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APRESENTACAD

As ouvidorias publicas constituem-se em um importante instrumento de gestdo para a
Administracdo Publica. Ao tornar-se um efetivo canal de comunicacdo, possibilitam que 0s
cidadaos-usuarios contribuam no aperfeicoamento dos servigos prestados pela Instituicéo.

Ao ter por compromisso o desempenho desse papel de interlocugdo com a sociedade, a
Ouvidoria do Ministério Publico Federal, desde a sua criacdo, ja recebeu 11.244 manifestacoes,
respondeu a 8.375 e redirecionou as Salas de Atendimento ao Cidaddo 2.808 demandas de
atribuicdo do Ministério Publico Federal,

Ao final de 2014, o saldo de manifestacdes ainda em andlise era de 61 demandas. Esse
acervo corresponde as manifestacoes recebidas durante o recesso, as que ainda nao haviam
sido analisadas e as que estavam aguardando resposta do setor demandado.

A fim de propiciar uma visdo de sua atuacdo e em atencdo as determinagdes do art.
3°, inciso Xl, da Portaria PGR/MPF n° 519/2012, a Ouvidoria do Ministério Publico Federal
apresenta uma sintese do seu desempenho em 2014,

O relatorio, organizado em seis capitulos, contempla, no capitulo inicial, informagdes sobre
a Ouvidoria e as normas relacionadas a sua criacdo, organizacdo e atuagdo. Descreve, no
segundo capitulo, as acoes desenvolvidas ao longo do ano.

O terceiro capitulo apresenta, por meio de analises dos graficos e dados estatisticos,
o perfil dos demandantes’ e quais sdo 0s tipos de demandas, 0 meio de recebimento, 0s
assuntos e os locais de fatos mais frequentes. As demandas finalizadas acerca das atividades
dos membros, 0rgaos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como aquelas que refogem
a competéncia da Ouvidoria, também s&o analisadas nesse capitulo.

Relatos de casos de atribuicdo e o plano de acdo para 2015 estdo, respectivamente,
demonstrados nos capitulos quatro e cinco. Ao fim, destacam-se 0s principais pontos abordados
no presente relatorio.

0 perfil dos usuérios fol tragado de acordo com as informagdes prestadas pelos cidaddos ao registrarem a demanda no formulério eletronico da Ouvidoria.



[ SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal
(MPF) foi criada pela Portaria PGR/MPF
n°® 519/2012.

Tem por missao promover a qualidade das
atividades desempenhadas pelos membros,
0rgaos, servidores e servigos auxiliares do
MPF e fomentar a participagao dos cidadaos,
de organismos da sociedade civil e de outras
entidades publicas e privadas na Instituicao
(art. 1° da Portaria PGR/MPF n°® 519/2012).

Suas atribuicdes consistem em:

| - receber, analisar e dar 0 encaminhamento
devido a representagoes, reclamacaes,
denudncias, criticas, elogios, sugestoes,
pedidos de informacdes e de providéncias
e quaisquer outras manifestactes acerca
das atividades desenvolvidas pelos 0rgaos,
membros, servidores e servigos auxiliares do
MPF, cientificando o interessado quanto as
medidas adotadas;

Il - buscar as informacoes necessarias
a analise e ao encaminhamento das
manifestagoes recebidas;

IIl - recomendar ao responsavel a adocao
de providéncias necessarias a prevengao
de atos contrarios a lei ou as regras da boa

administragdo, bem como a cessagao do
desrespeito verificado;

IV - representar, quando necessario, 0S
demais 0rgdos da Administragdo Superior do
MPF para promover as providéncias cabiveis,
inclusive visando a responsabilizacdo pela agdo
ou 0missao verificadas;

V - representar 0 Conselho Nacional do
Ministério Publico (CNMP), nas hipoteses de
sua competéncia;

VI - prestar informac0es, sempre
que solicitadas pelos demais 6rgaos da
Administracao Superior do MPF e pelo CNMP;

VII - prestar informagoes de carater publico,
com observancia das restricdes constitucionais
e legais, em atendimento as solicitagoes
formuladas por entidades publicas ou privadas
e cidadaos;

VIII - realizar ou promover estudos e
pesquisas com base em dados e informagoes
colhidos no desenvolvimento de suas
atividades;

IX - coordenar a realizacdo de pesquisas
e diagnosticos periddicos referentes ao
atendimento e a atividades da Ouvidoria e a
satisfacdo dos usuarios;
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X - propor aos 6rgaos de administragdo do
MPF medidas e acOes que visem a consecucao
dos principios e valores institucionais e ao
aperfeicoamento dos servigos prestados;

X| - elaborar relatorio estatistico trimestral;

XIl - elaborar relatorio analitico anual,
encaminhando-o ao Conselho Superior do
Ministério Publico Federal (CSMPF) e ao CNMP;

XIIl - elaborar o Regimento Interno e
submeté-lo a aprovagao do CSMPF;

XIV - expedir InstrugOes para a execugao
de suas atividades;

XV - divulgar, nos ambitos interno e externo,
de forma permanente, seu papel institucional,
suas atividades e os resultados alcangados;

XVI - manter articulagao, parceria e
colaboracdo com a sociedade civil e com as
ouvidorias publicas e privadas, em especial as
do Ministério Publico;

XVII - celebrar, mediante delegacao do
procurador-geral da Republica, termos de
cooperagdo técnica com entidade publica ou
privada;

XVIII - desenvolver outras atribuicoes
compativeis com a sua finalidade (art. 3° da
Portaria PGR/MPF n°® 519/2012).

A estrutura da Ouvidoria foi estabelecida
pela Portaria PGR/MPF n°® 817/2012.

E composta de uma Secretaria Executiva com
dois assistentes; uma Assessoria Juridica e
outra Administrativa e pelas Coordenadorias
de Atendimento, de Andlise e Processamento
e de Pesquisa e Projetos.

Ao final de 2014, a Ouvidoria contava com
uma equipe composta por 11 servidores, com
formacdo em diversas areas do conhecimento,
a maioria em Direito.

A subprocuradora-geral da Republica Julieta
Elizabeth Fajardo Cavalcanti de Albuquerque
€ a atual ouvidora-geral do Ministério Publico
Federal e foi designada pela Portaria PGR/MPF
n°514/2014, de julho de 2014. A Ouvidoria
também conta com um ouvidor-geral substituto,
0 subprocurador-geral da Republica Juliano
Baiocchi Villa-Verde de Carvalho, designado
pela Portaria PGR/MPF n® 535/2014.

O presente relatorio, relativo ao ano de
20714, compreende tambem parte da gestao
do ouvidor-geral anterior, o subprocurador-geral
da Republica Antonio Augusto Brandao de
Aras, que exerceu mandato até julho de 2014,



¢ ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2014

Além das atividades rotineiras que sao
inerentes a sua missdo constitucional e
legal, como recebimento, processamento,
analise e resposta das demandas que Ihe
sdo apresentadas, a Ouvidoria, em 2014,
realizou outras acOes que merecem Ser
relatadas.

Regulamentacao

Sem prejuizo do anteprojeto de lei de
criagdo da Ouvidoria, que se encontra no
gabinete do procurador-geral da Republica,
aOuvidoria do MPF participou de Comissao?
do Conselho Nacional de Ouvidorias do
Ministério Publico (CNOMP), instituida na
XXl Reunido Ordinaria do Conselho, para
elaboragdo de minuta de anteprojeto

de lei nacional de regulamentacdo das
Ouvidorias do Ministério Publico da Unido
e dos estados.

A Comissao constituida para elaboragao
do referido anteprojeto reuniu-se nos dias
10 de setembro e 5 de novembro, na
sede da Procuradoria-Geral da Republica
(PGR), havendo concluido seus trabalhos
com a apresentacao do texto final na XXIII
Reunido Ordindria do CNOMP, realizada em
novembro de 2014,

Cursos e eventos

Durante 0 ano de 2014, os servidores da
Ouvidoria participaram dos seguintes cursos
visando ao aperfeicoamento profissional na

area de Ouvidoria:

TABELA 1 — Relac@o de cursos realizados pelos servidores da Ouvidoria

Nimero de servidores

REfod0 participantes
GestaoAde Ouvidoria no §et0r~ publico: 08 ¢ 29/8 3
énfase na Comunicagéo
Gestao e prgtlcg em Ouwdorlq - Profoco 26/5228/5¢ 113 13/8 5
Ouvidoria-Geral da Unido
Ouvidorias publicas —
Instituto Legislativo Brasileiro FAD 2

2 Além do Ministério Publico Federal, integram a Comisséo as Ouvidorias do Ministério Pblico do Trabalho, Ministérios Publicos do Amapa, Espirito

Santo e Parana.

13
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Os eventos “Encontro Nacional de

Ouvidorias”, organizado pelo Conselho
Federal da Ordem dos Advogados do
Brasil (OAB) e pelo Superior Tribunal de
Justica (STJ), e o “Encontro Nacional de
Ouvidorias” organizado pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU), ambos ocorridos em
Brasilia, contaram com a participacdo de
um servidor representando a Ouvidoria do
Ministério Publico Federal.

A ouvidora-geral, Julieta Fajardo,
representou a Instituicdo na XXI Reunido
do CNOMP (Gramado/RS, 7 e 8 de agosto)
e na XXII Reunido (Teresina/Pl, 27 e 28
de novembro). Também presidiu a mesa
e moderou 0s debates no Simposio
Nacional de Ouvidorias Publicas (Brasilia/
DF, 26 de agosto).

Ainda, em outubro, reuniu-se na sede
da PGR com o novo ouvidor nacional do
Conselho Nacional do Ministério Publico,
conselheiro Esdras Dantas, para estabelecer
um canal de comunicagdo e firmar intengoes
para 0 aperfeicoamento reciproco do papel
das Ouvidorias.

