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OUVIDORIA DO MPF .

Este relatorio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas pela
Quvidoria do Ministério Publico Federal durante o ano de 2022, bem como os
dados estatisticos e os resultados de sua atuacao no periodo. Assim, o presente
documento, ao tempo em que cumpre a obrigacdo de prestar contas, inerente a
Administracao Publica, atendendo ao que determina a Resolugdo CNMP n° 95, de
22 de maio de 2018, alterada pelas Resolugcdes CNMP n° 153, de 21 de novem-
bro de 2016, e n® 180, de 7 de agosto de 2017/, constitui-se em mais uma via de
informacao para os publicos interno e externo, o que possibilita o aumento da
participacao social, além de resguardar a memoria da Ouvidoria do Ministério
Publico Federal. Os relatodrios de gestao da Ouvidoria do MPF estao disponibili-

zados permanentemente no

Brasilino Pereira dos Santos - Ouvidor-Geral do MPF

A


http://www.transparencia.mpf.mp.br/conteudo/ouvidoria/relatorios

OUVIDORIA DO MPF RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022

1 SOBRE A OUVIDORIA

Em 30 de agosto de 2012, por intermédio da Portaria PGR/MPF n° 519, foi criada
a Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF), importante érgao de controle
interno, sem finalidade correcional ou disciplinar. O referido instrumento norma-
tivo estabelece, como finalidade precipua da Ouvidoria, contribuir para garantir a
transparéncia, a eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o compro-
misso publico e a ética nas atividades desempenhadas pelos membros, érgaos,
servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para assegurar a interlocucao

com a sociedade.

Ao propiciar a interlocucao entre a sociedade e a Instituicdo, a Ouvidoria recebe,
analisa e da o encaminhamento devido a cada manifestacdo que lhe é dirigida. Nesse
acervo, composto por reclamacodes, representacdes, sugestoes, criticas e elogios,
é possivel identificar e recomendar aos gestores e aos 6rgaos superiores do MPF

as oportunidades de melhoria, assim como reconhecer as

boas praticas da Instituicao.

\J’

ouvidoria

do MPF Ainda, por determinac&o da referida Portaria, é facultado &

Ouvidoria, no encaminhamento e na resolucado das deman-

das que lhe sdo apresentadas, dispensar formalidade que

prejudique a eficacia do ato, devendo utilizar linguagem didatica e acessivel no
contato com os usuarios. Essa forma de se comunicar com o manifestante, deno-
minada “Linguagem Cidada”, é o padrao de linguagem desejavel para toda a Admi-
nistracdo Publica brasileira por permitir que o cidaddo efetivamente tenha acesso

a informacgéo ou ao servico que ele busca.

Para que o cidadao tenha acesso aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sao dis-
ponibilizados meios variados de registro de manifestacdes, tais como formulario
eletrénico, correspondéncia e atendimento presencial. A maioria dos manifestantes
utiliza o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia visual e disponivel
de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletrénico “MPF SERVICOS”,

por meio do link: http://www.mpf.mp.br/mpfservicos, bem como no aplicativo

movel MPF Servicos, que pode ser obtido gratuitamente nas lojas virtuais Google
Play e Apple Store. Embora o site “Reclame Aqui” ndo seja o canal correto para
entrar em contato com o Ministério Publico Federal, a Ouvidoria acompanha as
reclamacdes feitas no referido sitio, fornecendo ao cidadao informacdes precisas
sobre os canais adequados e reiterando a importancia, para a Instituicdo, de ouvir
as demandas da sociedade. Desse modo, busca-se assegurar que qualquer cidadao
possa recorrer ao MPF para comunicar sua satisfacdo ou insatisfacdo com o fun-
cionamento da Instituicdo, ou ainda, solicitar auxilio para ter um direito garantido

ou uma necessidade contemplada.

o — 5
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Para garantir a eficacia no seu principal processo de trabalho - realizar tramitacéo de
manifestacdes -, o 6rgdo elaborou em 2016 o Manual de Normas e Procedimentos
da Ouvidoria. Apos ser objeto de auditoria externa, esse processo de trabalho obteve
a Certificacdo ISO 9001:2015. A aplicacdo dessa ferramenta estratégica de Gestao
da Qualidade concretiza o desejo da Ouvidoria de aprimorar constantemente seus

processos de trabalho e pautar suas decisdes em indicadores objetivos e confidveis.

Com o respaldo do instrumento normativo de criagdo do 6rgdo, foram conferidas

algumas atribuicdes ao ouvidor-geral. Sdo elas:

4 h

1. Promover o dialogo, a conciliacdo e a mediacéao.

2. Realizar audiéncias publicas, reunides, inspecdes e diligéncias.

3. Requisitar informacdes e documentos da Administracao Publica e de

entidades privadas.

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

5. Notificar pessoas para prestar esclarecimentos.

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

vicos auxiliares, devendo velar pelo sigilo das investigacdes em curso.

v

Assim, quando determinada demanda nao pode ser respondida diretamente, outros
setores do MPF sao instados a prestar esclarecimentos ou tomar as providéncias
cabiveis. As requisicdes do ouvidor-geral sao feitas fixando-se prazo razoavel de até
dez dias uteis, prorrogavel mediante solicitacao justificada. O ouvidor pode, ainda,
determinar o sigilo do teor da manifestagdo, bem como da identidade do cidadao

que a formulou. Isso pode ser feito tanto de oficio, quanto a pedido do cidadao.

Atualmente, integram a Ouvidoria, além do ouvidor-geral do MPF e do ouvidor-
-geral do MPF substituto, uma equipe multidisciplinar composta por uma secreta-
ria-executiva e 13 servidores, distribuidos nas areas Administrativa; Juridica; de
Atendimento e Qualidade; de Analise e Processamento; e de Pesquisas e Projetos.
Desse modo, a atividade-fim do érgao (receber, analisar e dar tratamento as mani-
festacdes dos cidadaos) é realizada diretamente por quase todos esses setores,
sendo que as Coordenadorias Juridica e de Pesquisas e Projetos atuam nas ati-
vidades de suporte ou consultoria técnica. Assim, além de cumprir as exigéncias
das normas que regulamentam o funcionamento da Ouvidoria, tem-se a formacéo
de uma equipe capaz de proporcionar uma gestao de qualidade na Ouvidoria, em

permanente interlocugcdo com o publico interno e externo.
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No dmbito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em cinco classes:
elogio, critica, sugestao, reclamacao e representacdo (denuncia). O processo de
tramitacdo € o mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as mani-
festacOes sdo analisadas pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para
verificar se a demanda esta dentro das atribui¢cdes do 6rgdo. Quando a manifes-
tacdo é de atribuicdo da Ouvidoria, ela € designada para um dos atendentes, e,
posteriormente, analisada pelo servidor responsavel e pelo coordenador de Ana-
lise e Processamento. Eventualmente, a depender da necessidade, a secretaria-
-executiva e o ouvidor-geral também analisam o caso concreto. Apos cuidadosa
avaliacdo, sdo decididas quais diligéncias serao realizadas e quais 6rgdos serdo
demandados. Os esclarecimentos dos 6rgaos demandados sao analisados e uma
resposta € elaborada e encaminhada ao manifestante. Quando as informacdes
prestadas sao insuficientes, a Ouvidoria demanda novamente ao mesmo setor ou,

a depender do caso, a um setor diferente para complementacéo.

