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APRESENTACAO

O presente documento traz informagoes acerca das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria do Ministério Publico Federal, assim como seus dados estatisticos, no periodo de
janeiro a junho de 2019.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina a Resolugado CNMP n° 95, de 22 de maio
de 2018, alterada pelas Resolugoes CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016, en® 180, de 7
de agosto de 2017.

Juliano Baiocchi Villa-Verde de Carvalho

Ouvidor-Geral do MPF
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1. SOBRE A OUVIDORIA

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

Atualmente, a Ouvidoria do MPF funciona no prédio da Procuradoria-Geral da
Reptblica, em Brasilia, possuindo estrutura fisica compativel com suas atribuigdes. A sala é
o local de trabalho de 13 servidores publicos e conta com espago multiuso, dotado de
equipamento para videoconferéncia, que funciona como sala de reunides, além de fornecer
a privacidade necessaria para atendimentos presenciais. A depender da disponibilidade, o
espaco multiuso pode ser disponibilizado para outros setores do MPF.

A equipe do Orgao é composta pelos 13 servidores supracitados, pelo ouvidor-geral,
que orienta e da suporte aos trabalhos da Ouvidoria, e pelo ouvidor-geral substituto, que
assume o cargo nas auséencias do titular. Os servidores distribuem-se internamente em:
Secretaria Executiva, Assessoria Administrativa, Assessoria Juridica, Coordenadoria de
Anadlise e Processamento, Coordenadoria de Pesquisas e Projetos e Coordenadoria de
Atendimento e Qualidade. Essa divisao interna destina-se a organizar os diversos aspectos
do trabalho da Ouvidoria.

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

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

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifesta¢oes dividem-se em 5 tipos: elogio,
critica, sugestao, reclamacgao e representacao (denuncia). O processo de tramitagao € o
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mesmo para todos os tipos. Uma vez recebida a manifestagao, ela é analisada inicialmente
para verificar se a demanda esta dentro das atribui¢des do Orgao. Quando se verifica que a
manifestagao enquadra-se como atribuigao da Ouvidoria, o caso é designado para um dos
atendentes, e, posteriormente, analisado pelo servidor responsavel e o Coordenador de
Analise e Processamento, a Secretaria Executiva e o Ouvidor, a depender da necessidade.
Ap0s cuidadosa avaliagao, sao decididas que diligéncias serdo realizadas e que 0rgaos serao
demandados. As respostas dos drgaos demandados sdao analisadas e, caso todas as
informagoOes solicitadas estejam presentes, uma resposta € elaborada e encaminhada ao
manifestante.

Se porventura for constatado que a demanda nao € de atribuicao da Ouvidoria, o
cidadao sera orientado, em linguagem clara e acessivel, em rela¢ao aos canais corretos para
realizar a sua manifestagdo. A demanda pode, ainda, ser encaminhada diretamente ao 6rgao
responsavel. Como exemplo, pode-se citar os pedidos com base na Lei de Acesso a
Informagcao (LAI), que sao encaminhados as Salas de Atendimento ao Cidadao (SACs). Caso
o manifestante, apds realizar um pedido de informacao junto a SAC, queira fazer uma
manifesta¢do sobre a forma como foi atendido, ai sim, sua demanda pode ser direcionada a
Ouvidoria, sem prejuizo das instancias recursais previstas na prdopria Lei de Acesso a
Informacao (Lei n® 12.527/2011).

E importante destacar a distingao entre as atribui¢des da Ouvidoria e das Salas de
Atendimento ao Cidadao no ambito da estrutura interna do MPF. Ao passo que as Salas de
Atendimento ao Cidadao foram instituidas pela Portaria PGR/MPF n®412/2013, a Ouvidoria
do MPF foi criada e implantada pela Portaria PGR/MPF n® 519/2012. Segundo os referidos
instrumentos normativos, a Ouvidoria cabe receber representacdes (denuncias),
reclamacdes, criticas, sugestdes e elogios que guardem relagdo com as atividades
desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servicos auxiliares do MPF. Ja a SAC
responsabiliza-se por analisar dentincias (representa¢des), noticias de irregularidades,
pedidos de informacdo processual e outros amparados pela Lei de Acesso a Informacgao.

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

ARCABOUCO NORMATIVO DA OUVIDORIA

1. Art.130-A, § 5°, Constituicao Federal de 1988 (apds Emenda Constitucional n°
45/2004).

2. Resolucao CNMP n° 64, de 1° de dezembro de 2010.
3. Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de 2012.

4. Resolucao CNMP n° 95, de 22 de maio de 2013, alterada pelas Resolu¢coes CNMP
n° 153, de 21 de novembro de 2016 e n° 180, de 7 de agosto de 2017.
5. Recomendacao de Carater Geral CNMP n° 01, de 26 de maio de 2017.
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2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

2.1. Projeto Modernizagdao da Ouvidoria

Aprovado pela Portaria PGR/MPF n° 263, de 22/04/2019, o Projeto Modernizagao da
Ouvidoria do MPF traz acOes e ferramentas necessarias a modernizacao da forma de
atuacao do Orgao, bem como dos instrumentos utilizados para a realiza¢io do trabalho.
Considerando a importancia da Ouvidoria como meio de interlocugao entre o MPF e a
sociedade, melhorias nos seus processos de trabalho produzem, como impacto direto,
beneficios ao cidadao.