O ouvidor-geral substituto participou dos
dez anos da Ouvidoria do Ministério Publico
do Distrito Federal e Territorios (MPDFT —

Brasilia, 27 de setembro) e da XXII Reunido
do CNOMP (Belem/PA, 2 a 3 de outubro).
Parcerias
Na gestdo do ex-ouvidor Antdnio Aras
foram formalizados Acordos de Cooperacao
Técnica com as Ouvidorias do Conselho
Federal da OAB e do Superior Tribunal de
Justica, com 0 objetivo de integracdo dos
sistemas de informatica das Ouvidorias, de
modo a viabilizar sua interoperabilidade
eletronica para fins de remessa/recebimento
de demandas entre as instituicdes participes.
Comité Gestor de Género e Raca do MPF
A Ouvidoria integra 0 Comité Gestor
de Género e Raga, que tem por objetivo
coordenar e articular as acgbdes do
programa Pro-Equidade de Género e
Raca no ambito do MPF. Esse programa
tem por finalidade valorizar e fortalecer o
compromisso institucional com praticas
de gestao que assegurem e promovam a
igualdade de género e raga no trabalho.
Além de participar das reunides, a
Ouvidoria encaminhou, em outubro, um
panorama das manifestacoes registradas

por servidores e membros do MPF.



Comité de Gestdo Estratégica

Como integrante do Comité de Gestdo
Estratégica (CGE), a Ouvidoria participou
das reunioes mensais desse Comité, que
foi criado por meio da Portaria PGR/MPF
n® 733/2011 (consolidada e alterada pela
Portaria PGR/MPF n® 865/2013). O CGE tem
por objetivo assessorar as atividades relativas
a modernizacdo da gestdo administrativa
do MPF e promover o alinhamento dos
subcomités e das unidades ao Planejamento

Estratégico  Institucional  (PEl) e aos
Planejamentos Tematicos do MPF.

O CGE tem como diretrizes a coordenagao
de acoes de gestdo entre as areas do MPF;
a compatibilizacdo das visdes politicas e
técnicas relativas a gestdo institucional; a
priorizagdo do investimento de recursos no
que for considerado estratégico; a busca
da eficiéncia e eficacia organizacional; e
a disseminacdo de melhores praticas de

gestao.

o
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3 ANALISE D0S DADOS

3.1 Perfil dos demandantes

3.1.1 Género

FIGURA 1 — Evolug&o anual por tipos de pessoas
4500
4000 4449
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500
0 466 12 81 50

MrisicaA M JURIDICA

3378

2012 2013 2014
Fonte: Sistema Cidad&o.

Do total de manifestagdes recebidas até por pessoa fisica e apenas 1% por pessoa
dezembro de 2014, 99% foram registradas juridica.

FIGURA 2 — Evoluc&o anual por género
B FEMININO Il MASCULINO [l NAO INFORMADO
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Fonte: Sistema Cidad&o.



Entre as pessoas fisicas, a participagao
dos homens continua superior a das
mulheres,  representando  65%  das
manifestagoes recebidas.

Tal como ocorreu em 2013, nao houve

correlagdo entre os assuntos abordados e 0

FIGURA 3 — Distribuig@o dos temas por género

B Servico Publico

B Crimes/Execucao penal -
Crimes Cibernéticos

MULHERES 90

153

M Concurso Publico
B Outros

género dos demandantes. Conforme grafico
a sequir, dos cinco temas mais recorrentes,
Servigo Publico foi o mais demandado pelos
homens, ao passo que ficou na terceira
posicao entre as mulheres, que registraram
mais manifestagoes sobre Concurso Publico.

Administracdo e funcionamento
do Ministério Publico

144
HOMENS

0 50 100 150

Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidadao.

251
209
308

200 250 300 350

3.1.2 Faixa etaria

Quanto a idade, observa-se, mais uma

vez, que a faixa etaria predominante foi a de

FIGURA 4 — Evolugdo anual da faixa etéria dos manifestantes
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidadao.
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30 a 39 anos, representando 31% do total
de manifestagoes recebidas.
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3.1.3 Ocupacao

No que se refere a ocupagdo dos

manifestantes, nota-se que, apesar das

alteragOes realizadas, em agosto, no

formulario eletronico para a inclusdo de 42
ocupacoes profissionais, nao houve alteragao

em relacdo a 2013.

FIGURA 5 — Ocupagdes mais recorrentes

Policial | 26
Profissional liberal/autonomo |33
Militar |33
Aposentado | 48
Empregado empresa publica | 53
Nao informado |= 54
Educacgao 68
Servidor do MPF 72

A maioria escolheu a opgdo “Outros”
(48%). (20%) e
Advogados continuam sendo  as

Servidores  Publicos
(6%)
ocupagdes que mais se destacaram.

A figura 5 apresenta as 15 ocupagoes

mais recorrentes no ano de 2014,

685
1562

Desempregado 74

Administracdo 78

Empregado empresa privada 79

Estudante 98

Advocacia 188
Servidor Publico
Outros
0 200 400

Fonte: Sistema Cidadao.

Comparando com 2013, ndo houve
alterag0es na participagdo de membros,
servidores e terceirizados do MPF. Tal como

ocorrido naquele ano, essas participagoes

800 1000 1200 1400 1600

representam cerca de 2% do total das

manifestagoes  recebidas no  periodo,

conforme ilustrado na figura ©.

FIGURA 6 — Evolug@o anual da participagdo de membros, servidores e terceirizados do MPF
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Fonte: Sistema Cidadéo.
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3.1.4 Estado de origem

A Regido Sudeste foia que mais recorreu
a Ouvidoria, com 52% das manifestacoes
recebidas, enquanto a representatividade da
Regido Norte ficou em 4%.

O estado que mais demandou a Ouvidoria
do MPF foi Sdo Paulo, seguido por Rio de
Janeiro e Minas Gerais, representando,
respectivamente, 19%, 17% e 13% das
manifestacOes recebidas, ao passo que 0
Amapa registrou menos manifestacoes,
com 0,1%.

Esses estados também se destacaram
quando da analise do local dos fatos. Sdo
Paulo foi citado em 15% das manifestagoes,

FIGURA 7 — Estados de origem das manifestagdes

Regiao Norte: Acre (16), Amapa (5), Amazonas (29),
Pard (42), Rondoénia (27), Roraima (8), Tocantins (23)

Regido Centro-Oeste: Distrito Federal (266), Goias (88),

Mato Grosso (57), Mato Grosso do Sul (52)

Regiao Sul: Parana (128), Santa Catarina (115),

Rio Grande do Sul (146)

Regido Sudeste: Espirito Santo (74), Minas Gerais (441),
Rio de Janeiro (581), Sao Paulo (657)

seguido por Rio de Janeiro, com 15%, e
Minas Gerais, com 10%. O Amapa também
foi a unidade da Federagdo menos citada,
com 0,1%.

Minas Gerais passou 0 Distrito Federal
em razdo das diversas manifestagoes
recebidas sobre o suposto descumprimento
por parte do Governo do Estado de Minas
Gerais da decisdo do Supremo Tribunal
Federal na ADIN 4876,% que considerou
inconstitucional a  Lei
n® 100/2007,

servidores sem concurso publico.

Complementar

diversos

que efetivou

Regiao Nordeste: Alagoas (25), Bahia (175), Ceara (82),
Maranhdo (37), Paraiba (67), Pernambuco (106),
Piaui (34), Rio Grande do Norte (64), Sergipe (26)

Fonte: Sistema Cidadao.

3 Em marco de 2014, o Plenario do Supremo Tribunal Federal decidiu pela procedéncia parcial da ADIN 4876, para declarar a inconstitucionalidade de
dispositivos da Lei Complementar n® 100/2007, de Minas Gerais, que promoveu a investidura de profissionais da drea de educagao em cargos publicos
efetivos sem a realizagdo de concurso plblico, contrariando o art. 37, inciso Il, da Constituicdo Federal. A data de publicacdo da ata do julgamento, 1°
de abril, serviu de marco para a modulacdo dos efeitos e foi quando deu inicio aos registros de manifestagoes na Ouvidoria.
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3.2 Demandas recebidas

Em 2014, a Ouvidoria do Ministério
Publico 5.6414
manifestacoes, 0 que representa aumento
de 10% em relagao a 2013.

Considerando 0

Federal recebeu

113

manifestacoes de 2013, foram analisadas,

saldo de

no total, 5.754 manifestacoes em
2014, Dessas, 3.480 foram tratadas e
finalizadas® pela Ouvidoria e 2.213 foram
encaminhadas as Salas de Atendimento
ao Cidaddo das unidades do Ministério
Publico Federal.

FIGURA 8 — Evoluc&o anual das manifestacoes recebidas, processadas e encaminhadas
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Fonte: Sistema Cidadéo.

A media de manifestacoes recebidas
pela Ouvidoria durante o periodo foi de
470 manifestaces por més, conforme
demonstrado na figura 9.

O aumento acima da média em maio
deve-se,

e outubro respectivamente,

-@- PROCESSADAS

2013

ENCAMINHADAS VIA SISTEMA

5641

2014

a concentracdo, nesses meses, de
manifestacoes relacionadas a decisdo do
Supremo Tribunal Federal no julgamento
da ADIN 4876/MG® e as que tratavam
das intimacOes eletrOnicas supostamente

enviadas pelo Ministério Publico Federal,

#Nao foram contabilizados os atendimentos telefonicos e presenciais, nos quais a orientacdo foi repassada diretamente ao cidaddo. As manifestagoes
recebidas e encaminhadas via Sistema Cidaddo ndo sao objeto de andlise, elas entram na totalizagdo de manifestagoes registradas na Ouvidoria e na

identificagdo das unidades do Ministério Plblico Federal mais demandadas.