E importante destacar a distincdo entre as atribuicdes da Ouvidoria e das Salas de
Atendimento ao Cidadao (SAC) no d&mbito 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 representacodes, reclamacdes, criticas, sugestoes e elogios que guardem
relacdo com as atividades desempenhadas pelos membros, 6rgdos, servidores e
servicos auxiliares do MPF. Ja a SAC se responsabiliza por analisar denuncias
(representacdes), noticias de irregularidades, pedidos de informacao processual

e outros amparados pela Lei de Acesso a Informacao.

Ressalta-se que a Ouvidoria do MPF nao faz gestao dos pedidos com base na Lei
de Acesso a Informacgdo (LAI), uma vez que essa responsabilidade é das Salas de
Atendimento ao Cidadao (SAC). Caso o manifestante, apds realizar um pedido
de informacao na SAC, queira fazer uma manifestacdo sobre a forma como foi
atendido, ai sim sua demanda pode ser direcionada a Ouvidoria, sem prejuizo
das instancias recursais previstas na propria Lei de Acesso a Informacao (Lei n°®
12.527/2011).


http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20096/portaria%20pgr%20n%c2%ba%20412-2013.pdf?sequence=4&isallowed=y
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20096/portaria%20pgr%20n%c2%ba%20412-2013.pdf?sequence=4&isallowed=y
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20446/portaria%20pgr%20n%c2%ba%20519-2012.pdf?sequence=2&isallowed=y
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20446/portaria%20pgr%20n%c2%ba%20519-2012.pdf?sequence=2&isallowed=y
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Figura 1 - Atividades da Ouvidoria

Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao € o sistema de tramitacao eletronica de manifestacdes, em fun-
cionamento desde 2012, que permite ao usuario dos servicos da Ouvidoria cadastrar
sua solicitacdo e receber comunicagdes sobre o seu andamento, bem como permite
ao servidor que atende a manifestacao 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 manifestacéao,

do perfil dos manifestantes e do trabalho realizado pelo drgao.

Em julho de 2013, com a regulamentacdo e a implementacdo das Salas de Aten-
dimento ao Cidadao nas diversas unidades do MPF, o Sistema Cidadao passou a
ser utilizado também por esses setores, configurando-se como a principal e mais
utilizada via de interlocucédo do MPF com os cidadaos, possibilitando simplifica-

cdo, a desburocratizacao e a celeridade no processo de registro de manifestacdes.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo préprio MPF, tendo como res-
ponsavel técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustentagdo de Solucdes n° 12,
da Secretaria de Tecnologia da Informacdo (Stic), o que confere maleabilidade a
ferramenta, permitindo que ela se adapte as novas necessidades que surgem ao
longo do tempo, assim como as sugestoes dos cidadaos. Nesse contexto, alme-
jando o aprimoramento peridodico desse sistema, diversos projetos especificos

foram realizados com o intuito de desenvolver melhorias no sistema.
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Dentre as melhorias realizadas em 2022, além de ajustes e correcdes, destaca-se
o incremento na rotina de envio das pesquisas de satisfacdo ao cidadao, visando
gerar uma confirmacé&o no sistema acerca do efetivo envio da pesquisa, o que ala-
vancou o feedback recebido pela Ouvidoria quanto a satisfagdo do publico interno
e externo, proporcionando consideravel percepcao de melhoria pelos usuarios

dos servicos prestados.

Por fim, cabe ressaltar que foi disponibilizado um formulario especifico a ser uti-
lizado pelo cidadao titular dos dados pessoais, com base na nova Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), sendo que tais demandas serdo tratadas pela Unidade

de Protecdo de Dados Pessoais (UDPD), instituida pela

Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Cidadao foi elaborada para fornecer ao cidadao informacdes
precisas sobre o papel do MPF perante a sociedade; que principios éticos regem
sua atuagao; quais os servicos oferecidos pela Instituicdo e como acessa-los. Cons-
titui-se em importante instrumento de transparéncia. Com ela, o cidadao podera
acompanhar e avaliar o desempenho do MPF no cumprimento de sua missao e

cobrar a prestacao de um servico mais eficiente e adequado as suas necessidades.

A versao atual do documento foi desenvolvida pela Ouvidoria do MPF em conjunto
com a Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud), para atender a necessidade
de um layout mais amigavel e didatico para o cidad&o. Traz a descri¢ao dos prin-
cipais servicos oferecidos pela Instituicdo, e as formas de acessa-los, apresen-
tados de forma intuitiva. Com instrucdes claras sobre como executar cada acdo
que esta disponivel para o cidadao (por exemplo, solicitar informacdes com base
na Lei de Acesso a Informacao; consultar o andamento de processos; e registrar
manifestacdes, entre outros), a publicacdo traz também informagdes sobre como as
demandas dos cidadaos sao tratadas internamente. Dessa forma, o cidadao sabe
0 que esperar em relagdo ao fluxo de atendimento. Outra informacdo que merece
destaque € o que acontece quando um usuario dos servicos do MPF solicita que
seus dados pessoais sejam mantidos em sigilo. A Carta traz ainda onde encontrar
os relatorios estatisticos e de gestao que sao divulgados para o publico externo,
preferencialmente na forma eletrénica, obedecendo aos principios da economici-

dade e da transparéncia.

Este ano, a Ouvidoria foi convidada a participar do Grupo de Trabalho para rea-
lizar estudos preliminares e propor melhorias acerca dos servicos disponiveis no
Portal do Ministério Publico Federal, na pagina MPF Servicos e na web. O Grupo
de Trabalho reunir-se-a quinzenalmente ou sempre que se fizer necessario, e tera
o periodo de um ano para a conclusao de suas atividades, se necessario, prorro-

gado por igual periodo.


http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/245750/pt_pgr_mpf_2022_795.pdf?sequence=1&isallowed=y
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/245750/pt_pgr_mpf_2022_795.pdf?sequence=1&isallowed=y
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Gestao da Qualidade

A partir de 2016, a Ouvidoria, em parceria com o Escritério de Processos Organi-
zacionais do MPF, decidiu investir em um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ
- Quvidoria) que norteasse a melhoria continua de seus processos. Desse modo, o
principal processo do 6rgao, “Realizar tramitacdo de manifestacdes”, foi mapeado
e manualizado. Tal padronizacao possibilitou uma avaliagdo minuciosa do fluxo
de trabalho, com a identificacdo das necessidades de melhorias, mantendo as
atualizacdes rastreaveis ao longo do tempo. Todo esse trabalho foi devidamente

auditado e recebeu a Certificacdo Internacional ISO 2001:2015,

No ano de 2022, a Ouvidoria do MPF continua o seu percurso em busca da exce-
léncia de seus servicos. O esforco em manter a qualidade, a agilidade, a especiali-
dade e a conformidade dos trabalhos desenvolvidos caminha em um sentido unico
de proporcionar a sociedade e ao publico interno do MPF um servico publico de

qualidade.