Um dos destaques do Projeto € o Ouvidometro, ferramenta digital que organiza o
grande volume de dados referentes as manifestagdes da Ouvidoria, como, por exemplo, o
assunto da manifestacao, o tempo de resposta, o género do manifestante etc. Essas
informacoes estao dispersas em varios sistemas e documentos, o que prejudica sua analise
e aumenta o tempo dispendido para realiza-la. O desenvolvimento de uma ferramenta de
analise que apresente esses dados de forma consolidada e estratégica traz um ganho de
efetividade e eficiéncia ao trabalho do Orgao. Ainda, ao apresentar-se como um instrumento
de comparagao de diversos fatores (benchmarking), viabiliza a descoberta de pontos de
melhoria no atendimento, na prestacao de servigos e nas praticas exercidas por membros,
servidores, terceirizados e estagidrios da Institui¢do, servindo como um importante
instrumento de gestao.

Além do Ouvidometro, merece menc¢ao o Aptus Ouvidoria, plataforma de busca
textual que permite efetuar pesquisas, de forma centralizada, nas bases de dados da
Institui¢ao. Com resultados mais precisos e mais rapidos, a ferramenta, lancada em abril de
2019, permite a identificacao de casos correlatos ou conexos, contribuindo para decisoes
mais homogéneas e evitando o retrabalho. Por se tratarem de dados sensiveis, somente os
ouvidores e os servidores da Ouvidoria do MPF terao acesso ao Aptus Ouvidoria.

Coordenado pelo procurador regional da Republica Marcos Antonio da Silva Costa,
o Aptus é patrocinado pelo Gabinete da Procuradora-Geral da Republica (PGR), com gestao
superior da Secretaria-Geral, gestao temadtica da Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (Stic), apoio da Coordenadoria de Pesquisas e Projetos e foi desenvolvido pelo
Centro de Exceléncia em Desenvolvimento n° 1 da Stic, localizado na Procuradoria da
Repuiblica em Pernambuco. Estdao programadas agdes para estender os beneficios da
plataforma Aptus a Sala de Atendimento ao Cidadao (SAC), no 2° semestre de 2019.

Durante o 1° semestre, as ag0es concentraram-se no Ouvidometro e no Aptus
Ouvidoria. Em 18/06/2019, a primeira versao do Ouvidometro foi apresentada a equipe da
Ouvidoria, iniciando-se entao a fase de testes e homologacao. O lancamento dessa primeira
versao estd previsto para julho de 2019. Outras agdoes do Projeto Moderniza¢do estdo
previstas para ter inicio no 2° semestre de 2019. O cronograma do Projeto estende-se até
31/08/2019.
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2.2. Sistema Cidadao

O Sistema Cidadao é o sistema de tramitagao eletronica de manifestacoes, em
funcionamento desde 2012, que permite ao usuario dos servigos da Ouvidoria cadastrar sua
solicitacao 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 manifestacao, do perfil dos manifestantes e
do trabalho realizado pelo Orgao. Em julho de 2013, com a regulamentagio e a
implementacao das Salas de atendimento ao Cidadao nas diversas unidades do MPF, o
Sistema Cidadao passou a ser utilizado também por estes setores, configurando-se como a
principal e mais utilizada via de interlocugao do MPF com os cidadados, possibilitando
simplificagao, desburocratizacdo e celeridade no processo de registro de manifestagoes.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo préprio MPF, tendo como
responsavel técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustenta¢ao de Solugdes n° 12, da Stic,
o que confere maleabilidade a ferramenta, permitindo que ela se adapte a novas
necessidades que surgem ao longo do tempo, assim como as sugestoes dos cidaddos. Nesse
contexto, almejando o aprimoramento periddico desse sistema, os melhoramentos do
software sao realizados por meio de projetos especificos, com diversas etapas de evolugao.
Em 2019, houve a continuacao da Etapa 5, iniciada em 2017 e prevista para terminar em
dezembro de 2019.

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

Fez parte da etapa 5 o desenvolvimento do aplicativo MPF Servigos, que inclui os
servicos da Ouvidoria e esta disponivel para celulares com sistemas iOS e Android. As
alteracoes na Pesquisa de Satisfagao, com o intuito de estimular o manifestante a responder
esse importante instrumento de identificacdo de oportunidades de melhoria, foram
implementadas gradualmente ao longo do 1° semestre de 2019, restando, ainda, alguns itens
para o 2° semestre.

Algumas alteracoes previstas na Etapa 5 tém relacdo com o desenvolvimento do
Ouviddmetro, ferramenta que permite trabalhar com os dados registrados no Sistema
Cidadao de forma bastante flexivel, realizando comparagdes e agregando valor ao
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conhecimento acumulado pelo Orgao. Como exemplo, podemos citar a inclusdo do campo
“Melhorias Gerenciais”, utilizado quando a manifesta¢ao resultou em aperfeicoamento dos
servigos prestados pelo MPF, o que dard origem a um banco de boas praticas, que sera
facilmente consultado no Ouvidometro.