®Embora o nimero de manifestacoes recebidas em 2014 seja superior ao de 2013, a curva decrescente de manifestagdes finalizadas deve-se ao

aumento no numero de manifestagdes encaminhadas via Sistema Cidadao.

% Ver nota explicativa n° 3.



FIGURA 9 — Evoluc@o mensal das manifestacoes recebidas, processadas, encaminhadas e em analise
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Fonte: Sistema Cidadao.

3.2.1Tipos de demandas
Como ilustrado no grafico a seguir, 0 tipo Observa-se, em comparacdo a 2013,
mais registrado de demanda em 2014 foi o aumento de 47% dessa categoria.

de Solicitacdo de providéncias/informagéo.

FIGURA 10 — Evolugao quantitativa de manifestagoes por tipo de demanda
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3.2.2 Meios de recebimento

Os principais meios de comunicagao
que a Ouvidoria disponibiliza aos cidadaos
para registro de suas demandas sao:
o formulario eletronico, o postal e o
presencial.

O formulario eletronico esta disponivel
na pagina da Ouvidoria, cujo /ink encontra-
se nas paginas de todas as unidades do
MPFE. Em 20714, continuou sendo 0 meio
de registro mais utilizado pelos cidadaos,
com 96% das manifestagoes.

As cartas representam 3% dos registros,
e 0 correio eletronico, 1%. A maioria das
cartas foram remetidas por presidiarios
e trazem pedidos de revisdo processual,
liberdade condicional e comunicacdo de

maus-tratos e mas condi¢des do sistema
penitenciario.

Para evitar a falta de padronizagao
na identificacdo do cidaddo-usuario e
na descricdo dos fatos, a Ouvidoria ndo
disponibiliza seu correio eletrnico para o
recebimento de demandas.

No entanto, em 2014, as Ouvidorias
do Ministério Publico do Distrito Federal
e do Ministério Publico de Santa Catarina
passaram a encaminhar as demandas de
competéncia do Ministério Publico Federal
pelo e-mail da Ouvidoria.

Os atendimentos telefonicos s6 sao
registrados no Sistema Cidaddo quando 0s

manifestantes nao tém acesso a internet.

FIGURA 11 — Evolugao anual dos meios de recebimentos das manifestacoes
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3.2.3 Assuntos

Nao existe limitacdo tematica das

manifestagoes recebidas. Constata-se, porém,
que elas refletem os Ultimos acontecimentos,
seja do ponto de vista administrativo, politico
ou social.

Ao contrario do que ocorreu em 2013,
0 tema mais recorrente foi Servico Publico,
seguido por Concurso Publico e Administragdo
e funcionamento do Ministério Publico.

FIGURA 12 — Temas mais recorrentes

Saude
Lei de acesso a informacao
Eleitoral

Irregularidade trabalhista

Inércia ou morosidade na atuagao funcional -
Atuacao de Procurador da Republica
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Demanda alheia a competéncia da Ouvidoria
Consultas e duvidas juridicas
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Crimes/Execucao penal

Improbidade Administrativa
Outros

Crimes/Execucao penal
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Concurso Publico

Servico Publico

Fonte: Sistema Cidadao.
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Correlacionando 0s temas com 0S
tipos de demandas, observa-se que 0
assunto Administracao e funcionamento
do Ministério Publico representa 18%
das Criticas, 14% das Solicitacoes de
Providéncias/Informacdo e a 32% das
Sugestoes. Ja Atuacdo de servidor do

FIGURA 13 — Distribuicdo dos temas por tipos de manifestacdes

Atuacao
de servidor
do MPF

30% dos Elogios

Servico

21% das Reclamacoes
° ¢ Publico

Fonte: Adaptacao do Sistema Cidadao.

MPF equivale a 30% dos Elogios, ao
passo que Improbidade Administrativa

e Servico Puablico, respectivamente,

correspondem a 14% das Dendncias e
21% das Reclamacgoes. A figura a seguir
ilustra a correlagao entre 0s temas e 0s
tipos de demandas.

18% das Criticas

14% das Solicitacoes de
Providéncias/Informagoes
32% das Sugestdes

Improbidade

o A
Administrativa 14% das Denuncias

3.2.4 Local dos fatos

O formulario eletrbnico para registro das
manifestacoes so exige o preenchimento do
campo Local do Fato para as demandas do
tipo Dendincia e Reclamacao. Como a maioria
das demandas registradas em 2014 foi de

Solicitagdo  de  Providéncias/Informagao,

em /730 manifestagoes registradas nao foi
informado o local do fato.

Em 2014, os estados mais citados
foram S&o Paulo (15%), Rio de Janeiro
(14%) e Minas Gerais (10%).



FIGURA 14 — Evolugao anual dos locais dos fatos narrados nas manifestagoes
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3.3 Demandas finalizadas

3.3.1 Tempo de resposta

A Ouvidoria ndo aplica o prazo da Lel
de Acesso a Informagdo, uma vez que sua
finalidade vai além de informar. Adota-se
como prazo limite para resposta o periodo
de 30 dias corridos, 0 que € considerado
razoavel para a resolugdo das demandas
apresentadas.

FIGURA 15 — Evolugao anual do tempo de resposta ao manifestante

Il MESMO DIA H1AS5 5A10
45%
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16%

Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

Em 2014, aproporgao de manifestagoes
finalizadas no mesmo dia foi menor do
que em 2013, a0 passo gue aumentou a
proporgao de manifestacoes finalizadas com
mais de 30 dias. Ressalta-se, porém, que
a maioria das manifestacoes (367) foram

finalizadas no prazo de um dia.

O cumprimento desse prazo, contudo, €
influenciado por alguns fatores, tais como: a
complexidade da demanda, o procedimento
adotado no seu processamento e a
observancia do prazo estipulado pela
Ouvidoria pelos setores aos quais as
manifestacoes foram encaminhadas.

HW10A20 l 20A 30 [l ACIMA DE 30 DIAS

44%

22%
17%

-~ [

2014

Na andlise dos dados de 2014,
constata-se que das 3.480 manifestagoes
processadas, 6% foram respondidas no
mesmo dia. Em 44%, as respostas foram
dadas no prazo de um a cinco dias corridos.

No prazo de cinco a dez dias, a Ouvidoria
respondeu a 22% das manifestagoes,



enquanto 23% delas foram concluidas no
prazo de 10 a 30 dias corridos, € 5% foram
finalizadas em mais de 30 dias, conforme
demonstrado na figura 15,

Esse fato se deve ao procedimento
adotado, no qual todas as manifestagoes
recebidas que ndo eram atribuicdo da
Ouvidoria foram encaminhadas por meio
de oficios, 0 que demanda mais tempo de
elaboracdo, assinatura e expedicao.

FIGURA 16 — Prazo de resposta por tipo de demanda

Il MESMO DIA W1AS5 5A10

45%

W 10A20

Ao se comparar o tempo de resposta
com 0 ftipo de manifestacao, verifica-se
na figura 16 que, em 2014, 39% das
manifestagoes que levaram mais de 30
dias para serem respondidas correspondem
a Reclamacbes, ao passo que 42% das
finalizadas no mesmo dia eram Solicitacoes

de Providéncias/Informacoes.

l 20A30 — ACIMA DE 30 ANOS

Critica Denuncia

Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

Adotando-se a mesma linha de analise
para identificar qual tipo de finalizacao
leva mais tempo para ser respondida,
observa-se que 92% das manifestacoes
que foram finalizadas acima de 30 dias sdo
de atribuicao da Ouvidoria, enquanto 60%

Elogio

Reclamagao Informacéo Sugestao

das demandas que levaram de cinco a dez
dias para serem respondidas ndo eram de
atribuicdo da Ouvidoria nem do Ministério
Publico Federal, conforme demonstrado na

figura a seguir.

dl
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FIGURA 17 — Prazo de resposta por tipo de finalizagdes
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.
3.3.2 Atribuicao da Ouvidoria
Classificam-se  como  sendo  de disposto no art. 3°, |, da Portaria PGR/MPF

Atribuicdo da Ouvidoria as manifestagoes
que relatam fatos sobre as atividades

desenvolvidas pelos 06rgaos, membros,
servidores e servicos auxiliares do
Ministério  Publico  Federal, conforme

n®519/2012.

O numero de manifestacdes de
atribuicdo ainda é pequeno. Em 2014,
equivaleu a 28% do total de manifestagoes

finalizadas, conforme figura abaixo.

FIGURA 18 — Evolugao anual das manifestacdes de atribui¢do da Ouvidoria
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.
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No entanto, comparando com 2013 Durante 0 ano, a média mensal de demandas
houve aumento de 24% no numero de de atribuicdo finalizadas pela Ouvidoria foi
manifestacoes de atribuicdo da Ouvidoria. de 82 manifestagoes.

FIGURA 19 — Evolucdo mensal das manifestagoes de atribuicéo da Ouvidoria
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Fonte: Sistema Cidadao.

O aumento acima da meédia nos O tipo de manifestacdo predominante
meses de maio, julho, outubro, novembro entre as de atribuicdo foi de Solicitagdo de
e dezembro corresponde aos casos de providéncias/informacdo, que equivalem a
suposto envio pelo  Ministério Publico 90% das demandas, conforme figura a seguir:
Federal de intimacao eletronica, conhecidos

como phishing.”