Além dos relatorios de gestao pro-
duzidos, das afericbes constantes
dos indicadores da qualidade, das
analises criticas e de todas as ferra-
mentas abarcadas pela Norma ISO
9001:2015, a Ouvidoria lancou o

Relatorio de RevisGo de Manifesta-

¢bes com o objetivo de especializar

Figura 2 - Certificado ISO 9001:2015

e padronizar as revisdes de todas as manifestacdes que adentrem a Ouvidoria,
tornando o ciclo do processo de tramitacao de manifestacao passivel de avaliagao
constante, subsidiando ulteriores acdes que envolvam o aprimoramento dos servi-
cos e a geracao de relatorios estatisticos mais precisos, sem distor¢des relevantes.
Fazendo um paralelo com o Ciclo de Deming (PDCA), que é uma ferramenta modelo
para a gestao da qualidade total, podemos incluir essa revisao das manifestacdes
na fase de “checar/conferir” ou “check” do ciclo PDCA (plan, do, check and act),

ja que o intuito é avaliar o processo em seu estado final e padroniza-lo.

Ainda, como desdobramento dos trabalhos realizados quanto a essa ferramenta da
qualidade, a Ouvidoria realiza, anualmente, pelo menos duas reunides de analise
critica, que entre outros pontos, tem como objetivo a analise qualitativa de todo
o Sistema de Gestao da Qualidade da Ouvidoria (SGQ - Ouvidoria), etapa obri-
gatoria na norma. Essas reunides expdem aos servidores um balanco das acoes
praticadas no periodo anterior a sua realizacdo, percorrendo todas as etapas que
rodeiam o fluxo de trabalho, coletando as sugestdes trazidas pela equipe para o
aperfeicoamento do processo sob analise, bem como trazendo informacdes sobre
o desempenho e a eficacia do SGQ e um panorama das medi¢des dos indicadores

e das iniciativas que compdem o escopo do Plano Tematico.

Ressalta-se que o trabalho desempenhado pela Ouvidoria na busca pela exceléncia
em seu sistema de gestao de processos vai além dos ditames trazidos pela Norma I1SO
Q@001. O drgao trabalha atualmente com ferramentas que subsidiam seus gestores nas

tomadas de decisao, como seu Planejamento Tematico, que retrata o desdobramento
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do Planejamento Estratégico do MPF e tem o objetivo de alinhar taticas gerenciais, e

controlar sua execucdo, definindo temas de atuagao prioritaria, metas e acdes.

Por fim, evidencia-se a continuidade dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria
acerca da gestao de seus processos e na busca pelo incremento da qualidade dos
servicos prestados ao cidadao, com o uso efetivo e sistematico das ferramentas
trazidas pela implementacao do seu Sistema de Gestdo da Qualidade. Como 6rgéo
que tem o dever de zelar pela qualidade dos servicos prestados pelo MPF, é fun-
damental que a Ouvidoria empreenda esforcos para aperfeicoar continuamente
seus processos de trabalho, buscando mostrar, na pratica, a exceléncia, que € 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.

Para mais informacdes relativas a Gestdo da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria do

MPF, pode-se acessar o seguinte link:

Revisdo de Manifestacoes

Com o objetivo de atingir um alto grau de padronizacdo nos dados, cada mani-
festacdo tratada pela Ouvidoria passa por um processo de revisdo. Durante esse
processo, a equipe revisora verifica se os registros estao completos e dentro de

determinados critérios, o que aumenta a confiabilidade dos dados gerados a partir

das manifestacdes. Nesse sentido, é produzido um Relatorio Periodico de Revisdo

das Manifestagoes.

O relatério tem o objetivo de apresentar a equipe da Ouvidoria os dados da revisao
das manifestacdes em determinado més. Por meio dessas informacdes, eviden-
ciam-se os principios que norteiam a padronizagao perseguida pela equipe revi-
sora, o que servira de instrumento para a manutencdo da integridade dos dados

registrados no Sistema Cidadao.

Dessa forma, a equipe que realiza o tratamento das manifestacdes recebe, mensal-
mente, orientacdes sobre o preenchimento das informacdes no Sistema Cidadao,
tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisao dos dados nas infor-
macdes produzidas a partir deles. Como consequéncia, os programas de Business
Intelligence da Ouvidoria fornecerdo informacgdes estatisticas de alta qualidade,
eliminando-se as distor¢coes que poderiam advir da falta de padronizacdo. Desta-
cam-se, ainda, como beneficios indiretos, a possibilidade de tornar a pesquisa na
ferramenta Aptus mais assertiva, exatamente pela reducdo das imprecisdes nos
dados, além da geracao de informacgdes de alta confiabilidade que subsidiam as
respostas as demandas de outros drgaos de controle, como a Ouvidoria Nacional
do CNMP e o Tribunal de Contas da Unido (TCU).

No fim do relatdrio, as conclusdes e os aprendizados da equipe sédo compilados no
documento Pilula da Qualidade, com o intuito de documentar e tornar expresso o
conhecimento adquirido. A Pilula da Qualidade foi criada para proporcionar um

momento de aprendizado da equipe sobre o programa de Qualidade Total e suas
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inumeras ferramentas, tendo como foco a apresentacao objetiva de temas ligados
a realidade do atendimento prestado, o que agrega valor e exceléncia ao trabalho

desempenhado pela Ouvidoria.

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria do MPF possui importancia fundamental na
busca permanente do érgao por exceléncia no atendimento e na melhoria continua

de seus servicos.

Atualmente, o formulario da Pesquisa de Satisfacdo conta com duas perguntas.
Quando uma manifestacédo é finalizada, o(a) manifestante recebe uma mensagem
por e-mail, convidando-o(a) a responder a pesquisa. Caso o(a) manifestante nao
responda, um segundo e-mail € enviado, sete dias apds o primeiro, reiterando o
convite. Na figura a seguir, pode-se verificar as duas perguntas enviada aos(as)
manifestantes, as quais buscam discernir o grau de satisfacdo do manifestante
quanto ao pleito formulado (que nem sempre podera ser provido pelo setor) ou

quanto ao atendimento prestado pela Ouvidoria no caso concreto.

’ Pesgena de Tetnlecls  Werv'mrlecko M1 HID
Barm windola)!

B iy i 8 s Pt Lainf . e bt i a0 e

Colsbors qom 3 ~otes Mg o (I os 1y CHTEsiinia oe B ile

Figura 3 - Pesquisa de Satisfagao da Ouvidoria do MPF

Ao fim de cada més, todas as Pesquisas de Satisfacao respondidas sao compiladas
e cada uma € analisada individualmente. A partir dai, a equipe de gestores avalia
quais providéncias podem ser tomadas para mitigar ou eliminar eventual insatisfa-
cao, tais como o envio de uma nova resposta ao manifestante, a depender do que
foi reportado na pesquisa. Adicionalmente, é calculado um indicador, denominado
Indice de Satisfacdo, que corresponde & média das notas atribuidas (soma dos
valores das notas/total de avaliagdes respondidas). Esse indicador é analisado no
contexto do Sistema de Gestdo de Qualidade do 6rgao (SGQ-Ouvidoria), sendo

também uma exigéncia da Norma Internacional ISO 9001:2015.

No grafico a seguir, é apresentada a evolugcdo mensal do Indice de Satisfagdo do
Manifestante, parametro qualitativo que mede a percepcao da qualidade no aten-
dimento recebido pelo cidaddo. A média de satisfacdo do ano ficou em 74,50%,

acima da meta estabelecida, que é de 70%.
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Figura 4 - Indice de Satisfagdo em 2022

Na sequéncia, examina-se o comportamento do indice de Pesquisas de Satisfacdo
Respondidas, métrica quantitativa, que avalia o percentual de pesquisas respondidas
em relacdo ao total de manifestacdes apresentadas no més. A média anual ficou em
29%, portanto acima da meta mensal, que estabelece um percentual minimo de 20%
para as pesquisas respondidas em relacdo ao total de manifestacdes finalizadas no

periodo.

JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Figura 5 - Indice de Pesquisas Respondidas em 2022

2.6 Informe da Ouvidoria

A partir do 1° trimestre de 2019, a Ouvidoria do MPF iniciou a publicacdo de
informes, documento que funciona como um resumo das principais atividades do

setor, direcionado para o publico interno e para os érgaos externos afins.

VOLTAR AO SUMARIO 1 3
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Cabe destaque a Edicdo n° 01/2022 do Informe, que abordou a tematica sobre o Dia
do Quvidor, comemorado no dia 16 de marco, reconhecendo o papel do 6érgdo como
forma de garantir o exercicio da cidadania em um Estado Democratico de Direito. O

tema sera tratado com maiores detalhes em item especifico deste relatorio.

No 2° semestre de 2022, o Informe da Ouvidoria destacou a nova versao da fer-
ramenta Aptus, tecnologia utilizada para pesquisas textuais na base de dados do
Ministério Publico Federal. A qualidade do trabalho realizado pela Ouvidoria no
tratamento das manifestacdes foi potencializada, uma vez que a atualizagcdo do
Aptus ampliou a possibilidade de alcance da busca realizada dentro da plataforma.
De acordo com a secretdria-executiva da Ouvidoria, Andrea Valéria Carvalho da
Silva: “Ao viabilizar pesquisas mais precisas e consistentes, associadas a dinamica
de trabalho deste d6rgdo, otimizando seu fluxo e permitindo a integragcdo com as
buscas nos outros sistemas da casa, consegue-se entregar ao publico uma resposta

homogénea e célere.”.

Galeria dos Ouvidores do Ministério Publico Federal

Com o objetivo de preservar a memoria institucional do MPF, foi inaugurada a
Galeria dos Ouvidores do Orgéo. De acordo com o atual ouvidor-geral do MPF,
Brasilino Pereira dos Santos: “A galeria virtual € o registro da histdria e da contri-
buicdo impar que cada ouvidor(a) realizou para elevar a qualidade das atividades
desempenhadas pelo MPF, bem como dos esforcos realizados para fomentar a

participacao social na Instituicgdo.”.

A pagina € interativa, traz fotos dos cinco subprocuradores-gerais da Republica

que ja ocuparam o cargo e esta disponivel na do MPF.

Galeria de ouvidores

Ministério Publico Federal

Figura 6 - Galeria de Ouvidores do Ministério Publico Federal

A primeira ouvidora-geral do MPF foi a subprocuradora-geral da Republica Ela
Wiecko Volkmer de Castilho, designada pela Portaria PGR/MPF n° 628/2012,
tendo ocupado essa posicao até outubro de 2013. A partir dessa data, o cargo de
ouvidor do Ministério Publico Federal foi ocupado pelo subprocurador-geral da

Republica Antonio Augusto Brandao de Aras até meados de 2014.
Em julho de 2014, assumiu o cargo a subprocuradora-geral da Republica Julieta

Elizabeth Fajardo Cavalcanti de Albuquerque, tendo atuado na Ouvidoria do MPF

até 2018. Ja no segundo semestre de 2018, o subprocurador-geral da Republica
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Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho foi designado para exercer o cargo de

ouvidor-geral do MPF.

Atualmente, o subprocurador-geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos
exerce o cargo, tendo sido reconduzido para o segundo mandato (Portaria PGR/
MPF n© 962/2022), o qual se encerra em 21 de novembro de 2024.

Ainda em 2014, na cidade de Gramado/RS, durante a reunido do Conselho Nacio-
nal dos Ouvidores do Ministério Publico dos Estados e da Unido (CNOMP), realizada
em formato hibrido (presencial e on-line), foi realizada homenagem ao ex-ouvidor-
-geral do MPF Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, que exerceu a fungdo entre
2018 e 2020. Presente na ocasido, ele recebeu a medalha ao mérito do CNOMP
pelos trabalhos realizados na qualidade de conselheiro e membro da Diretoria do
Conselho. “O MPF participou da construcao da figura constitucional do ouvidor
do MP. Eu representei a Ouvidoria do MPF por trés mandatos e, como vice-presi-
dente do CNOMP, participei da criacdo dessa honraria, consistente na comenda
aos ex-integrantes do colegiado. Foi uma grata satisfacdo ter agora recebido esse
sinal de destaque, por ter sido um colaborador dessa construcao institucional.”,
destacou Juliano Baiocchi. O ouvidor-geral do MPF, Brasilino Pereira dos Santos,

participou do evento por meio de videoconferéncia.

Figura 7 - Homenagem ao ex-ouvidor-geral Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho

Politica Nacional de Atendimento ao Publico no
Ambito do Ministério Publico

De acordo com a Recomendacdo do Conselho Nacional do Ministério Publico
(CNMP), Resolucdo CNMP n° 205/2019, sobre a Politica Nacional de Atendimento
ao Publico no ambito do Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo
as acoes relacionadas a consolidacao de padroes de exceléncia no atendimento

ao publico e, cada vez mais, aprimorando-se na execu¢do dessas acoes.
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Em sintonia com o art. 2° da Resolugdo do CNMP, a Ouvidoria, para atender a
boa qualidade e a eficiéncia dos seus servi¢os, conta com iniciativas e indicadores
especificos sustentados pela Norma ISO 9001, na qual a Ouvidoria do MPF é cer-
tificada. A manutencéo da certificacdo exige, por parte da Ouvidoria, uma rigida
avaliacdo e implementacédo de acdes que traduzam indicadores de eficiéncia em

melhoria gerencial efetiva.

Com o objetivo tematico de capacitar continuamente os servidores nos temas de
atuacao da Ouvidoria, bem como de desenvolver competéncias comportamentais
e técnicas, a Ouvidoria promove ac¢des para intensificar o desenvolvimento de
conhecimentos, habilidades e atitudes (CHAs da Gestdo por Competéncias). A
Ouvidoria do MPF conta com um indicador Numero de capacitagbes relacionadas
com os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria, o qual possui periodicidade anual,
com meta de no minimo dois ou mais cursos concluidos por servidor, sendo geren-

ciado e aferido pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade da Ouvidoria.

O atendimento presencial é realizado em sistema de revezamento da equipe, na
sala da Ouvidoria, de segunda a sexta-feira, enquanto o restante da equipe exerce
as suas tarefas em regime remoto. O acesso ao setor que presta atendimento pre-
sencial ao publico, na sede do MPF, é dotado de rampa para que possa atender
as pessoas com deficiéncia, além de contar com auxilio de brigadistas que ajudam

em casos especificos.

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do MPF ainda possui canais de comu-

nicacao variados e ageis, tais como: Formulario Eletronico no sitio do MPF, o

, as Salas de Atendimento Presencial ao Cidaddo em todo
o Brasil (respeitando as orientacdes locais e nacionais em relacdo a pandemia),
além da possibilidade do uso de carta e correspondéncia postal para aqueles que

nao possuem acesso a internet.

Participacao da Ouvidoria em Cursos e
Treinamentos

Em 2022, os servidores da Ouvidoria, mesmo em trabalho hibrido (presencial e ndo
presencial), continuaram se aperfeicoando por meio das diversas oportunidades
de treinamentos, a maioria em formato virtual, oferecidos pelo préprio MPF e por
outras instituicdes. Esse periodo foi marcado pela sedimentacao da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD) no ambito do MPF, com campanhas e cursos oferecidos
nos canais internos do MPF, tendo o objetivo de esclarecer questdes conceituais

relacionadas a nova legislacao.