2.3. Gestao da Qualidade —ISO 9001:2015

A partir de 2016, a Ouvidoria, em parceria com o Escritorio de Processos
Organizacionais do MPF, decidiu investir em um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ -
Ouvidoria), que norteasse a melhoria continua de seus processos. Desse modo, o principal
processo do Orgao, “Realizar tramitacao de manifestagdes”, que representa sua atividade-
fim, foi mapeado e manualizado, possibilitando sua
avaliacao minuciosa, assim como as alteracoes

julgadas necessarias, mantendo essas alteracoes
rastredveis ao longo do tempo. Todo esse trabalho
levou a Ouvidoria a receber, em dezembro de 2016, o
Certificado ISO 9001, em sua versao 2015, que traduz
a exceléncia na gestao da qualidade dos 6rgaos que o
detém. Em marco de 2018, a Ouvidoria passou por
nova avaliacdo de seus processos, oportunidade em
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qualidade pautada na norma de exceléncia, sendo
novamente auditada e recertificada com o selo ISO
9001:2015.

Assim, no contexto dos preceitos ditados pela

A=
referida norma, a Ouvidoria monitora e registra §

- Eﬁ\ .:

vt B ann T
e, 24
- S

e e =
B

todos os eventos que fogem aos enunciados do seu
Manual de Normas e Procedimento (MNP), bem
como todas as oportunidades de melhoria identificadas pela equipe. Aquilo que nado esta
em conformidade com o MNP ¢é cadastrado em documento especifico e padronizado,
denominado Registro de Nao Conformidade (RNC). Ja o documento em que se registram
as oportunidades de melhoria é chamado de Solicitacdo de Agao Corretiva (SACV). No
primeiro semestre de 2019, nao foram cadastrados Registros de Nao Conformidade, o que
demonstra o comprometimento da equipe com o SGQ — Ouvidoria. Por outro lado, no
mesmo periodo, foram detectadas, pelos servidores do setor, 6 oportunidades de melhoria,
que foram registradas como SCAVs. Todas elas foram levadas pela Coordenadoria de
Atendimento e Qualidade para discussao com a Alta Direcao ou com toda a equipe, a
depender do caso, sendo tomadas as providéncias cabiveis. Assim que as a¢des propostas
em reunido sao realizadas, os formuldrios sao finalizados e arquivados no repositério do
MPEF, MPF Drive, para garantir sua rastreabilidade.

Ainda, como desdobramento dos trabalhos realizados em torno dessa ferramenta da
qualidade, a Ouvidoria realiza, periodicamente, reunides de andlise critica, etapa que é
obrigatdria na norma ISO e que visa ao monitoramento da qualidade das atividades e do
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processo. Essas reunioes expdem aos servidores um balango das agdes realizadas durante
um semestre, percorrendo todas as etapas que rodeiam o fluxo de trabalho, coletando as
sugestoes trazidas pela equipe para o aperfeicoamento do processo sob analise.

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

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

Por fim, evidencia-se a continuidade dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria em
torno da gestao de seus processos e na perseguicao do aumento da qualidade dos servigos
prestados ao cidadao, com o uso efetivo e sistemdtico das ferramentas trazidas pela
implementacao do seu Sistema de Gestao da Qualidade. Como drgao que tem o dever de
zelar pela qualidade dos servigos prestados pelo MPF, é fundamental 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 eficdcia, da economicidade, da
efetividade, da presteza, do compromisso publico e da ética.

2.4. Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

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

e Nocoes Gerais de Técnicas de Mediacao

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

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

e Comunicacado Interpessoal e Atendimento aos Publicos Interno e Externo no

Setor Publico

Em abril de 2019, servidores da Ouvidoria participaram de treinamento para
aprimorar habilidades de comunicagao e de atendimento ao cidadao. Ministrado
pelo psicologo e servidor do Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios
(MPDEFT), José Vanderlei Santos Rolim, o curso reuniu servidores de outros
setores do MPF, como a Central de Atendimento ao Cidadao (CAC-Sejud),
Divisao de Qualidade de Vida no Trabalho (DQVT), Camara de Populagdes
Indigenas e Comunidades tradicionais (6° CCR), Secretaria de Administragao,
Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (STIC), Procuradoria da
Republica no Distrito Federal (PR-DF) e Procuradoria Regional da Republica da
12 Regiao (PRR1), além de servidores de outros ramos do MPU (MPT, MPDFT e
CNMP).

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

e Vivéncia “Como a CNV pode ajudar a lidar com situagdes de assédio no

trabalho e na vida?”