" De acordo com a Central de Promogao de Seguranca da Microsoft, phishing “é um tipo de roubo de identidade online. Ele usa e-mail e sites
fraudulentos que sdo projetados para roubar seus dados ou informagOes pessoais, como numero de cartdo de crédito, senhas, dados de conta ou
outras informacoes. Os golpistas podem enviar milhdes de mensagens de e-mail fraudulentos com links para sites fraudulentos que parecem vir de sites
confidveis, como seu banco ou administradora de cartdo de crédito, e solicita que vocé forneca informagdes pessoais. Os criminosos podem usar essas
informagdes para diversos tipos de fraude, como roubar o dinheiro de sua conta, abrir novas contas em seu nome ou obter documentos oficiais usando
sua identidade. € um tipo de roubo de identidade online. Ele usa e-mail e sites fraudulentos que sao projetados para roubar seus dados ou informagoes
pessoais, como nimero de cartdo de crédito, senhas, dados de conta ou outras informagdes. Disponivel em: <http://www.microsoft.com/pt-br/security/
resources/phishing-whatis.aspx>. Acesso em: 25 mar. 2015,

24
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FIGURA 20 — Quantitativo de manifestacdes de atribuicdo por tipo de demanda

Fonte: Sistema Cidadao.

A tematica recorrente das Solicitagoes
de providéncias/informagdo  foram  0S
casos de phishing classificados como
Crimes Cibernéticos, que correspondem a
32% dessas manifestacoes e a 60% das

Denuncias.

FIGURA 21 — Correlagdo entre os temas e os tipos de manifestagoes
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Fonte: Sistema Cidadao.
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Administragdo e funcionamento do
Ministério Publico foi 0 tema mais frequente
(46%),
(47%) e das Sugestoes (11,5%). Ja

elogios a servidores representaram 35%

das Reclamacoes das Criticas

das manifestacbes de Elogios, conforme

demonstrado na figura a sequir.

47% das Criticas
46% das Reclamacgobes
11,5% das Sugestdes

60% das Dentincias
32% Solicitagdes
providenciais/informacao



Na busca de uma solugdo para as
demandas de atribuicdo que lhe sdo
apresentadas, a Ouvidoria as encaminha aos
setores responsaveis em aprecia-las por
meio de oficios e memorandos. Em algumas
circunstancias, mensagens eletronicas e
ligacoes telefonicas também sdo utilizadas.

Naanalise dostipos de encaminhamentos
realizados, constatou-se, porem, que em
53% dos casos a Ouvidoria atendeu o
cidaddo-usuario sem precisar provocar

outros setores para subsidiar a resposta.

FIGURA 22 — Formas de encaminhamento das demandas de atribuicao

3 > \
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidadao.

dado esta

relacionado com o tipo de manifestacao,

Percebe-se que esse

uma vez que 50% das manifestagoes
de atribuicdo foram de Solicitacdo de
Providéncia/Informacéo,

cujas respostas

ja eram do conhecimento da Ouvidoria ou
foram obtidas por meio de pesquisas nos
bancos de dados do MPF.

Os dez primeiros temas mais habituais
estdo demonstrados na figura a seguir:

dl
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funcionamento

FIGURA 23 — Temas mais recorrentes das demandas de atribuicao

Elogio a atuagao de Procurador da Republica
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Atuacéo de servidor do MPF
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Subprocurador-Geral da Republica
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Procurador da Republica

Crimes Cibernéticos (Phishing)

Administracdo e funcionamento do
Ministério Publico

Fonte: Adaptacao do Sistema Cidad@o.

Registre-se  que todas as questoes

apresentadas  pelos  cidaddos-usuarios

foram levadas ao conhecimento das areas

responsaveis, seja para simples ciéncia do fato,
seja para adocdo de providéncias, medidas e
acoes que visem a consecucao dos principios
e valores institucionais e ao aperfeicoamento
dos servicos prestados.

Na  tematica

do

Administragdo e

Ministério  Publico,

foram abordados casos sobre condigoes

de trabalho, solicitagdo de documentos,

auséncia de especialidades meédicas, acesso
a PGR, concurso de remocdo, restaurante/

lanchonete, bergario e sigilo/anonimato de

manifestacoes. Dois assuntos, contudo, foram
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mais predominantes: o servigo prestado pelas
Salas de Atendimento ao Cidaddo e o Portal
da Transparéncia do MPF.

Varias foram as manifestacdes nas quais
0S cidaddos buscaram saber se haviam sido
tomadas providéncias acercadas denuncias por
eles registradas, como poderiam acompanhar
0 andamento, 0 que significava a resposta
recebida (casos em que a resposta consistia
em apenas 0 nimero do protocolo do Unico)
e dificuldades em registrar manifestagoes pelo
Sistema Cidadao, para citar algumas.

Nao foram poucos os registros de cidadaos
relatando as dificuldades em acompanhar
0 andamento das denuncias pelo Portal

da Transparéncia.



Apesar de haver nota de esclarecimento
em todos o0s sitios eletronicos do MPF de que o
Ministério Publico Federal ndo envia intimacoes
eletronicas, ou seja, que se trata de um virus,
foram registradas diversas  manifestagoes
sobre Crimes Cibernéticos (Phishing).

O tema Inércia/morosidade na atuagdo
funcional abrange tanto as manifestagoes
que questionam 0 tempo que um processo/
procedimento encontra-se no gabinete de
um membro quanto a irresignacao contra
promocdo de arquivamento ou declinio de
atribuicdo de um procedimento extrajudicial.

No assunto Lei de Acesso a Informacao,
incluem-se 0s pedidos de informacao sobre

a Instituicdo e seus servicos, 0s quais foram

TABELA 2 — Relacéo nominal dos elogiados

respondidos pela Ouvidoria, apesar de a
atribuicdo ser das Salas de Atendimento,
conforme art. 3° I, da Portaria PGR/MPF
n° 412/2013.

Condutas de servidores que caracterizam
supostas desidias, negligéncias e abuso de
poder, bem como elogios a atuacdo dos
servidores do MPF e de procuradores da
Republica, também se encontram entre 0s dez
primeiros temas mais recorrentes,

Trabalhar com zelo e dedicacdo é dever
de qualquer servidor publico, mas faz-se aqui
0 registro daqueles que, em 2014, tiveram
sua conduta funcional reconhecida pelos
cidadaos-usuarios que procuraram a Ouvidoria

para registrar elogio.

Uridade de Lotagao

Ana Carolina Afonso André de Andrade Oliveira

Anna Paula Ferreira Neves
Célia Maria Lopes Tosta
Ednaldo Carneiro Passos

Edson Makoto Miyagasako

Elizia Assuncdo Vieira
Felipe Barreto Baptista
Gabriela Carolina Malafatti da Silva
Jonas Gottmannshausen

Kleber Damiance Junior

PRM/Ribeirdo Preto
PRR 12 Regido
PRM/Feira de Santana
PGR/CAC
PR/SP
PGR/Ouvidoria
PGR/CAC
PR/SP
PRM/Cruz Alta-RS
PR/MG

3



Larissa da Silva Araujo e Vasconcelos Nunes

Lavinia Rudge Ramos Meirelles Concilio Baccarat

Leilah Ribeiro de Miranda Garcia
Marcelo Alves de Carvalho

Maria Carolina Godoi Wik
Rodrigo Jorge Martins

Salvador Zeferino da Silva

PRM/Barreiras
PR/SP
PGR/CAC
PR/SP

PRM/Ribeirdo Preto
PRM/Pelotas-RS
PR/MS

Membros do MPF Unidade de Lotacao

Ana Cristina Tahan de Campos Netto de Souza

Andrey Borges de Mendonca
Antonio Carlos Welter

Carlos Fernando dos Santos Lima
Deltan Martinazzo Dallagnol
Diogo Castor de Matos

Edmilson da Costa Barreiros Junior

Gustavo Magno Goskes Briggs de Albuquerque

Janudrio Paludo
Leonardo Andrade Macedo
Luciana Loureiro Oliveira
Mauricio Pessutto
Patrick Salgado Martins
Rafael Siqueira de Pretto

Stella Fatima Scampini

Nos casos em que nao € possivel

responder diretamente  as  demandas
apresentadas, a Ouvidoria as encaminha

ao setor competente para tal. Assim, as

a4

PRM/Ribeiréo Preto
PR/SP
PRR 42 Regido
PRR 32 Regido
PR/PR
PRM/Jacarezinho
PR/AM
PR/RJ
PRR 42 Regido
PRM/Uberlandia
PR/DF
PR/SC
PR/MG
PR/SP
PR/SP

15 primeiras secretarias/orgaos/unidades
do MPF mais demandados pela Ouvidoria

encontram-se na figura a seguir;



FIGURA 24 - Secretarias/6rgaos/unidades mais demandadas pela Ouvidoria
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

Comparando com 0s dados de 2013,
verifica-se que, com excecdo da PR/MG,
PR/BA, PGR/SSIS e PGR/VICE-PGE, o0s
demais setores constaram da relagao dos
15 mais demandados daquele ano.

Quanto ao tempo que a Ouvidoria levou
para responder as manifestacbes de sua
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atribuicdo, conclui-se que a maioria (35%)
foi atendida no intervalo de um a cinco dias.

Apenas uma manifestagao foirespondida
apos 282 dias de seu registro. Trata-se de
uma denuncia de suposto assedio moral
nas dependéncias de uma das secretarias
da Procuradoria-Geral da Republica.

FIGURA 25 - Prazo de resposta das demandas de atribuigéo da Ouvidoria (amostragem)
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.
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Uma avaliagdo precisa do grau de
efetividade dos servicos prestados pela
Ouvidoria ainda ndo foi executada, uma
Vez que € preciso realizar uma pesquisa
de satisfacdo com 0 cidadaos-usuarios, 0
que esta previsto para ser implementada na
Entrega 5 do projeto Portal do Cidadao —
Etapa 3.