Juntamente com o ouvidor-geral do MPF, a equipe da Ouvidoria participou do
Webinario A LGPD no MPF, oferecido pelo Orgéo com o objetivo de esclarecimento
acerca de questdes conceituais relacionadas a LGPD, além de orientac&o sobre os

cuidados a serem adotados, individualmente, para protecdo dos dados pessoais.
Ainda em 2022, a Ouvidoria foi representada por trés servidores na Oficina de Capa-

citagdo em Mediagéo de Conflitos, oferecida pela Comissao Nacional de Prevencao e

Enfrentamento do Assedio Moral e Sexual e da Discriminacdo, responsavel por receber
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e apurar queixas relativas a assédio moral, sexual e a discriminacdo, bem como propor
medidas preventivas para evitar novos conflitos, visando implementar um modelo mais
interventivo e ndo s6 documental dessas questdes. O objetivo da oficina foi capacitar

e formar um banco de mediadores do MPF, formado por servidores da Instituicéo.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no ano de 2022:

Transformacao Além da Aparéncia Marco
Direito das Mulheres Marco
Sexualidade Feminina Marco
Negociacdo e Comunicagdao com Foco na Exceléncia do Atendimento Abril
Métodos Ageis e sua Aplicacéo na Inovacéo Abril
Gestdo de Mudancas Maio
Assédio Moral no Contexto do Teletrabalho Maio
Oficina de Capacitagdo em Mediacdo de Conflitos Junho
Webinario - A LGPD no MPF Agosto
Ut_ili.zagég da Linguagem InclL.Js.iva e Ndo Sexista na Comunicacao Ad- Setembro
ministrativa e nas Pecas Publicitarias do MPF

Protecao de Dados Pessoais no MPF Setembro
Lideranca Empatica com Foco na Comunicacdo Nao Violenta Novembro

Figura 8- Participa¢do da Ouvidoria em cursos e treinamentos em 2022

Participacdo em Comités e Comissoes

De acordo com os assuntos de interesse do 6rgao e com a capacidade operacio-
nal da equipe, a Ouvidoria tem assento em comités e comissdes atualmente em

funcionamento no MPF, a saber:

Instituida pela Portaria PGR/MPF n°® 729, de 14 de agosto de 2018, a Comissao
Permanente de Etica do MPF (CPE/MPF), composta por seis servidores efetivos e
estdveis, foi criada com o objetivo de implementar e gerir o Cédigo de Etica e de
Conduta da Instituicdo. O mandato dos integrantes € de um ano, permitida uma

unica reconducao.

Cabe ressaltar que a , alte-
rou alguns dos integrantes da Comissao, mas manteve as duas vagas destinadas
a Ouvidoria, sendo uma de titular e outra de suplente. No momento, a Comissao
estuda promover alteracoes na Portaria para adequa-la as demandas do Tribunal
de Contas da Uniao (TCU).

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e
Raca do MPF (CGGR), esteve presente em suas reunides, que estdo sendo reali-

zadas de forma remota.
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As ac¢des elencadas no Plano de Ag¢ao 2021/2022 se dividem em dois eixos princi-
pais: Eixo de Gestao de Pessoas e Eixo de Cultura Organizacional. Entre as a¢des
planejadas para o biénio, pode-se citar o incentivo a inscricdo e ao ingresso de
mulheres nos concursos publicos promovidos pelo MPF, bem como a inclusao da
perspectiva de género, étnico-racial e de diversidade nas capacitacdes e treinamen-
tos realizados pela Instituicdo. Também estdo entre as acOes propostas a efetivacao
da equidade nos espacos de fala em eventos e atividades organizados pelo MPF,
e o fomento a cultura de debate sobre temas afetos ao género e a raca. Diversas
outras agcoes compdem o Plano de Acdo do Comité de Equidade, que procurou
levar em conta, na elaboracdo do planejamento, a Recomendacdo CNMP n® 79,
de 30 de novembro de 2020, que trata da instituicdo de programas e acdes sobre

equidade de género e raca no &mbito do Ministério Publico da Unido e dos Estados.

Conforme a Portaria PGR/MPF n° 1.004/2018, que institui a Politica Nacional
de Prevencao e Enfrentamento da Discriminacao e do Assédio Moral e Sexual no
ambito do MPF, a Ouvidoria possui assento permanente na Comissao e foi repre-

sentada em todas as reunides do ano de 2022 pelo ouvidor-geral.

No més de dezembro, foi publicada a Portaria CNPEAD/PGR n® 2/2022, que ins-
titui Grupo de Trabalho responsavel por propor alteracdes no Regimento Interno
da Comissédo, com o intuito de aperfeicoar a atuacao do colegiado nas questdes
inerentes a Politica Nacional de Prevencdo e Enfrentamento da Discriminacédo e
do Assedio no ambito do MPF.

Quanto ao Planejamento Estratégico do MPF (PEI 2022-2027), objetivando orien-
tar as acdes para construir uma Instituicdo pautada na resolutividade, celeridade
e inovacdo, as Camaras de Coordenacédo e Revisdo, a Procuradoria Federal dos
Direitos do Cidadao e a Ouvidoria do MPF participarao das etapas de desdobra-
mento da estratégia institucional, por meio do desenvolvimento dos planejamentos
taticos (setoriais), os quais terdo como produto final os painéis nacionais de con-
tribuicdo das Secretarias Nacionais e dos Org3dos Superiores do MPF, que ser&o

apresentados definitivamente em 2023.

Acoes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove acdes em datas comemorativas relacionadas
ao papel do orgao. Essas acOes sdo vistas como oportunidades para divulgar o
papel da Ouvidoria, disseminar informacoes a respeito de temas importantes e
sensibilizar os publicos interno e externo acerca desses assuntos, tornando-os

parceiros na construcdo de solucgdes.

No dia 16 de marco, é celebrado o Dia Nacional do Ouvidor. Para celebrar a data,
foi publicada reportagem, tanto no sitio do MPF como no perfil institucional das
redes sociais, com o intuito de informar acerca da atuacdo da Ouvidoria, desta-

cando que criticas, sugestdes, reclamacdes, elogios e/ou quaisquer outros tipos de
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manifestacdo sobre a atuag¢do ou o funcionamento do Ministério Publico Federal
(MPF) podem ser realizados pelo cidadao por meio do aplicativo de smartphones

(celulares) , ou, ainda pelo formulario eletrénico disponivel no

No dia 21 de setembro, é celebrado o Dia Nacional de Luta das Pessoas com Defi-
ciéncia. A comemoracao € uma oportunidade de mostrar a sociedade o importante
papel de acolher o manifestante e de receber suas reclamacdes, criticas, elogios
e sugestdes, assegurando a toda pessoa com deficiéncia direito a acessibilidade,
a igualdade de oportunidades e a nao sofrer nenhuma espécie de discriminacgao.
Para celebrar a data, foi publicada reportagem na intranet do MPF informando
ao publico que, para a garantia desses direitos, a Ouvidoria € um dos setores
incumbidos de receber criticas e sugestdes acerca da acessibilidade aos canais
virtuais, bem como as unidades da Instituicdo. Nesse sentido, enfatizou-se que
a manifestacdo pode ser enviada pelo , disponivel no por-
tal, acessivel aos manifestantes com deficiéncia visual, e que pode ser acessado
automaticamente via softwares de sistema de voz. Além disso, ficou esclarecido
que, desde 2015, o Ministério Publico Federal vem promovendo as adequacdes
de engenharia necessarias em suas instalacdes, promovendo o acesso universal
a servidores, membros, colaboradores e cidadaos que buscam atendimento em

suas unidades, tudo por meio do projeto Acessibilidade no MPF, que tem o ouvi-

dor-geral como um dos seus patrocinadores.