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

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

A maioria dos servidores da Ouvidoria do MPF completou a certificagdo. Nao
puderam participar do modulo presencial os servidores que se encontravam em
licenca no periodo. O objetivo é certificar todos os servidores do setor, o que
deverd acontecer no segundo semestre do ano corrente, quando o modulo
presencial deverd ser novamente oferecido.

e 4?2 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao

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

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

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

2.5. Pesquisa de Satisfacao

No intuito de aprimorar constantemente os servigos que oferece, a Ouvidoria incluiu
em suas praticas, a partir de 2017, a Pesquisa de Satisfagao. Inicialmente, consistia em um

formuldrio com 5 perguntas objetivas e um espago para observagdes, enviado de forma
automatica ao correio eletronico do manifestante, apos a finalizagao de sua demanda. Um
novo e-mail era enviado trinta dias depois, caso o manifestante nao respondesse ao primeiro
formuldrio enviado, reforcando a importancia, para o Orgéo, da opinido de cada cidadao.

No entanto, constatou-se a necessidade de alterar a Pesquisa de Satisfacao, dada a
porcentagem baixa de manifestantes que a respondiam (em torno de 10%). Com o objetivo
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de aumentar a representatividade da amostra, a Coordenadoria de Pesquisas e Projetos da
Ouvidoria realizou estudo sobre o tema e verificou que diversos aspectos da Pesquisa
poderiam causar impacto na taxa de resposta. Constatou-se que o nimero de respostas as
pesquisas de satisfagdo é inversamente proporcional ao niimero de perguntas. Além disso,
¢ importante informar antecipadamente ao usudrio o numero de perguntas da pesquisa e o
tempo necessario para respondé-las.

Ainda com base no estudo supracitado, decidiu-se acompanhar a porcentagem de
manifestantes que receberam o convite para responder a Pesquisa de Satisfacao e
efetivamente o fizeram. Para tanto, criou-se o indicador “Indice de Pesquisas de Satisfacio
Respondidas” e estabeleceu-se para ele a meta minima de 20%. No 1° semestre de 2019, o
referido indice ficou em 24,3%, um pouco acima do minimo estabelecido.

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

e reducao do niumero de perguntas de 5 para 2;

e alteracao do texto das perguntas;

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

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

Uma vez que essas alteragdes foram implementadas ha pouco tempo, ainda nao é
possivel verificar seu impacto. S6 houve tempo habil para avaliar a tltima das alteragoes
citadas, a reducao do tempo para envio do segundo convite da Pesquisa de Satisfagao,
implementada em 25/03/2019. O Indice de Pesquisas de Satisfacio Respondidas para o
periodo de 01/01/2019 a 25/03/2019 ficou em 21,4%. Ja para o periodo de 26/03/2019 a
30/06/2019, apds a alteracdo, ficou em 26,9%. Assim, ja se percebe um aumento nesse
indicador, mostrando que o objetivo da alteracao esta sendo atingido.

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

QUESTIONARIO DA PESQUISA DE SATISFACAO

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

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

5. O resultado ou desfecho de sua manifestacao foi satisfatorio?
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Ja na figura a seguir, pode-se ver a nova Pesquisa de Satisfagao:

A Pesquisa o Satisfagio - Manifestagic 20190038180
Bem vindo(a)!

Em relagao a sua manifestacio, sew objetivo foi atingido?

-~ P & // \‘
farundd .’ . \I ( (] .j
A\ \& o/ 2,
Como voce se sente em relagao ao atendimento prestado pela Quvidoria?
(S5 (0.0 o)
- " | —.' S 4

Figura 1: Pesquisa de satisfacao

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

No grafico a seguir, verifica-se a evolucdo mensal do Indice de Satisfagio do
Manifestante.
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EVOLUCAO MENSAL DO INDICE DE SATISFACAO DO MANIFESTANTE NO
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2019
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72,5% 71,4%

70% 63,3%
60% 55,0%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Figura 2: Indice percentual de satisfagao (1° Semestre de 2019)

2.6. Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir do 1° trimestre de 2019, a publicacao de
informes com frequéncia trimestral. O objetivo é servir como um resumo, para o publico
interno, das principais atividades do setor, a cada periodo de 3 meses. Até agora foram
publicadas duas edigoes.

A Edicao n° 1/2019 cobriu o periodo de 01/01/2019 a 29/03/2019 e destacou temas de
grande importancia para a Ouvidoria, como, por exemplo, a regulamentagao das eleigoes
para as Comissoes de Prevengao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao e o Projeto
Modernizacao da Ouvidoria. O informe ressaltou, ainda, o Dia do Ouvidor, celebrado em
16 de marco e que contou com matéria publicada pela Secretaria de Comunicac¢ao, na
intranet do MPF, sobre a historia e o funcionamento da Ouvidoria e as formas de acesso
disponiveis.

Ja a Edigao n°® 2/2019 referiu-se ao periodo de 01/04/2019 a 30/06/2019 e trouxe
informacOes estatisticas sobre o trabalho da Ouvidoria, veiculadas no Relatorio de
Atividades 2018 e sobre as capacita¢oes realizadas dentro do Plano de Capacita¢ao para
2019. Foram descritas, também, as a¢bes do Orgéo para o més de maio, em comemoragao
ao dia 2 de maio, Dia de Combate ao Assédio Moral, além dos beneficios trazidos pela
ferramenta de busca textual Aptus Ouvidoria.