No entanto, em 2014, a Ouvidoria,
a partr de uma amostra com 415
manifestagoes de atribuicoes finalizadas,
realizou um levantamento para saber qual o
meio mais utilizado pela Ouvidoria na busca
de uma solucdo a demanda apresentada
e qual o percentual de aproveitamento
desses encaminhamentos.

Quanto a primeira questao, o resultado,
conforme ja apresentado na figura 22,
demonstrou que a maioria das demandas de
atribuicdo da Ouvidoria foram respondidas
diretamente ao cidadao-usuério.

Com relagdo aos encaminhamentos

realizados, a pesquisa concluiu que, em

cerca de 80% dos casos, a Ouvidoria obteve
algum tipo de resposta da area demandada.
Ao analisar 0s 20% sem resposta registrada,
observa-se que se trata de:

a) Pedidos de preferéncias, sugestoes
encaminhadas

ou criticas que foram

para ciéncia. Embora ndo tenha sido
formalizada uma resposta a Ouvidoria,
muitos dos pedidos de preferéncia foram,
posteriormente, atendidos com a elaboragao
e emissdo do parecer, o que pode ser
constatado em consulta no Sistema Unico e
pela auséncia de nova manifestagdo tendo
por objeto 0s mesmos fatos.

b) Elogios que foram encaminhados
a Secretaria de Gestdo de Pessoas
e a Corregedoria para registros nos
assentamentos funcionais dos servidores e
membros, por desnecessidade de resposta.

¢) Encaminhamentos que ainda nao
haviam sido respondidos a Ouvidoria até a

data de fechamento deste relatorio.



3.3.3 Falta de Atribui¢cdo e Arquivamento Sumario

FIGURA 26 - Evolucéo anual das manifestagoes Falta de Atribuicéo e Arquivamento Sumério
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

As manifestagoes que nao sdao de

atribuicdo da  Ouvidoria representaram

63% das demandas finalizadas. Apesar do
elevado numero de manifestacoes alheias
as atividades da Ouvidoria, em 2014, esse
numero caiu em comparagao com 2013,
quando o percentual foi de 77%. Incluem-se
nesse numero as manifestacoes recebidas
pela Ouvidoria que sdo de atribuicdo do

FIGURA 27 — Atribuigdo do MPF — finalizadas pela Ouvidoria
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.
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Ministério Publico Federal. Essas  sdo
encaminhadas as unidades do MPF por
meio do Sistema Cidadao ou via Oficio.

Nos casos de arquivamento por falta de
atribuicdo, além de esclarecimentos sobre
as atribuicoes do Ministério Publico Federal,
em regra, orienta-se o cidadao a buscar o
0rgdo ou entidade competente para tratar

de sua demanda.

2014
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FIGURA 28 — Atribuicdo do MPF — encaminhadas via Sistema Cidadao

2500
2000
1500

1000

595

500

0 &2
2012

Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

Verifica-se nos graficos 27 e 28 que,
a0 passo que 0 numero de manifestagoes
de atribuicao do MPF que foram finalizadas
pela Ouvidoria reduziu, o das que foram
encaminhadas via sistema cresceu. Esse
fato se deve as alteracdes nas rotinas de
trabalho adotadas pela nova gestao.

FIGURA 29 — Unidades do MPF mais demandadas
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Quanto as unidades para onde foram
encaminhadas as manifestagoes, observa-
se, no grafico a seguir, que a Procuradoria
da Republica no Rio de Janeiro foi a mais
demandada, seguida pela PGR e pela
Procuradoria da Republica no Distrito
Federal.
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P
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.



Concurso Publico foi o tema mais
frequente (31%) das manifestagoes de
atribuicdo do MPF que foram finalizadas pela

Ouvidoria. Conforme dito anteriormente, a

Ouvidoria recebeu inumeras manifestagoes
sobre a decisao do STF na ADIN 48768,

com teor similar as que seguem:

\enho através desta solicitar providencia sobre as pessoas que fizeram concurso em Minas Geralis e ate
Noje ndo foram chamadas para nomeagao, passei em 15° e com a inconstitucionalidade da lei 100, fiquei
sabendo que ndo vao nomear quem passou neste concurso. Peco providencias pois estudei para passar

neste concurso, e ndo serei nomeada, sendo que hé vagas? (sic)

Gostaria de emitir a reclamacéo da falta de cumprimento da decisdo do STF sobra a lei 100/2007.

Apesar da decisdo de do STF que os cargos ocupados pelos efetivados pela lei 100, seriam cargos
vagos, e onde houvesse concurso em andamento os candidatos que passaram neste concurso deveriam
ser efetivados imediatamente, mas infelizmente ndo aconteceu, a lei ainda nao foi cumprida, e pelo edital
001/2011, toda que surgisse durante a vigéncia do concurso deveria ser preenchida, a partir da decisao

do STF que considerou 0s cargos vagos 0s que passaram no concurso teriam direitos a estas vagas o que

ndo esta acontecendo, e nNdo se sabe se 0 concurso sera prorrogado ou encerrado. (sic)

A declaracdo do candidato a presidente
da Republica Levy Fidelix acerca dos
homossexuais, as mensagens nas redes
sociais sobre a influéncia da populagao
nordestina  no resultado da eleicao
presidencial, bem como 0s pedidos de
prisdo do delegado da Policia Federal que

liberou 0 helicoptero do caso Perrella,
também foram temas recorrentes.

Nas demais manifestagoes de Falta de
Atribuigdo, ou a demanda foi encaminhada
ao orgao competente ou o cidadao foi

orientado a procura-lo.

8Ver nota explicativa n° 3.
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FIGURA 30 — Orgdos externos mais demandados
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Fonte: Adaptacéo do Sistema Cidad@o.

Entre 0s dez primeiros 0rgaos mais
11
Ministérios  Publicos estaduais e demais

demandados, correspondem  aos
ramos do Ministério Publico da Unido, com
destaque para 0s Ministérios Publicos dos
estados do Rio de Janeiro, S&o Paulo e
Minas Gerais.

Quando as demandas referem-se a
direitos individuais disponiveis, 0s cidadaos
sao orientados a procurar a defensoria publica

ou contratar um advogado particular. Por isso,

verifica-se no grafico que a Defensoria Publica
da Unido e as Defensorias Publicas no estado
do Rio de Janeiro, S&o Paulo e Minas Gerais
estao entre 0s mais demandados.

Em 2014, (22%)

manifestacOes de Falta de Atribuicao tratam

a maioria das
de questdes relacionadas a prestagdo de
servicos  publicos, tendo prevalecido a
taxacao, pela Receita Federal, de produtos
importados com limite de isencdo a cem

dolares.”

“Esse tema € objeto de varios procedimentos no Ministério Pblico Federal. Pesquisa no Aptus resultou em cerca de 1.850 registros. Em alguns casos,
0 membro, apos diligéncias, promoveu o arquivamento por entender que ndo ha llegalidade. Encontra-se na 3* Camara de Coordenagéo e Revisdo o
PA 1.00.000.003389/2014-01, no qual a Procuradora Regional da Republica da 3* Regido Maria Emilia Moraes de Arajo solicita a intercesséo da
Camara para buscar regulamentagao para tais impostos de importados. Diante dessa situagdo, a Ouvidoria tem classificado essas manifestacoes como

sendo Falta de Atribuigao.



Observa-se que muitos  cidadaos
recorrem ao Ministerio Publico Federal na
crenca de que 0 0rgao possui poderes para
remediar toda e qualquer situagdo, outros por
desconhecerem a reparticao constitucional
de competéncias. Nesses casos, a Ouvidoria

cumpre seu papel pedagogico ao esclarecer

acerca dos limites institucionais, orientando
corretamente 0 cidaddo-usuario ao 6rgao
competente para apreciar a sua demanda.

Seguem alguns relatos de demandas
que refogem a atribuicdo da Ouvidoria e do
Ministério Publico Federal e que ilustram o
que foi afirmado anteriormente:

A Estrada Santo Antonio da Vista Alegre, Anta, Sapucaia, RJ; encontra-se sem nenhuma condigdo de

trafego, pois ha muitos buracos e lombadas irregulares e sem sinalizagao. Além disso, ndo ha calgada para

pedestres e nem ciclovias para ciclistas. (sic)

Boa tarde!

Gostaria saber como fago uma solicitagdo de servigo para a prefeitura. Tem esgoto vazando na minha rua

e quando 0 mesmo para de vazar na rua comeca a vazar dentro do meu quintal junto ao muro que da para

a minha rua. Estou bastante preocupado porque nao posso mexer na rede de esgoto e o muro da minha

casa estd sendo minado por esse motivo. Nao tenho mais a quem recorrer. Ja entrei em contato com a

CEDAE que foi quem fez o buraco na rua, mas eles dizem sempre que néo é com eles o servigo de fechar

tudo e ver possiveis vazamentos causados pela obra na rua. No breve aguardo. Fraternalmente, [...] (sic)

Peco ao Ministério Publico Federal (MPF) que cobre do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) resposta

da mensagem de nimero 842802 enviada a Ouvidoria do mesmo 0rgao. (sic)

Boa noite, 0 meu nome €é [...] e primeiramente gostaria de esclarecer que decidi procurar o Ministério

Publico por ndo haver outras alternativas de solucdo do problema na regidao onde eu moro. Se por acaso

ndo for de vossa competéncia, gostaria que me encaminhasse para o 6rgao responsavel, Nos, moradores

do bairro S&o Lucas, principalmente estudantes de uma determinada faculdade da cidade, estamos nos

sentido prejudicados com o servico prestado pela empresa de Onibus da Linha 95071 Séo lucas/Jaragua.