Atuacao da Ouvidoria do MPF nas Eleicdes de 2022

Ministerio PuUblico

=[eceictes
2022

Durante todo o processo eleitoral, no decorrer do ano de 2022, a Ouvidoria par-

ticipou de reunides para alinhamento da atua¢do dos 6rgaos que funcionam como
porta de entrada para manifestacéo dos cidadaos, em todos os Ministérios Publicos

do pais.

Para assegurar tranquilidade e imediata acdo do MPF, a Ouvidoria funcionou sob
regime de plantdo nos periodos de 1° a 2 de outubro de 2022 e de 29 a 30 de
outubro de 2022, por ocasiao do primeiro e do segundo turno das elei¢des. As
manifestacdes recebidas no plantdo foram encaminhadas, instantaneamente, as
respectivas Salas de Atendimento ao Cidadao para célere processamento e atu-

acdo dos responsaveis.
No periodo de 16 de agosto a 30 de outubro de 2022, no qual ocorreram as pro-

pagandas eleitorais e os demais atos de campanha, o MPF recebeu por volta de

3.785 manifestacdes relacionadas as eleicdes, todas por formulario eletrénico.
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Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

A entrada em vigor da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), Lei n® 13.709/2018,
gerou a necessidade de adequacao, no ambito do MPF, aos mecanismos previstos
na referida legislacdo. Nesse sentido, a Ouvidoria do MPF participou das reunides
internas que trataram da criacdo e implementacao do canal de comunicacgéo para

tratamento dos dados pessoais.

No corrente ano, a Ouvidoria participou de reunides para desenvolvimento e imple-
mentacdo da LGPD no MPF, atendendo as previsoes legais. Entretanto, com a
criacdo da Unidade de Protecdo de Dados (UPDP), Portaria PGR/MPF n® 366/2022,
n&o se mostrou mais necessaria a participacdo da Ouvidoria nas atividades rela-
cionadas a LGPD. Atualmente, a Ouvidoria age somente como porta de entrada
das manifestacdes por meio do Sistema Cidadado, as quais sdo encaminhadas a

Unidade de Protecao de Dados para atendimento especifico.

Inovacdes Tecnologicas

Ferramenta de tecnologia utilizada para pesquisas textuais na base de dados do
Ministério Publico Federal. A qualidade do trabalho realizado no tratamento das

manifestacdes foi potencializada, uma vez que a atualizacdo do Aptus ampliou

a possibilidade de alcance da busca realizada dentro da plataforma, de modo
que os atendentes da equipe possam consultar manifestacdes de todo o pais que
guardem algum tipo de relacdo entre si, o que garante um alinhamento nacional
ao trabalho realizado pela Ouvidoria do MPF. Vale destacar que a construcao do
Aptus Ouvidoria gerou a possibilidade de extensao dos beneficios da plataforma

para as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC) de todo o pais.

A Ouvidoria conta atualmente com sistemas de Business Intelligence (Bl) que com-
pilam os dados e os transformam em informacoes gerenciais, as quais subsidiam
tomadas de decisdo mais assertivas por parte dos gestores. A ferramenta de edi¢ao
das informacdes é ampla e permite a criagdo de painéis interativos (dashboards)
de acordo com as necessidades de informacao do gestor local, possibilitando o
cruzamento de dados e informacdes diversas relacionadas, por exemplo, aos tipos
da manifestacao, ao local de origem do fato narrado, ao perfil do manifestante, aos
assuntos mais recorrentes, aos resultados das pesquisas de satisfacdo, a melhorias
gerenciais implantadas a partir de uma manifestagcéo via Ouvidoria, e até mesmo
a medicdo do tempo de resposta final ao cidaddo, em atendimento ao principio

constitucional da eficiéncia na Administragcao Publica.
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Reclame Aqui

Com o intuito de prestar um atendimento com mais qualidade e objetividade, a
Ouvidoria do MPF passou, a partir de setembro de 2019, a monitorar reclamacdes
de cidadaos no site Reclame Aqui - Servicos Publicos. Segundo o ouvidor-geral
a época, Dr. Juliano Baiocchi, essa busca ativa do usuario € de extrema impor-
tancia. “Nds nao queremos deixar o cidadao sem resposta, seja la onde for. Com
essa atuacao, estamos procurando onde o cidadao esta indo parar. Se ele ndo
esta chegando aqui, entdo a gente vai procurar por ele”, destacou Dr. Juliano. Ele
também apontou o ganho que esse tipo de atuagdo proativa pode trazer a imagem
da Instituicdo. “Buscamos, por meio do monitoramento, dar resposta e finalizar a
manifestacdo do cidadao no Reclame Aqui, o que ndo era possivel até entdo. Tudo
0 que chegava la, acabava se tornando mencao negativa por nao haver resposta,

prejudicando, assim, a imagem do MPF"”, explicou.

Dessa forma, os reclamantes sao orientados acerca dos canais oficiais de comuni-
cacao com o MPF. Em algumas manifestacdes em que a demanda € evidentemente
de atribuicdo de outro 6rgao, € realizada uma sugestao para que o demandante
contate aquela instituicdo. No caso de demandas que possam ensejar a atuacao
do Ministério Publico Federal, o reclamante recebe uma comunicacao informando
que o MPF se preocupa com as mais diversas demandas da sociedade e com o
aprimoramento continuo dos servigos oferecidos, bem como orientando o cidadao
a acessar a pagina eletrénica MPF Servicos, para registrar sua manifestacdo. Em
alguns casos, é encaminhado o link da Carta de Servicos ao Cidadado, que fornece

informacdes detalhadas sobre o papel e a atuacdo do MPF.

Logo no inicio dessa iniciativa, ainda em 2019, a Ouvidoria respondeu e tratou
mais de 100 reclamacdes que se encontravam represadas naquele site por nao ter
sido notificada das demandas em canal oficial. No ano de 2020, esse numero caiu
para 32 reclamagdes. Ja em 2022, foram tratadas apenas 22 manifestacdes, o que
indica uma migracao do manifestante para os canais especificos da Ouvidoria e
das Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC).

RECLAMAGAO

OPINIAO SUGESTAO
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3 ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS
PELO OUVIDOR

3.1 Ouvidor-Geral do MPF

Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 1° de
outubro de 1984, o subprocurador-geral da Republica Dr.
Brasilino Pereira dos Santos foi designado ouvidor-geral
do MPF por meio da Portaria PGR/MPF n® 955, de 18
de novembro de 2020, assinada pelo procurador-geral
da Republica. O atual ouvidor-geral exercera suas fun-
cOes até 20 de novembro de 2024, apds ter sido recon-

duzido ao cargo por meio da Portaria PGR n°® 962, de 21

de novembro de 2022.

