identificar com maior profundidade de que tratam as demandas. Assim, dentro da categoria CNMP
“Atuacao de Membros e Servidores”, responsavel por 45,7% (520) das manifestagdes encerradas no
periodo, destacam-se demandas referentes a:

e Atuacao de Procurador-Geral da Republica;
e Atuagao de Procurador da Republica;
e Inércia ou Morosidade na atua¢do funcional.
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Ja o assunto CNMP “Administragao e Funcionamento do Ministério Publico”, presente em
24,1% (275) das demandas finalizadas em 2019, compreende manifesta¢des sobre os diversos setores
do MPF, Portal da Transparéncia, condi¢oes de trabalho, teletrabalho, dentre outros assuntos.

Merece mengao a categoria CNMP “Outros”, que aparece em segundo lugar junto com o
assunto anterior, com 24,1% (274) das manifesta¢des encerradas. Como se verifica no grafico a
seguir, esse assunto compreende manifestagdes cujo contetido € impossivel de compreender, aquelas
feitas em duplicidade e manifestagdes feitas apenas para pedir o arquivamento de outra cadastrada
anteriormente.

Assuntos/CNMP

el Deseon: I s
Incompreensivel/Desconexa/Genérica
Manifestagdo em Duplicidade . 14

Pedido de Arquivamento/Desconsideracdo de I 5
Manifestacao

Outros I 3

Figura 15: Detalhamento do assunto CNMP “Outros”
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

5.6. Encaminhamentos das manifesta¢des as unidades do MPF

No ano de 2019, das 5.951 manifestacOes recebidas, 4.855 demandas foram encaminhadas as
SACs, nas diversas unidades do MPF, apds minuciosa analise, por ndo serem de atribui¢ao da
Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdi¢cdo ou local do fato relatado pelo
manifestante. A unidade que mais recebeu manifestacoes foi a Procuradoria da Republica em Sao
Paulo, com 877 (18,1%) demandas, seguida pela Procuradoria da Republica no Rio de Janeiro, com
698 (14,4%) manifestacdes e pela Procuradoria da Republica no Rio Grande do Sul, com 471 (9,7%)
demandas. O préximo grafico traz as dez unidades do MPF que mais receberam encaminhamentos
no periodo.
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PR-SP e g7
PR-R] I 698
PR-RS e 4
PGR [ 394
PR-MG [ 391
PR-PE [ 261
PR-BA [ 260
PR-PR N 212
PR-PA I 201
PR-SC [ 166

Figura 16: Top 10 — Unidades mais demandadas
Fonte: BI Ouvidoria/Situagao/Qlikwiew

A regido sudeste do pais concentrou, em 2019, 42,5% dos encaminhamentos. A distribuigao
geografica dos encaminhamentos acompanha, a grosso modo, a distribui¢ao populacional do pais.
Em seguida, verifica-se a distribuicao dos encaminhamentos por regiao.

Figura 17: Distribui¢ao dos encaminhamentos por regiao
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5.7.Perfil do Manifestante
O formulario eletronico da Ouvidoria permite que, tanto pessoas fisicas, como pessoas

juridicas, registrem manifestagoes. Em 2019, assim como nos anos anteriores, a maior parte das 1.138
demandas finalizadas foi realizada por pessoas fisicas, conforme se verifica no grafico a seguir.

Pessoa Juridica I 21

Figura 18: Perfil do Manifestante Quanto ao Tipo de Pessoa
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

O perfil do(a) manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente constante ao
longo dos anos, com predominio de manifestantes que se declaram do geénero masculino. Nos
graficos abaixo, pode-se ver a evolucao desse perfil nos tltimos 3 anos e os dados relativos a 2019
em maiores detalhes. Foram computados, para essa analise, apenas os dados sobre pessoas fisicas.

Perfil do(a) Manifestante quanto ao género

0,80%

= Masculino = Feminino = Nio informado

Figura 19: Perfil do(a) Manifestante quanto ao género — 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew
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Perfil do manifestante quanto ao género

1066

2017 276

12

938

2018 310

9

770

2019 295

8

B Masculino ®Feminino ™ Nao Informado

Figura 20: Perfil do(a) manifestante quanto ao género-comparativo
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

A Ouvidoria analisa, ainda, o perfil do manifestante quanto a idade. Apds alteracdao no
Estatuto do Idoso, como consequéncia da publicacdo da Lei 13.466, de 12 de julho de 2017, os idosos
maiores de 80 anos passaram a ter prioridade especial em relagdo aos idosos com idade igual ou
superior a 60 anos. Assim, a Ouvidoria solicitou a equipe de desenvolvimento adequagdes no
Sistema Cidadao, a fim de tornar automatico o calculo da idade, a partir da data de nascimento,
possibilitando, entao, que a prioridade especial seja obedecida. Como consequéncia, os dados sobre
a idade dos manifestantes trazem, desde 2018, a faixa etaria “Acima de 80 anos”, conferindo
visibilidade a essa populacao. Em 2019, 8 cidadaos declararam ter 80 anos ou mais, o que representa
0,7% dos manifestantes do periodo. As faixas etarias “de 30 a 39 anos” e “de 50 a 59 anos” reuniram
54,8% das demandas. O perfil do manifestante em relagao a faixa etaria pode ser observado em
maiores detalhes no grafico a seguir.

Até 19 anos 28 24 30
20 a 29 anos 92 127 84
30 a 39 anos 416 442 372
40 a 49 anos 326 269 220
50 a 59 anos 294 233 240
60 a 79 anos 162 128 139
Acima de 80 anos 10 8 8

N3ao informado 26 26 24

Figura 20: Perfil do(a) Manifestante Quanto a Idade — Comparativo
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew
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Perfil do(a) Manifestante quanto a Idade
30 a 39 anos
I 33,30%

50 a 59 anos 21,50%

40 a 49 anos 19,70%

60 a 79 anos 12,40%

20 a 29 anos 7,50%

Até 19 anos 2,70%

Nio informado 2,10%

Acima de 80 anos

0,70%

Figura 21: Perfil do(a) manifestante quanto a idade — 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew

Outra caracteristica que merece exame, no perfil do manifestante, é a ocupagao. Em anos
anteriores, observou-se que um grande niimero de manifestantes escolhia a opgao “Outros” dentre
as disponiveis no formulario eletronico, possivelmente por nao encontrar opgao que se aproximasse
da sua linha de atuagdao. Como consequéncia, a categoria “Outros” figurava nas estatisticas como a
ocupacao mais frequente, prejudicando a anadlise do perfil do manifestante quanto a ocupagao.
Assim, com o intuito de obter informacdes mais precisas sobre a ocupacao dos cidadaos que se
manifestam junto a Ouvidoria, a tabela de ocupagao do formuldrio eletronico foi revisada e
ampliada, tornando-se a nova versao disponivel no sistema a partir de outubro de 2018. Apds a
implementagao da nova tabela, a categoria “Outros” caiu do 1° para o 5° lugar, dentre as ocupagoes
mais frequentes, conforme se observa na figura a seguir.

Em seguida, os dados consolidados relativos a todo o periodo de 2019.
Perfil do Manifestante quanto a Ocupacao

Desemprega... I 15,40%
Servidor... I 11,50%
Aposentado I 8,80%
Servidor do... I 8,10%
Outros N 7,60%
Advogado(a) M 7,50%
Estudante memmmmmmmmmmmmmmms 6,60%
Contador(a) M 5,90%
Administrad... IEE—————— 5,90%

Figura 22: Perfil do(a) manifestante quanto a ocupagao - 2019
Fonte: BI Ouvidoria/Encerradas/Qlikwiew
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