Acontece que ha varios dias, a linha ndo esta rodando de acordo com o quadro de horario estipulado pela

BH Trans, e 0 mais grave, os motoristas do turno da noite ndo estdo parando no ponto em frente a uma

faculdade que € de acesso & muitos estudantes e trabalhadores que embarcam na regido. Ja acionei a

BH TRANS, a TRANSFACIL e j4 fiz a ocorréncia pela internet, e ambas néo nos fornece um prazo para

solucionar o problema. Pelo contrério, somos orientados a ligar na garagem onde o telefone ndo atende.

Pelo fatos dos motoristas do turno da noite nao parar no ponto (sendo que o0 mesmo continua ativo) nos,

perdemos mais de 30 minutos esperando o proximo 6nibus passar, ou entdo pagamos uma passagem a

mais descer até o centro e pegar 0 9501. (sic)
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Importei cosmeticos para uso pessoal e paguei R$ 69,42 conforme abaixo, e recebi um aviso dos correios
para que eu pague em torno de R$ 60,00 para retiar a mercadoria, gostaria que fosse retirada esta
cobranga uma vez que o Decreto-Lei n. 1.804/80, que dispoe sobre tributacéo simplificada das remessas
postais internacionais, limitaria a isencéo em US$ 100,00 (cem dolares), independente de ser o remetente

pessoa fisica ou juridica. (sic)

As  finalizagbes  sumarias,’®  em Em 27% dessas finalizagbes, o tema
2014, correspondem a 9% do total de mais frequente foi Demandas alheias a
manifestacoes finalizadas. Comparando com competéncia da Ouvidoria/Outros, conforme
2013, constata-se aumento de 25% nesse exemplificado nos relatos a sequir:
tipo de finalizagao.

pensando escrever um livro sobre encosto, mas eles aqui? eu nunca tive problemas com espiritos, meu
problema é com gente em dois bairros que morei (lapa de baixo e séo Ricardo) que nos faltou um elo - LEU
PAREDE LEU PAREDE LEU ALl SIM SIM SIM (sic)

Boa noite!
Minha familia realiza um Natal para criancas carentes em [...] Entdo venho pedir a ajuda de vossas para
que nao se perca esta tradigao familiar e que 0s olhos dessas criancas brilhem por mais um ano, pois a

esperanca deles esta em cada um de nos [...] (sic)

FELICITAGOES MEUS CAROS AMIGOS AQUI £ PROCURADOR-GERAL DA REPUBLICA FEDFRATIVA Dr.
SENALDO EU GOSTARIA DE, INICIALMENTE FALAR QUE ALGUNS ORGAOS INTITUCIONAIS DO MUNICIPIO
DE SANTA LUZIA INFELIZMENTE OBTEVE O DESPRAZER INDEGEJAVEL DE FAZEREM HUMILAGOES DE
DENEGRINAGOES CONTRA A MINHA PESSOA JURIDICA POR 1SSO FU PECO AOS EXCELENTISSIMOS
SENHORES QUE NAQ ABRA MAOS PARA ESSE MUNICIPIO DE SANTA LUZIA DE LIBERACOES DE
CEDULAS FINACEIRAS FICO AGRADECIDO POR AGOES PRIVILEGIADAS COMO ESSAS DEIXOS MEUS
IMENSURAVEIS FRATERNOS ELOGIOS DE FELICITAGOES AGRADECIMENTOS SINCEROS AOS TODOS 0S
SENHORES E SENHORAS DO MEU ESTADO PARAIBANO ASS: PROCURADOR GFRAL DA REPUBLICA
FEDERATIVA DO BRASIL EXCELENTISSIMO Dr: [....] (sic)

10530 arquivadas sumariamente as manifestagbes com as mesmas partes, objeto e causa de pedir e aquelas incompreensiveis ou ininteligiveis. As que
frazem relatos genéricos s6 sao arquivadas sumariamente se, apos a solicitagdo de complementagdo de informages, 0 manifestante se mantém inerte.



Ressalta-se que todas as manifestagoes
recebidas e finalizadas pela Ouvidoria sdo
analisadas e respondidas. Em alguns casos,

tais como 0s citados acima, a resposta

no sentido de esclarecer a competéncia da
Ouvidoria e do Ministério Publico Federal
e de que a demanda apresentada ndo se

insere em suas atribuigoes.

3.4 Demandas em analise

FIGURA 31 — Evoluc@o anual das manifestacdes pendentes
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Fonte: Sistema Cidadao.

Verifica-se, na figura 31, que o numero
de manifestagoes pendentes, em 2014, foi
46% menor que em 2013.

Quando comparadas com o total de
manifestacoes recebidas durante o ano
(5641), constata-se que apenas 1% nao
foi finalizado em 2014.

2014

Frise-se que esse numero corresponde
as manifestagcoes recebidas durante o
recesso de dezembro e, portanto, ndo
haviam sido analisadas, bem como as que
estavam aguardando uma resposta do
setor demandado.

i



4 RELATOS DE CASOS

A ftitulo de ilustragdo, sequem alguns descricao' dos fatos, nomes, numeros
casos de atribuicdo da Ouvidoria que foram de procedimentos e relatos que poderiam
finalizados em 2014. Foram suprimidos da identificar o manifestante.

TIPO DE MANIFESTAGAO = Sugestio

0 contato é apenas para uma contribuicdo de ordem corretiva. Na pagina principal
do sitio desse Ministerio, encontramos o texto: “O MPF é composto por mais de
200 unidades descentralizadas, presentes em todos 0s estados brasileiros.”

DESHHEAL DIEATY Atitulo da correcéo e, principalmente, por se tratar de orgdo de cunho juridico, a
insercdo correta é “... de 200 unidades DESCONCENTRADAS, ...” .
Atenciosamente
COMENTARIOS As alteracdes sugeridas foram realizadas pela Secom.

TIPO DE MANIFESTAGAO | Reclamagéo

014, outro dia enviei uma denuncia referente alguma irregularidades com relago
a Projeto Minha casa Minha vida na cidade de Salto da Divisa-MG. A mesma, se-

DESEIF DL AT gundo informagao anteiror, foi encnaminhada pra area de Pedra Azul. S6 que até
hoje ndo obtive nenhum retorno. Gostaria de saber 0 motivo.
COMENTARIOS Apos resposta da unidade do MPF, o cidaddo foi informado sobre 0 andamento

do procedimento e como ele poderia acompanha-lo pelo Portal da Transparéncia.

TIPO DE MANIFESTACAO = Reclamagéo

Bom dia,

Desde ontem tento registrar dentncia no site do MPF (http://cidadao.mpf.mp.br/
formularios/formularios/formulario-eletronico) sobre fato que ocorre em instituicdo
autdrquica. Contudo, toda vez que clico no botdo para registrar manifestacéo, o
sistema me retorna mensagem de erro no registro. Estou tentando a fazer um
reclamacgdo acerca de irregularidades ocorridas no concurso do Ministerio da
Agricultura, ocorrida no Ultimo dia 04/05. Infelizmente o servico “sala do cidadao”
esta sempre com erro, agora surge ao inserir as informaces a mensagem “erro
ao registrar manifestagdo”. Estes problemas tem sido constantes e acarretam
S€rios transtornos.

DESCRIGAO DO FATO

; Foi expedido oficio ao desenvolvedor do sistema, equipe de informatica da PR/DF,
COMENTARIOS que identificou o problema e orientou a Ouvidoria para que 0s nomes dos arquivos
anexados no sistema nao ultrapasse a 100 caracteres.

1 Os fatos estdo descritos tal como foram apresentados a Ouvidoria.



TIPO DE MANIFESTAGAO

Reclamacéo

DESCRIGAO DO FATO

Formulei uma reclamacdo por essa Procuradoria. Depois de muito tempo, rece-
bi como resposta que deveria encaminhar a reclamacéo pelo stio cidadao.mpf.
mp.br, pelo link “Formuldrio Eletronico” que se situa a esquerda, na pagina inicial
do sitio. Acontece que ndo ha tal link na pagina inicial. Existe apenas um link
chamado Registrar Dentincia ou Solicitagdo. Caso o MP queira realizar a contento
sua funcdo institucional e receber denuncias para poder agir contra atentados a
cidadania, entdo deve criar e manter um sitio eficiente, claro e amigavel ao cida-
dao. Um sitio com resposta rdpida e ndo o que encontrei, onde cada comando é
respondido depois de longa espera. A impressao que da é que o MP quer dificultar
propositalmente 0 acesso do cidaddo, de forma a ndo ter que agir. Imagine um ci-
dadao com menor nivel cultural: ele ndo terd condicoes de formular uma dendncia
porque o sitio do MP ¢ dificil de usar e lento.

Minha reclamacéo contra objeto sumido no trafego postal, quando sob a guarda
da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT, foi postada sob 0 nimero
de manifestacdo 56513, em 07/07/2017. Espero que ela tenha investigacdo e
resposta.

COMENTARIOS

Manifestag@o foi encaminhada a Sejud e o cidaddo foi orientado, pela Ouvidoria,
de como acompanhar 0 andamento de sua dentncia pelo Portal da Transparéncia.

TIPO DE MANIFESTAGAQ

Solicitagao de providéncia/informagéo

DESCRIGAO DO FATO

Solicito mudanca nas diretrizes de estacionamento na garagem no periodo matu-
tino. Existem indimeras vagas proximas ao servico medico que ficam desocupadas
durante a manha, e agora estdo mandando os servidores da SSI-Saude que ndo
possuem cc estacionar bem longe, proximo ao ecotransporte por vezes, direcdo
diametralmente oposta ao servigo. Ressalto que fico muito satisfeita em poder
estacionar na garagem, entretanto acho desnecessario este desgaste sendo que
as vagas estdo disponiveis e sem uso durante TODO o meu periodo de trabalho.
Esse comportamento do coordenador da garagem me faz sentir desmerecida, ja
que Ndo Posso ocupar uma vaga que ¢ destinada a uma pessoa “mais importante”
que eu e que entretanto ndo vem no mesmo horario e portanto a mesma fica
subutilizada.