OUVIDORIA DO MPF

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022

3.2 Reunioes do Conselho Nacional de
Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP)

O CNOMP é um ¢rgéo de interlocucéo, integrado pelos ouvidores do
Ministério Publico da Uniao e dos Estados, e tem por intuito a busca
pela melhoria continua e pelo aprimoramento da atuacéo das Ouvi-

dorias de todos os Ministérios Publicos.

Ao longo do primeiro semestre de 2022, foram realizadas diversas reuni-
des ordinarias do Conselho, em formato hibrido. Cabe mencéo a alguns
dos temas-chave abordados: o seminario Mulheres em Seguranca:
Assedio Néo! citou o alarmante aumento nos casos de assédio moral
e sexual nas instituicdes de seguranca publica do estado de Pernam-
buco; o Protocolo de Intengbes da Ouvidoria das Mulheres - Discusséo
de Projeto de Combate a Violéncia Politica; em que foram abordadas
questoes como direitos da mulher, combate e prevencédo a violéncia

infantil e outros temas de atuagdo das Ouvidorias do Ministério Publico.

As reunides do segundo semestre do Conselho tiveram como temas-
-chave abordados: o estabelecimento de Protocolo Especial de Enca-
minhamento de Demandas Eleitorais durante as Eleicdes de 2022; a
importancia da prevencao e do controle ao assédio nas instituicdes
publicas; e o papel das Ouvidorias no Ministério Publico na media-
cao de conflitos. Durante os encontros, a Ouvidoria do MPF esteve

representada pelo ouvidor-geral ou pela secretaria-executiva.
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https://www.mpf.mp.br/pgr/documentos/pgr00483996.2022.pdf

Figura 9 - Reunido Extraordinaria da Rede de Ouvidorias

Reuniao Extraordinaria da Rede de Ouvidorias do
Ministério Publico Brasileiro

A reuniao foi realizada em 29 de agosto de 2022, na forma hibrida, no Plenario

do CNMP e por meio da plataforma Microsoft Teams.

O objetivo do encontro, que contou com a presenca do ouvidor-geral do MPF,
Brasilino Pereira dos Santos, foi tratar sobre o fluxo interno e o tratamento de

denuncias enviadas pelos cidadaos sobre a tematica eleitoral, com a finalidade de

alinhar a atuacao dos 6rgédos que funcionam como a porta de entrada do cidadao

nos Ministérios Publicos de todo o pais.

OUVIDORIA DO MPF RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES 2022

3.4 Ouvidoria da Presidéncia da Republica: cinco anos
servindo ao cidadao

O evento foi realizado em 12 de maio de 2022, no auditério do Palacio do Planalto,

em comemorag¢ao aos cinco anos da Ouvidoria da Presidéncia da Republica.

No evento comemorativo, o ouvidor-geral do MPF participou do painel Ouvido-
ria. Inovacdes e Perspectivas para Superacdo dos Desafios Atuais. Ao falar sobre
0 assunto, destacou o papel do cidadao na promoc¢do de melhorias nos servi¢os
oferecidos por diversos 6rgaos publicos. “A Ouvidoria ndo é érgao decisério, mas
um canal de comunicacdo de relevancia para a palavra do cidadao - € um oérgao
democratico. O cidadao é um agente transformador e por meio dele é que identi-
ficamos problemas e possiveis melhorias”, frisou o subprocurador-geral da Repu-

blica Brasilino Pereira dos Santos, ouvidor do MPF.

Figura 10 - Ouvidor-Geral
do MPF em evento na
Presidéncia da Republica

Foto: Leobark/Secom/MPF
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Dados estatisticos da
Ouvidoria do MPF

Manifestacdes Recebidas, Encerradas e
Encaminhadas

ENCERRADAS - 541

Figura 11 - Numero total de manifestacdes em 2022

O conteudo de todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria é cuidadosamente
analisado a luz da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012, norma
que determina as competéncias desse 6rgao. No ano de 2022, foram recebidas e
tratadas 2.963 manifestacdes. Apds analise, verificou-se que 522 demandas ver-
savam sobre matérias de atribuicdo da Ouvidoria. Desse total, 541 manifestacdes
foram tratadas e encerradas pela Ouvidoria do MPF (figura 11), incluindo algumas
manifestacdes do ano anterior que s6 foram finalizadas em 2022. As 2.441 mani-
festacdes restantes foram encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidadao
(SACs), setor responsavel por distribuir aos demais érgaos internos do MPF as

manifestacdes que tenham por objeto a atividade-fim da Instituicdo.

Meios de Recebimento

Assim como nos anos anteriores, o principal meio de recebimento de manifesta-
coes em 2022 foi a internet. O formulario de registro de manifestacdes é facilmente
encontrado no sitio do MPF, sendo acessivel inclusive para a pessoa com deficiéncia
visual, além de também ser disponibilizado por meio do aplicativo MPF Servicos,

disponivel em smartphones.

Como se verifica no grafico a seguir, as outras formas de recebimento sdo menos

frequentes, representando, juntas, apenas 6% das demandas.

MOBILE . 25
(1

E-MAIL

PRESENCIAL |2

OUTROS SISTEMAS ‘4
INFORMATIZADOS*

* O sistema informatizado refere-se as manifestacées que sdo recebidas por meio do sistema Unico.

Figura 12 - Meios de recebimento (2022)

E importante destacar que, para manter a padronizacdo dos dados das manifes-
tacdes e, em conformidade com a Portaria PGR/MPF n® 1.213/2018, a Ouvidoria
nao disponibiliza o seu correio eletrédnico para o recebimento de demandas. No
entanto, em casos excepcionais, por ordem do ouvidor-geral, o cadastramento
sera efetivado por e-mail, a exemplo dos e-mails recebidos pela lista de membros,

que se tornou um canal oficial e institucional do MPF.
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O numero de demandas recebidas por carta sofreu reducdes substanciais ao longo
dos anos. Em 2022, nenhuma manifestacao foi apresentada nessa modalidade,
pelo segundo ano consecutivo. Ja o atendimento presencial vem mantendo-se

estavel nos ultimos cinco anos, com poucas ocorréncias.

Internet 1021 787 556 490
Mobile 37 32 23 25
E-mail 23 12 1 1
Presencial 8 4 1 2
Carta 5 4 0 0
Sistema Unico 2 12 14 4

Figura 13 - Meios de recebimento (comparagcdo com anos anteriores)

Tipos de Manifestacao

Conforme a Resolucdo CNMP n°® 153, de 21 de novembro de 2016, as manifesta-
coes cadastradas na Ouvidoria podem ser classificadas em: Reclamacéao, Repre-
sentacao, Sugestado, Critica e Elogio. No grafico a seguir, encontram-se represen-
tadas as 541 manifestacdes finalizadas em 2022, divididas por tipo. Desse total,
a maior parte foi do tipo Reclamacdo, com 285 ocorréncias (52,6%), seguida por
Representacdo, com 123 ocorréncias (22,7%), Critica, com 49 ocorréncias (9%),

Elogio, com 45 ocorréncias (8,4%) e Sugestdo, com 39 ocorréncias (7,3%).

RECLAMACAO 285
REPRESENTAGAO 123
CRITICA 49
ELOGIO 45
SUGESTAO 39

Figura 14 - Tipos de manifestacGes encerradas

Tipos de Encerramento

Cada manifestacdo, ao ser finalizada na Ouvidoria, recebe uma classificagdo em

relacdo ao tipo de encerramento. Essa classificacdo compreende os seguintes tipos:

« Atribuicdo da Ouvidoria;
+ Falta de Atribuicao;
+ Atribuicdo do MPF; e

« Arguivamento Sumario.