Todos os assuntos citados nesse topico foram abordados com maiores detalhes em
itens especificos deste relatdrio.
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2.7. Participacdo em Comités

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

e Comissao Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissao
Permanente de Etica do MPF (CPE), composta por 6 servidores efetivos e
estaveis, tem o objetivo de implementar e gerir o Cédigo de Etica e de
Conduta. Dentre as competéncias da CPE, destacam-se: a orientacao dos
servidores e colaboradores do MPF acerca das normas do referido Cddigo,
aplicavel aos servidores, no tratamento com as pessoas e com o patrimonio
publico; a atuacao como instancia consultiva em matéria de ética publica, no
ambito do MPF; fomentar o desenvolvimento de agdes objetivando a
disseminagao e o treinamento sobre as normas éticas, além de propor, ao
Ministério Publico da Unido, a elabora¢dao de normas complementares ou a
adequacao de normativos internos.

A 22 Reunido das Comissdes Permanentes de Etica do MPU e da Escola
Superior do MPU (ESMPU) ocorreu em 14 de fevereiro de 2019, na sede da
PGR, em Brasilia, com a participagdo da Ouvidoria. Na ocasido, os
participantes identificaram a necessidade de divulgar tanto o tema “Etica”
quanto o Cddigo de Etica do Ministério Ptblico da Unido (MPU) entre os
servidores. Foram debatidas duvidas enviadas aos integrantes da comissao,
por comunicagao eletronica, sobre a necessidade de regulamentagao para, ao
lidar com casos concretos, colher oitivas e depoimentos por videoconferéncia,
bem como a necessidade de documento especifico e padronizado para firmar
acordos, nos moldes do Termo de Ajustamento de Conduta. Experiéncias de
outras institui¢des serao avaliadas. Definiu-se que as reunides da Comissao
acontecerao a cada 4 meses. No entanto, a pr()xima reunido aguarda a analise,
pelo o0rgao juridico do MPF (Conjur), das regras de funcionamento interno da
Comissao para ser marcada, permitindo o avango dos trabalhos.

e Comité Gestor de Género e Raca

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género
e Raca do MPF (CGGR), participou das atividades que aconteceram durante
todo 0 més de margo, més das mulheres, com objetivo de destacar o
protagonismo feminino nos diversos espacos e papéis que ocupam. Além
dessas atividades, a Ouvidoria também esta envolvida com "MPF na
Superacao do Preconceito Racial" que visa a conscientizagao do corpo
funcional sobre a importancia de eliminar atitudes e o uso de frases e
expressoes que reforcem o racismo, bem como promover uma mudanga
cultural e comportamental; além de fornecer dados e orienta¢des que
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promovam a mobilizagao cidada dos integrantes do MPF.

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

2.8. Ag¢Oes em Datas Especiais

Anualmente, a Ouvidoria promove a¢des em datas comemorativas relacionadas ao
papel do Orgao, que sdo vistas como oportunidadespara divulgar o papel da Ouvidoria,
disseminar informagoes a respeito de temas importantes e sensibilizar os ptblicos interno e
externo acerca desses assuntos, tornando-os parceiros na construgao de solugoes.

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

Foi ainda disponibilizado, em uma das matérias, link para entrevista concedida ao
Programa Interesse Publico pelo Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Juliano Baiocchi. A entrevista,
publicada em 18/03/2019 no Canal MPF no Youtube, é acessivel também ao publico externo.
Nela, o Dr. Juliano destaca que a Ouvidoria desburocratiza o acesso a Instituicao, uma vez
que, a partir de sua criacdo, o cidadao nao precisa mais constituir advogado ou fazer uma
peticao para ter acesso aos membros do Ministério Publico. Nas palavras do Ouvidor-Geral,
como Orgéo dedicado ao cidadao, que tem na Ouvidoria a sua voz, é possivel que o usuario
tenha acesso direto ao Ouvidor e, por meio deste, a Administragao Superior. Dessa forma,
cumpre-se a principal fungao da Ouvidoria que é o controle da eficiéncia da atuagao, tanto
da area-meio, como da area-fim.

Outro momento que merece mengao € o dia 2 de maio, Dia Nacional de Combate ao
Assédio Moral. Dada a importancia do tema e o envolvimento da Ouvidoria nas discussoes
sobre o assunto no MPF, as agdes dessa campanha estenderam-se por todo o més de maio.”A
iniciativa busca conscientizar tanto os profissionais que atuam no MPF, quanto
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trabalhadores em geral sobre a gravidade do problema, que traz grandes prejuizos para as
pessoas, para as relagoes de trabalho e também para o desempenho dos servigos”, afirmou
o Ouvidor-Geral, a época.

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

Ainda como parte da programacao do més, foi realizada em 13/05/20149, a vivéncia
“Como a CNV pode ajudar a lidar com situagdes de assédio no trabalho e na vida?”. O
evento trouxe para os participantes estratégias, baseadas na Comunica¢ao Nao-Violenta,
que podem ser aplicadas nas relagOes interpessoais, contribuindo, portanto, para a
prevengao dos diversos tipos de assédio e discriminagao. Mais informagdes sobre a vivéncia
podem ser encontradas no item 2.4 deste relatdrio.