Aguardo uma solugdo para o problema relatado o mais breve possivel. Atencio-
samente,

COMENTARIOS

Aresposta da Secretaria-Geral, apos reiterados oficios da Ouvidoria, foi no sentido
de que a portaria que instituiu a reserva de vagas na garagem da PGR encontra-
se dentro do poder discricionario do procurador-geral da Republica e que nao
ha ilegalidade ou quebra do principio da razoabilidade, ndo havendo, portanto,
necessidade de adogao de novas providéncias.

1y
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TIPO DE MANIFESTAGAQ

Reclamacgéo

DESCRICAO DO FATO

Diga-se que desde o dia 28/02/2014 os autos do Habeas Corpus STJ n. [...] em
que é Impetrante este Causidico e Paciente [...], encontra-se concluso com o Sr.
Representante do Ministério Publico que até a presente data tenha se dignado em
devolvé-lo ao Orgdo julgador. Convém ressaltar que se trata de Réu preso.

COMENTARIOS

Manifestagdo encaminhada ao Gabinete do subprocurador-geral da Republica
para conhecimento, que emitou o parecer logo em seguida.

TIPO DE MANIFESTAGAO

Reclamacéo

DESCRICAO DO FATO

E lamentével que a instituicdo que tem o dever de defender a sociedade, princi-
palmente 0s mais oprimidos, permita que os prestadores de servigo sejam trata-
dos de forma discriminatoria e desrespeitosa. Primeiramente, o horario especial
em virtude da copa deveria ser 0 mesmo para todos, independente de serem
membros, servidores, estagiarios ou terceirizados ja que todos servem a mesma
instituicao (PGR) e sdo igualmente brasileiros, motivo pelo qual fomos dispensados
hoje. Em segundo lugar, ja que os terceirizados ndo iriam ter o mesmo direito ao
horério de saida dos demais, 0 que demonstra a discriminacéo, a administragdo
deveria pelo menos ter avisado com antecedéncia uma vez que quase a totalidade
dos prestadores de servigo trazem o almogo de casa e como acreditaram que 0
horario de saida valeria para eles th, ndo trouxeram a comida de casa. Para agra-
var a situacdo a lanchonete esta fechada e mesmo se estivesse aberta a maioria
ndo tem recursos para lanchar. O fato é que vao ficar com fome por bastante
tempo. Nao hd justificativa para que os terceirizados sejam tratados dessa forma.
0O correto é que todos que trabalham na instituicdo tenham o mesmo direito ao
horario especial nos dias do jogo da Copa do Mundo. O MPF tem que dar exemplo
de justica e equidade.

COMENTARIOS

Manifestacdo encaminhada a Secretaria responsavel que atendeu o pedido igua-
lando o hordrio especial para todos os servidores da PGR.

TIPO DE MANIFESTAGAQ

Reclamacgéo

DESCRIGAO DO FATO

Reclamamos do arquivamento da manifestacdo 17319, de 20/11/2013 (Sistema
Cidaddo), versando sobre possiveis incorrecdes em declaracdo de bens prestada
a justica eleitoral, por [...] candidato a prefeito [...]. Esta manifestacdo gerou a
noticia fato [...], € encaminhada a Justica Federal de [...] para arquivamento no
dia 07/02/2014 .. ].

COMENTARIOS

Manifestacdes de irresignagdo quanto ao arquivamento de procedimentos séo en-
caminhadas, para conhecimento, a0 membro que atua no caso. Em decorréncia
da indepedéncia funcional prevista no art. 127, §1° da Constituicdo Federal ndo
cabe a Ouvidoria intervir na atuacao finalistica dos membros.




TIPO DE MANIFESTAGAQ

Reclamacéo

DESCRIGAO DO FATO

Hoje fui atraves do site Transparencia e do telefone 11.3269.5311 conferir 0 an-
damento de duas representacoes feitas no dia 11 de setembro de 2013.

0 maximo que consegui foram palavras vazias como - oficio e despacho - que
nada significam para o leigo.

Ambas representacoes sao graves: concernem a empresas que atendem todo o
Brasil e andam estorquindo seus cidadaos. Ao pedir detalhes sobre como andam
estas representacoes, fui orientada de que apenas pessoalmente em SP. Moro
em Florianopolis. E o direito a informacao? De que adianta contarmos com o MPF
se nao podemos saber a conclusao das representacoes? Sinto como se nada
estivesse sendo feito.

Atenciosamente,

COMENTARIOS

Essa manifestacéo foi finalizada em margo de 2014 apos receber resposta dos
setores envolvidos. A Ouvidoria expediu Memorando a SEJUD e, em fevereiro de
2014, a Consulta Judicial e Extrajudicial passou a permitir 0 acesso a integra
dos documentos. Foram expedidos oficios aos membros que atuaram nos pro-
cedimentos preparatérios que ensejaram as dentncias do cidaddo, tendo sido
informado do andamento dos procedimentos.

TIPO DE MANIFESTAGAQ

Reclamacéo

DESCRICAO DO FATO

VENHO POR MEIO DESTA FAZER UMA RECLAMAGAO E QUERO UMA PROVIDEN-
CIA. NO DIA 07/02/2014 POR VOLTA DE 10HS ME ENCONTREI IMPEDIDO DE
ENTRAR NO ORGAQ PUBLICO PGR.APRESENTEI MEUS DOCUMENTOS E FUI BAR-
RADO NA ENTRADA,SO ME DISSERAM QUE HAVIA UMA RESTRIGAO,MAS NAO
SOUBERAM ME FALAR QUAL.LOGO EM SEGUIDA ALGUNS SEGURANGAS VIERAM
ATE MIM E COMECARAM A ME TRATAR COMO SE FOSSE UM BANDIDO ME ACO-
ANDO NA PAREDE(CONSTRANGEDOR)UM FICOU PARADO NA MINHA FRENTE
NAO DEIXANDO SEQUER EU DAR NEM UM PASSO.E ATRAS DE MIM FICARAM
VARIOS SO PARA VER O QUE EU FARIA.SOU TRABALHADOR,NAQO DEVO NADA A
NINGUEM,PAGO MEUS IMPOSTOS EM DIA,VIVO NO RAMO DE VENDAS,HOJE FUI
IMPEDIDO DE TRABALHAR NA PGR POR ALGUM MAL ENTENDIDO.

GOSTARIA DE ESCLARECER O QUE HOUVE PARA ME IMPEDIREM DE ENTRAR.
FICOU VAGO NO AR A EXPLICAGAQ OU SEJA NAO HOUVE EXPLICAGAO NENHU-
MAIN!

QUERO TER A RESPOSTA.POIS LIGUEI NA SEGURANCA E LA ME INFORMARAM
QUE SO PODERIAM FAZER ALGO A RESPEITO SE TIVESSE ALGO CONCRETO POR
ESCRITO.

ENTAO AGORA AGUARDO A EXPLICACAO

COMENTARIOS

A Secretaria de Seguranca Institucional informou que ndo houve autorizacdo do
local de destino para que o cidadado pudesse ingressar nas dependéncias da PGR
e que ele foi embora antes de receber a explicagéo.

i
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TIPO DE MANIFESTAGAQ

Reclamacéo

DESCRIGAO DO FATO

Hoje, ao chegar no acesso G4, fui informada pelo seguranga de que ndo poderia
ter acesso por este portao. Trabalho no bloco E, 0 que para mim é mais viavel este
acesso. Fiquei extremamente constrangida por que sempre tive acesso por este
portdo e além disto estou gravida e gravidez de risco. Nao acho sensato, nem tam-
pouco coerente ter que dar uma volta enorme por um acesso muito mais arriscado
de entrada e saida de veiculos frequentes. Aguardo retorno.

Hoje ao descer do 6nibus que para em frente ao Servigo Médico, fui informada de
que ndo teriamos mais acesso por aquele portdo e sim pelos demais. Conside-
rando que o fluxo de carro nos demais é maior e que ndo ha o menor sentido em
termos que dar uma volta toda para entrar na PGR, venho reclamar dessa altera-
¢do que so prejudica os servidores e demais pessoas que todos os dias andam de
oOnibus e trabalham na SSIS.

COMENTARIOS

A Secretaria de Seguranca Institucional informou que as mudancas foram neces-
Sérias para Se evitar riscos a seguranga dos servidores, reconheceu, no entanto,
que a mudanca deveria ter sido comunicado com antecedéncia.

TIPO DE MANIFESTAGAO

Solicitacao de providéncias/informagao

DESCRICAO DO FATO

Na época da chuva, servidores e terceirizados ao chegarem ou sairem da PGR tém
que passar por uma situagao extremamente desagradavel. A falta de escoamento
da agua da chuva proxima a escada da entrada lateral forma uma grande poca
d’agua e os servidores ao tentarem passar por esta acabam ficando totalmen-
te molhados (sapatos, calga e etc) Sendo assim, gostaria que fosse pensada e
executada uma solucdo para o problema de escoamento da agua o mais rapido
possivel. Caso a solugdo adequada seja muito complexa e demorada, peco que
seja pensada em uma solugdo tempordria que pelo menos minimize o desconforto
de termos de chegar no trabalho ou ir para a casa com agud até a altura da canela.

COMENTARIOS

A Secretaria de Engenharia e Arquitetura ndo respondeu a Ouvidoria, mas foi rea-
lizada uma obra no local onde a agua ficava represada.