Séo classificadas como de Atribuicdo da Ouvidoria as demandas que versam sobre
as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros e servidores, no exercicio de
sua atuacao funcional, bem como sobre os servicos auxiliares do MPF, conforme
disposto no art. 3°, inciso |, da Portaria PGR/MPF n°® 519, de 2012. A classificacdo
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Falta de Atribuicdo diz respeito as manifestacdes alheias as atribuicdes da Ouvi-
doria e do Ministério Publico Federal. Ja a categoria Atribuicdo do MPF refere-se
as demandas que nao sdo de atribuicdo da Ouvidoria, mas que ensejam a atuacao
do MPF. Por fim, a classificagdo Arquivamento Sumdrio diz respeito as seguin-
tes manifestacdes: em duplicidade, em que a compreensdo dos fatos narrados é

impossivel e aquelas com uso de linguagem improépria e ofensiva.

Assim, conforme se verifica no grafico a seguir (figura 15), das 541 demandas
finalizadas no ambito da Ouvidoria em 2022, 419 (77,5%) eram de atribui¢cdo do
6rgao; 101 (18,65%) foram classificadas como Arquivamento Sumdrio, 17 (3,15%)
foram classificadas como Atribuicdo do MPF e 4 manifestacdes foram finalizadas

por Falta de Atribuigdo.

ARQUIVAMENTO SUMARIO - 101

ATRIBUICAO DO MPF . 17

FALTA DE ATRIBUICAO | 4

Figura 15 - Tipos de encerramento

Assuntos Mais Frequentes (Top-5)

A classificacdo das manifestagdes da Ouvidoria por assunto obedece a taxonomia
implementada pelo Conselho Nacional do Ministério Publico, estabelecida pela Reso-
lucdo CNMP n° 95, de 22 de maio de 2013. No grafico a seguir, pode-se ver a distri-

buicdo por assunto das manifestacdes tratadas e encerradas pelo 6rgdo, em 2022:

ATUACAO DE MEMBROS

OU SERVIDORES 42 15%

ADMINISTRACAO E
FUNCIONAMENTO DO MP

34,20%

OUTROS (MANIFESTACAO 8%
DESCONEXA/GENERICA) °

CONCURSO PUBLICO 7,20%
LEI DE ACESSO A

0,
INFORMAGAO (LAD) 7%

Figura 16 - Assuntos CNMP (Top-5)

Vale ressaltar que, além de utilizar a classificacdo estipulada pelo CNMP, a Ouvi-
doria categoriza as manifestacdes com uma lista de assuntos especificadores, que
servem para identificar com mais profundidade de que tratam as demandas. Assim,
na categoria CNMP Atuacéo de Membros e Servidores, responsavel por 42,12% das

manifestacdes encerradas no periodo, destacam-se demandas referentes a:

+ Atuacdo do MPF;
+ Atuacdo de Procurador da Republica;
« Inércia/Morosidade na atuacgao funcional; e

+ lrresignacdo quanto ao arquivamento/declinio de competéncia.
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Ja o assunto CNMP Administracdo e Funcionamento do Ministério Publico, presente
em 34,20% das demandas finalizadas em 2022, compreende manifestacdes sobre
os diversos setores do MPF: Portal da Transparéncia, jornada de trabalho, atua-
cao das Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC), teletrabalho, plano de carreira,

entre outros assuntos.

Merece mencao a categoria CNMP Outros, que aparece em terceiro lugar entre os
assuntos mais recorrentes, com 8% das manifestacdes encerradas. Conforme se
verifica no grafico a seguir (figura 17), trata-se de manifestacdes cujo conteudo é
impossivel de compreender, aquelas feitas em duplicidade e as que solicitam o

mero arquivamento de outra cadastrada anteriormente.

MANIFESTAGAO INCOMPREENSIVEL/ 68%
DESCONEXA / GENERICA °
MANIFESTACAO EM DUPLICIDADE - 23%

PEDIDO DE ARQUIVAMENTO/ 9%
DESCONSIDERACAO DE MANIFESTACAO °

Figura 17 - Detalhamento do assunto CNMP Outros

4.6 Encaminhamento as Unidades do MPF

No ano de 2022, das 2.963 manifestacdes recebidas, 2.441 demandas foram enca-

minhadas as SACs, nas diversas unidades do MPF, apds minuciosa analise, por nao

serem de atribuicdo da Ouvidoria. O encaminhamento leva em conta a jurisdicéo
ou o local do fato relatado pelo manifestante. A unidade que mais recebeu mani-
festacdes foi a Procuradoria da Republica em Sao Paulo, com 459 demandas (19%),
seguida pela Procuradoria da Republica no Rio de Janeiro, com 347 manifestacdes
(14%) e pela Procuradoria-Geral da Republica, com 264 demandas (11%). O pro-
ximo grafico traz as dez unidades do MPF que mais receberam encaminhamentos

no periodo:

19%

PR-SP  PR-RJ PGR PR-MG PR-PE PR-BA PR-PR PR-SC PR-CE PR-RS

Figura 18 - Unidades mais demandadas (Top-10)

VOLTAR AO SUMARIO 2 7
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4.7 Perfil do Manifestante

O formulario eletrénico da Ouvidoria permite que tanto pessoas fisicas como pes-
soas juridicas registrem manifestacdes. Em 2022, assim como nos anos anterio-
res, a maior parte das 541 demandas finalizadas foi realizada por pessoas fisicas,

conforme se verifica no grafico a seguir:

PESSOA JURIDICA . 55

Figura 19 - Perfil do manifestante quanto ao tipo de pessoa

O perfil do(a) manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente cons-
tante ao longo dos anos, com predominio de manifestantes que se declaram do
género masculino. Na figura 20, pode-se observar a evolucao desse perfil nos

dltimos anos, em maiores detalhes:

33%

FEMININO

77

MASCULINO

Figura 20 - Perfil do(a) manifestante quanto ao género (percentual)

A Ouvidoria analisa, ainda, a ocupacgao profissional (figura 22) e o perfil de idade do
manifestante. No ano de 2022, as faixas etarias entre 30 e 59 anos concentraram
78% das demandas (figura 21).

30 A 39 ANOS 29,20%

40 A 49 ANOS 29,50%

50 A 59 ANOS

60 A 79 ANOS — 11,10%
20 A 29 ANOS — 9,30%

NAO INFORMADO ‘ 0,60%

19,30%

ACIMA DE 80 ANOS ‘ 0,60%

ATE19 ANOS ( 0,40%

Figura 21 - Perfil do(a) manifestante quanto a idade (2022)

SERVIDOR PUBLICO

13,15%

ADVOCACIA

12,15%

SERVIDOR DO MPF

10,30%
DESEMPREGADO 8,30%

ESTUDANTE

8,10%

Figura 22 - Perfil do(a) manifestante quanto a ocupacdo (top-5)
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5 CONSIDERACOES FINAIS ®

Conforme detalhamento apresentado no presente relatério, a Ouvidoria foi capaz .
de manter o padrao de qualidade e eficiéncia em seus atendimentos, utilizando-se

das ferramentas de tecnologia adequadas, aliadas a um modelo de gestao focado
na melhoria continua da prestacdo de servicos, o que possibilitou a participacao
direta e efetiva de todos os colaboradores no cumprimento da missao institucional
do MPF.
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