2.9. Politica Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual
e da Discriminacao

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

Assim, foi identificada pela equipe a necessidade de criar mecanismos
institucionais, tanto de combate, quanto de prevencao dessas praticas nocivas. Para tanto, a
Ouvidoria agiu proativamente, durante os anos de 2017 e 2018, em conjunto com outros
setores da Instituicao, participando dos espagos de discussao sobre o tema e colocando-se a
favor da criacdo desses mecanismos. Nesse contexto, foi prevista a constituigao de Comissao
Multidisciplinar sobre Assédio Moral, no ambito do Programa de Politica de Qualidade de
Vida no Trabalho do MPF (QVT), sob coordenacao da Ouvidoria.

A referida Comissao foi criada com o objetivo de tratar da tematica da forma mais
abrangente possivel e garantir formalmente, por meio de regulamentacdo, a¢des de cunho
pedagogico e preventivo, bem como definir servigos para assisténcia, orientagao,
acolhimento, tratamento e adocao de medidas administrativas nos casos concretos. Para
cumprir esse objetivo, foi estudado o regulamento do Ministério Ptblico do Trabalho sobre
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o assunto, a fim de adapta-lo a realidade do MPF, tendo inicio ampla discussao institucional
que culminou com consulta publica no 1° semestre de 2018.

Nesse momento, membros e servidores puderam sugerir mudancas, retificagoes
ou inclusdes no texto da proposta de portaria. Algumas dessas sugestoes foram acatadas e
o texto final do anteprojeto da Politica para Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral,
do Assédio Sexual e da Discriminagao seguiu para deliberagao da PGR, Dra. Raquel Dodge,
em 5 de junho de 2018. Em 31 de outubro de 2018, a Politica foi assinada, dando origem a
Portaria PGR/MPF n° 1004, publicada em 1° de novembro de 2018.

A norma reune principios norteadores, diretrizes e procedimentos a serem
adotados, determinando, ainda, a criacao de uma Comissao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacao, além de
Comissoes locais de natureza semelhante, nas Procuradorias Regionais da Republica e nas
Procuradorias da Reptblicas nos estados e Distrito Federal. Por determinac¢ao do
regulamento, o Ouvidor-Geral tem assento permanente na Comissao Nacional, a esta
cabendo a implementacao e a coordenacao da Politica no ambito do MPF.

Além do Ouvidor, a Comissao Nacional, segundo a Portaria, devera ser
composta por:

“II — Coordenador(a) do Comité Gestor de Género e Raca;

III - Corregedor(a)-Geral;

IV — Representante da Secretaria-Geral;

V — quatro representantes dos servidores do MPF, escolhidos em eleicao nacional,
a ser regulamentada.”

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

Conforme definido pela norma regulamentadora das eleigdes, a Ouvidoria
coordenou o primeiro processo eleitoral, contando com o apoio da Assessoria Técnica da
Secretaria-Geral (Astec/SG) para a elaboracao do seu edital de abertura. Assim, em 30 de
maio de 2019, foi publicado o Edital SG/MPF n° 53, de 27 de maio de 2019, que estabeleceu
prazos e procedimentos para a eleicdo dos representantes, nao apenas da Comissao
Nacional, de responsabilidade da Ouvidoria, como também para as elei¢des dos
representantes dos servidores das unidades locais e regionais do MPF que aderiram
voluntariamente ao Edital.
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As inscrigoes para participar das ComissOes aconteceram no periodo de
30/05/2019 a 10/06/2019 e deram-se por meio do Sistema Horus, sistema interno do MPF,
protegido pelo uso de login e senha, que retine informagdes funcionais e permite o cadastro
de documentos em formato digital. A lista final de inscritos foi publicada em 26/06/2019,
data em que foi aberto o periodo de votacao. Apos o término do periodo de votacao, havera
a possibilidade de impugnacao das candidaturas, dando-se ao candidato a chance de

contestar a impugnacdo. Em seguida, a lista final dos eleitos sera publicada e enviada ao
Gabinete da PGR.

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

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

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

e 402 Reunidao Ordinaria

Na ocasidao, que ocorreu em Brasilia, nos dias 07 e 08 de fevereiro de 2019, foi
realizada também a 40° Reunidao Ordindria da Diretoria do Cnomp, em que se discutiu,
dentre outros assuntos, as matérias pautadas para a 40* Ordinaria do Cnomp. Na manha do
dia 08, os Conselheiros receberam representantes do Fundo das Nag¢des Unidas para a
Infancia (Unicef) no Brasil, O Coordenador do Programa de Politicas de Qualidade para
Criancas e Adolescentes, Dr. Mdrio Volpi, e o especialista em Comunicacao Digital, Dr.
Camilo Ponce de Leon, discorreram sobre a proposta de cooperacao técnica entre Unicef e
Cnomp. A parceria entre os o6rgdos tem o objetivo de criar mecanismos para enfrentar os
diferentes tipos de violagoes de direitos humanos de criangas, adolescentes e jovens.