5 PLAND DE AGAD 2015

As acbes previstas para 2015 encon- Regulamentacdo, Capacitagdo, Comunica-
tram-se relacionadas na Tabela 3, e es- ¢ao, Operacionalizacdo, e Parcerias.

tao divididas em cinco eixos de atuacao:

TABELA 3 — Plano de Agao 2015

EIX0 Regulamentagéo
AGAO Definir regras, procedimentos e competéncias internas que norteardo as
atividades desenvolvidas no dmbito da Ouvidoria
ATIVIDADES METAS INDICADORES RESPONSAVEIS PRAZO
Publicar a
N Portaria que Numero de .
Discutir, elaborar e aprovar Equipe da o
. aprova o documento o 1° semestre
0 Regimento Interno : Ouvidoria
Regimento aprovado
Interno
EIXO Capacitacao
% Promover a capacitagéo continua e de qualidade para o desenvolvimento
ACAO . . S
profissional dos servidores da Ouvidoria
ATIVIDADES METAS INDICADORES RESPONSAVEIS PRAZO

Participar de cursos e )
Desenvolvimento,

eventos sobre ouvidoria e o Equipe da Ouvidoria
: qualificacéo e
temas afins, conforme B Percentual de e Gentro de
. atualizacdo de toda . ~
registro no . . servidores Educacéo e 2015
a equipe, em nivel . )
evantamento de . articipantes esenvolvimento
pessoal, gerencial e .
Profissional

Necessidades de

Treinamento (LNT) teenico
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EIX0

Comunicacao

AGAO

Esclarecer o publico interno e externo sobre as atribuicoes e atividades

da Ouvidoria
ATIVIDADES METAS INDICADORES RESPONSAVEIS PRAZO
Percentual de
Promover campanha de Aumentar a manifestagoes
comunicagdo institucional participagéo do registradas por
nos termos do PDCI do publico interno servidores/ Secorm 2015
Ministério Publico Federal em 20% membros/
terceirizados
Reduzir em 20%
numero de
. L manifestagoes Percentual de Equipe da o
Revisar a pagina web da . . . ~ L 1
o registradas que manifestacdes de ndo Ouvidoria e
Ouvidoria o A semestre
ndo s&o de atribuicdo Secom
atribuicdo da
Ouvidoria
Visitar as
Promover a atuagéo da Procgradgnas Numero de visitas Ouvidora-geral,
. . Regionais e . . .
Ouvidoria nas diversas alaumas realizadas por numero ouvidor-geral 2015
unidades do MPF gumas de unidades substituto
das principais
unidades do MPF
. L Promover agoes
Revisar e coligir as -
X pedagogicas de ,
respostas fornecidas aos ! N Numero de respostas . o
- p orientacdo ao . Equipe da 1
cidaddos-usuarios de N revisadas A
cidaddo acerca de Ouvidoria semestre

acordo com os tipos de
demandas apresentadas

seus direitos
e deveres

encaminhadas




EIXO0

Operacionalizagéo

Conferir celeridade ao processo de gestdo dos dados e avaliagdo do

ACAO desempenho da Ouvidoria
ATIVIDADES METAS INDICADORES RESPONSAVEIS PRAZO
Consolidar, visualizar e Numero de
. " Implantar a L . o
compartilhar a analise relatorios gerados | Equipe da Ouvidoria
o ferramenta de Bl . 2015
dos dados estatisticos em L a partir do uso da e da STIC
QlikView
tempo real ferramenta
Mensurar o nivel
. de satisfagao dos Percentual de o
Promover pesquisa de N o . . 2
o cidaddos com avaliagoes Equipe da Ouvidoria
satisfacdo o semestre
o trabalho da positivas
Ouvidoria
Validagéo da
Aperfeicoamento terceira etapa
continuo do Sistema Desenvolvimento Conclusio da Equipe da Ouvidoria
Cidadao, tornando-o mais da terceira etana e da Informatica da 2015
acessivel, amigavel, funcionalidade de P PR/DF
transparente e completo acompanhamento

das demandas

]
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EIX0

Parcerias

Estabelecer parceiras com as Ouvidorias de 6rgaos afins, com vistas a conferir
celeridade no recebimento e encaminhamento das manifestagées, bem como

AGAO representar o Ministério Pablico Federal nos eventos do CNOMP, visando a
integracéo reciproca das Ouvidorias dos Ministérios Publicos da Unido, dos
Estados e do CNMP
ATIVIDADES METAS INDICADORES RESPONSAVEIS PRAZO
Formalizar parcerias para Integragg o com Ouvidora-geral, ouvi-
o as Ouvidorias . .
o redirecionamento o Numero de dor-geral substituto e
. dos Ministerios . 2015
automatico de o . parcerias 0 procurador-geral da
. . Publicos mais o
manifestacoes Republica
demandados
Representar o Numero de O;Y\'/?ggi_g;gl’
Participar das reunides do | Ministério Publico participacéo . g L
. substituto, secretario 2015
CNOMP Federal nas pelo nimero de .
. o executivo e seu
reunioes reunioes

substituto




B CONSIDERACOES FINAIS

Na analise dos dados buscou-se comparar
a atuacdo da Ouvidoria em 2014 com
20713. Assim, levando-se em consideragao
dados

0S aspectos e apresentados,

conclui-se que:
» N&o houve mudangas em relagdo

ao perfil dos demandantes: a maioria
constitui-se de homens, com idade entre
30 e 39 anos e residentes na Regido
Sudeste. A participacdo do publico interno
representa 2% das manifestagoes recebidas.
Espera-se que, com a campanha de
divulgacdo interna sobre a Ouvidoria e
suas atribuicOes, a participagdo do publico
interno aumente,

»  Quanto as manifestagoes recebidas,
observou-se, mais uma vez, que: o formulario
eletronico foi 0 meio de contato mais utilizado;
e que a indicacdo dos locais dos fatos esta
relacionada com a origem da manifestagao,
ainda que, na maioria das demandas
registradas, em 2014, essa informagao nao
estivesse presente.

»  Na resolugao dos casos, constatou-
se que, embora 63% das manifestacoes
fossem de falta de atribuicdao da Ouvidoria,

houve aumento de 24% no numero de

manifestacoes de atribuicdo da Ouvidoria em
comparacgao a 2013.

» 0 indice de finalizagbes de todo
o periodo foi de 99% das demandas
recebidas. Apenas 5% das manifestacoes
foram finalizadas em prazo superior a 30 dias
corridos, ao passo que 44% foram finalizadas
no intervalo de tempo de um a cinco
dias corridos.

»  Atematica predominante foi Servigo
Publico, seguida por Concurso Publico e
Administracdo e funcionamento do Ministério
Pablico. O tema Crime Cibernetico, que em
2013 ocupou a segunda posicao, passou,
em 2014, ao quarto lugar. Os fatores que
impulsionaram essa alteragao foram: a) a
grande quantidade de manifestacoes sobre a
taxacdo pela Receita Federal sobre produtos
importados isentos de tributacao; b) a decisao
do Supremo Tribunal Federal acerca da ADIN
4876/MG; e ¢) 0 aumento no ndmero de
manifestacoes de atribuicdo da Ouvidoria.

» Percebe-se que 0s motivos que
levam os cidaddos-usuarios a registrarem
suas demandas, na maioria das vezes,
estao relacionados com os fatos sociais,
politicos e administrativos atuais e na crenca
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equivocada de que a Instituicdo possui
poderes para resolver todas as mazelas,
seja no plano individual, seja no coletivo.
Ao mesmo tempo em que isso indica que
a Instituicdo possui credibilidade, também
retrata 0 quanto a sociedade desconhece
a reparticdo constitucional de atribuigdes.
Dal a necessidade de que as campanhas
de comunicagdo, muito além de fortalecer
a imagem da Instituicdo, esclarecam acerca
das atribuicoes do Ministério Publico Federal
e da sua Ouvidoria, para ndo gerar falsas
expectativas e demandas que ndo poderdo
ser atendidas.

» Verificou-se que, dentro do tema
Administragdo e funcionamento do Ministério
Publico, as causas que mais ensejaram 0 registro
de demandas foram 0s servicos prestados pelas
salas de atendimento ao cidaddo e o portal da
transparéncia, ambos integrantes do objetivo
estratégico de aproximagdo com 0 cidadao'.
Uma vez que a Instituicao definiu esses servigos
como  estrategicos, € imprescindivel que a
Administracao propicie condicdes para que

funcionem e cumpram o Seu papel a contento,

» Foram muitos o0s casos de
mensagens eletronicas falsamente enviadas
em nome do Ministério Publico Federal.
Apesar de a area técnica ter conhecimento
desse fato, a Unica providéncia tomada até
agora é o0 esclarecimento a populacéo de que
a Instituigdo ndo envia intimagoes eletronicas
e para gue nao abram o anexo da mensagem,
pois trata-se de um virus. Ainda que esse fato
S0 traga prejuizos aos que, inadvertidamente,
abrem 0 arquivo, 0 nome da Instituicao esta
sendo usado na aplicagdo de golpes, razéo
pela qual se entende que a Administracdo
deve prosseqguir para apurar melhor a origem
das mensagens e apresentar solucoes
mais efetivas.

» Por fim, a Ouvidoria reafirma para
2015 o compromisso de continuar atuando
para se consolidar como um canal eficaz
de participacao da sociedade, conquistando
credibilidade e ajudando o Ministério Publico
Federal a seguir o caminho da transparéncia,
da eficacia, da economicidade e da
efetividade.

12 OE 24 Aproximagao com o cidadéo: incentivar a participacdo da sociedade na implementagéo da estratégia, mediante a criagio de canais institucionais
de discussdo das prioridades de atuagdo, a implantagdo das salas de atendimento ao cidaddo e a prestagdo de contas dos resultados alcangados,
propiciando maior transparéncia e 0 melhor direcionamento das agées em defesa dos direitos do cidadao. Fonte: Plangjamento Estratégico Institucional.
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