O restante do evento contou com a palestra “A atuagao das ouvidorias na escuta das
vitimas de organiza¢Oes criminosas”, apresentada pela Ouvidora do Ministério Publico
Militar (MPM) Dra. Maria de Lourdes Souza Gouveia, além de deliberacoes acerca do Selo
de Boas Praticas de Ouvidorias e alteracdes do Regimento e do Estatuto, dentre outros
assuntos.

e Sessao Solene de Posse do Ouvidor do MPDET

O Ouvidor-Geral do MPF, Juliano Baiocchi, fez-se presente a Sessao Solene de Posse
do Promotor de Justiga, Dr. Libanio Alves Rodrigues, no cargo de Ouvidor do MPDFT. No
evento, o empossado ressaltou o trabalho desenvolvido pelos ouvidores que o antecederam,
destacando o desafio assumido pelo Procurador de Justica Paulo Tavares Lemos, quando
aceitou voluntariamente o cargo de primeiro ouvidor do MPDFT. A Procuradora-Geral de
Justica do MPDFT, Dra. Fabiana Costa Oliveira Barreto ressaltou que a ouvidoria é hoje um
orgao que tem crescido muito, sendo vista como uma verdadeira porta de acesso do cidadao
a Instituicao, pois o cidadao enxerga neste 6rgao um canal de comunicagao eficiente no
encaminhamento de suas demandas.

e 412 Reuniao Ordinaria

Durante o evento, realizado nos dias 29 de marc¢o de 2019, em Sao Luis - MA, foram
discutidas e aprovadas as atas da 40? Reuniao Ordinaria do Cnomp, supracitada, e da 5?
Reunidao Extraordindria da Diretoria do Cnomp, realizada no dia anterior, aproveitando a
presenca de seus membros. A pauta do dia incluiu, ainda, a apresentagao do relatorio
conclusivo da Comissao “Aplicativo do Cnomp”, além de informes relativos ao Termo de
Cooperacao Técnica entre Cnomp e Unicef. A elei¢ao da nova Diretoria do Chnomp para o
anuénio 2019/2020 foi, também, realizada na ocasiao.

No encerramento do encontro, além de agradecer aos membros do Colegiado pela
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presenca, a Presidente destacou o aniversario de 10 anos da Instituicao, ressaltando que essa
data é especial tanto para seus membros atuais, quanto para os que lutaram anteriormente
pelo crescimento do 6rgao.

¢ Solenidade de Posse da nova Diretoria do Cnomp

A nova Diretoria do Cnomp foi empossada na noite do dia 29/03/2019, no Centro
Cultural e Administrativo do Ministério Publico do Estado do Maranhao (MP-MA), em Sao
Luis. Na ocasiao, também foram entregues o Prémio Promotor Parceiro da Ouvidoria do
MP-MA e a Comenda “Ordem do Mérito do Cnomp”.

A Ouvidora do MPMA, Rita de Cassia Maia Baptista, passou o cargo de Presidente
do Cnomp para o Ouvidor do Ministério Publico do Estado de Rondonia, Héverton Alves
de Aguiar.

Vale destacar que o Ouvidor-Geral do MPF, Dr. Juliano Baiocchi, ndo pdde participar
dos eventos realizados nos meses de maio e junho, uma vez que precisou ficar afastado de
suas atividades funcionais, em licenca médica, nesse periodo.
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4. DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

4.1. Classes e status das manifestacdes

A partir de dados estatisticos extraidos do Sistema Cidaddo, no 1° semestre de 2019,
a Ouvidoria do Ministério Puablico Federal recebeu e tratou 2.537 manifestagoes. Desse total,
1.925, apds minuciosa andlise de seu conteudo, foram encaminhadas as Salas de
Atendimento ao Cidadao (SAC), setor responsavel por distribuir aos demais 6rgaos internos
do MPF as manifestagdes que tenham por objeto a atividade-fim da Instituicao. A seguir,
relaciona-se a quantidade de manifesta¢des de atribui¢ao da Ouvidoria do MPF, no total de
612, com suas devidas classes e status.

Recebidas Aguardando Pendentes Invalidadas Encerradas
resposta
Representacao 1.058 3 8 202 51
Reclamacao 1.071 5 29 0 170
Critica 131 0 3 0 41
Sugestao 202 2 4 0 40
Elogio 75 0 6 0 48

A classificagao utilizada na tabela acima obedece as diretrizes trazidas pelas
Resolugdes CNMP n® 153 e n® 180, que divide as manifesta¢des, de acordo com o status, em:

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

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

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

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

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

Cumpre esclarecer que as Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC) do MPF e a
Ouvidoria do MPF tém atribuicdes distintas no ambito da estrutura interna do Ministério
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Publico Federal. As SACs sao regulamentadas pela Portaria PGR/MPF n® 412/2013, sendo
responsaveis pelo cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (LAI) — pedidos de
informacdo — e pelas manifestagdes que nao sao de atribuigao da Ouvidoria do MPF. Ja a
Ouvidoria do MPF encontra lastro na Portaria PGR/MPF n® 519/2012, que em seu art. 32,
inciso I, dispoe:

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

I — receber, analisar e dar o encaminhamento devido a representagoes,
reclamacgoes, dentncias, criticas, elogios, sugestdes, pedidos de
informacoes e de providéncias, e quaisquer outras manifestagoes
acerca das atividades desenvolvidas pelos oOrgaos, membros,
servidores e servigos auxiliares do MPF, cientificando o interessado
quanto as medidas adotadas.

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

4.2. Assuntos CNMP mais demandados no primeiro semestre de 2019

Do total de manifesta¢des de atribui¢ao da Ouvidoria do MPF (612), os cinco assuntos
mais demandados foram “Outros”, com 205 (duzentas e cinco) manifestacoes; “Atuacgao de
Membros ou Servidores”, com 198 (cento e noventa e oito) manifestagoes; “Administracao
e Funcionamento do MP”, com 132 (cento e trinta e duas) manifestacdes; “Concurso
Puablico”, com 15 (quinze) manifesta¢des e “Demandas Alheias a Competéncia do Ministério
Publico”, com 3 (trés) manifesta¢des. Foram seguidos por “Acessibilidade”, com 3 (trés)
manifestagoes. Estiveram presentes também, nas manifestagdes, os assuntos: “Improbidade
Administrativa”, “Lei de Acesso a Informacao”, “Discriminacao de Género, Etnia, Condicao
Fisica, Social ou Mental”, “Violéncia Domeéstica”, “Consultas e Duvidas Juridicas” e
“Saude”. Cada um desses assuntos teve apenas uma manifestagao.

Atuacgdao de Membros ou Servidores _ 198
Administragao e Funcionamento do MP _ 132
Concurso Publico . 15
Demandas Alheias a Competéncia do MP I 3
Acessibilidade I 3
0 50 100 150 200 250

Figura 3: Assuntos CNMP
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4.3. Assuntos internos da Ouvidoria (O) no primeiro semestre de 2019

Para melhor adequacao e rastreabilidade dos dados estatisticos, a Ouvidoria também
classifica suas manifestagdes com assuntos internos, que se ramificam a partir dos assuntos
preestabelecidos pelo CNMP. No grafico a seguir, verifica-se que sob o assunto CNMP
“Outros”, concentram-se demandas que, por serem incompreensiveis ou de contetdo
genérico, nao ensejam a atuacao da Ouvidoria. As manifestagcoes que sao duplicatas de
outras feitas anteriormente também se classificam nessa categoria.

Manifestagao em Duplicidade | 3

0 50 100 150 200 250

Manifestacao
Incompreensivel/Desconexa/Genérica

Figura 4: CNMP - Outros

No proximo grafico, pode-se ver quais topicos, dentro do assunto CNMP “Atuacao
de Membros ou Servidores”, estiveram presentes nas manifestagdes do periodo.

Atuagao de Procurador da Republica _ 55
Inércia ou Morosidade na Atuagao Funcional _ 50
Atuagio do MPF [N 5
Irresignacao Quanto a Arquivamento/Declinio _ 23
Atuacgao de Servidor _ 13
Atuagao de PGR - 8

Assédio Moral . 4
Infracao Disciplinar de Membro ou Servidor . 3
Atuagao de Subrocurador da Reptblica . 3
Atuagao de Procurador Regional da Republica I 2

0 10 20 30 40 50 60

Figura 5: CNMP Atuacdao de Membros ou Servidores

Na Figura 6, tem-se a especificacao do que foi demandado pelos manifestantes sob o
assunto CNMP “Administracao e Funcionamento do MP”.
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Atuacao das Salas de Atendimento ao
Cidadao

Atuacao da Ouvidoria
Comunicagao/Divulgacao Institucional
Condigoes de trabalho _ 8

Sistema Cidadao
Nomeacao/Lotacao/Movimentacao
Assisténcia Médica/Odontologica/Pericial - 4

Outros - 4

Carreira e Remuneragao de Servidor - 3
Licitacao/Contratos - 3
Jornada de Trabalho . 2
Teletrabalho I 1
Atuagao de Empresa Terceirizada do MPF I 1

Seguranca Institucional I 1

o
Q1

10 15 20 25

Figura 6: CNMP Administragao e Funcionamento do MP

No proximo grafico, verifica-se que todas as manifestagdes categorizadas como
CNMP “Concurso Publico”, versaram sobre certames do MPF, o que inclui concursos para
membros, servidores e selegOes para estagidrios.

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Figura 7: CNMP Concurso Publico
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No grafico a seguir, estao listados os assuntos especificadores do assunto CNMP
“Demandas Alheias a Competéncia do Ministério Pubico”. Na categoria “Atos da Vida
Privada”, sao classificadas as manifestagdes que dizem respeito a atos praticados por
particulares ou atos de servidores publicos no ambito privado e que nado se relacionam as

fungoes institucionais do Ministério Publico.

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Figura 8: CNMP Demandas Alheias a Competéncia do MP

O dultimo grafico demonstra os assuntos especificadores da categoria CNMP
“Acessibilidade”, incluindo condi¢des de trabalho da pessoa com deficiéncia e
manifesta¢des apontando a necessidade de obras de acessibilidade.

Pessoa com Deficiéncia [ 1
Sistema Cidadio R |
Tecnologia NN

0 0,2 04 0,6 0,8 1 1,2

Figura 9: CNMP Acessibilidade
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