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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 2022.

Nesse sentido, cumpre-se o que determina a Resolu¢ao 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, bem como prestigia-se o principio da transparéncia.

Brasilino Pereira dos Santos

Ouvidor-Geral do MPF
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SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) é um 6rgao de controle
interno, pertencente a administracdo superior do MPF, que se destina a zelar pela
qualidade, pelo compromisso publico e pela ética nas atividades desempenhadas
pelos membros, orgdos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para
assegurar a interlocucao 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 Orgdo ndo dispde de atribuicdes correcionais, nem substitui os 6érgios de
execucdo do MPF. Segundo o regulamento, a Ouvidoria deve privilegiar a
cooperacdo com os demais setores do MPF, sem relacdo de hierarquia funcional.

Atualmente, a Ouvidoria do MPF funciona no prédio da Procuradoria-Geral da
Reptiblica (PGR), em Brasilia, possuindo estrutura fisica compativel com suas
atribuicoes. A sala comporta 14 servidores e conta com sala multiuso, dotada de
equipamento para videoconferéncia, que funciona como sala de reunides, além de
fornecer a privacidade necessaria para atendimentos presenciais. No inicio da
pandemia do Coronavirus (Covid-19), todas as atividades presenciais foram
suspensas e a equipe da Ouvidoria passou a trabalhar remotamente, comparecendo a
PGR apenas se estritamente necessario. Com o retorno gradual as atividades
presenciais, o setor estabeleceu dias e horarios determinados para o atendimento ao
publico interno, sempre obedecendo as normas sanitarias atualmente vigentes, tais
como a observancia do distanciamento e o0 uso de mascaras.

A equipe da Ouvidoria é composta por 14 servidores, 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 Analise e Processamento, Coordenadoria de Pesquisas e Projetos e Coordenadoria
de Atendimento e Qualidade. Essa divisdo interna destina-se a organizar os diversos
aspectos do trabalho da Ouvidoria.

Desse modo, a principal atividade ou atividade-fim do Orgéo (receber, analisar
e dar tratamento as manifestacdoes dos cidaddos) é realizada pela Coordenadoria de
Analise e Processamento, sob orientacdo 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
consolidacdo dos dados sobre as manifestacdes e sua organizacao em relatérios
estatisticos e analiticos.

Para possibilitar o acesso do cidaddo aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sdo
disponibilizadas diversas maneiras de registrar manifestacoes. A grande maioria dos
manifestantes utiliza o formulario eletrénico, acessivel a pessoa com deficiéncia
visual e disponivel de forma bastante intuitiva na pagina inicial do sitio eletrénico
“MPF SERVICOS”, por meio do link: http:/www.mpf.mp.br/mpfservicos, bem
como no aplicativo movel MPF Servicos, disponivel gratuitamente nas lojas virtuais
Google Play e Apple Store. Além do formulério eletronico, as manifestacdes podem
ser feitas por carta ou presencialmente. Embora o site “Reclame Aqui” ndo seja o
canal correto para entrar em contato com o Ministério Publico Federal, a Ouvidoria
acompanha as reclamacOes feitas no referido sitio, fornecendo ao cidaddo
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informacgOes precisas sobre os canais adequados e reiterando a importancia, para a
Instituicdo, de ouvir as demandas da sociedade.

No ambito da Ouvidoria do MPF, as manifestacdes dividem-se em 5 tipos:
elogio, critica, sugestdo, reclamacdo e representacao (dentincia). O processo de
tramitacdo é o mesmo para todos os tipos. Uma vez recebidas, todas as manifestagoes
sdo analisadas pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, para verificar se a
demanda estd dentro das atribuicdes do Orgdo. Quando se verifica que a
manifestacdo se enquadra como atribuicdo 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. Apos cuidadosa avaliacdo, sdo decididas que diligéncias
serdo realizadas e que oOrgdos serdo demandados. As respostas dos orgaos
demandados sdo analisadas e uma resposta é elaborada e encaminhada ao
manifestante. Quando as informagoes prestadas sdo insuficientes, o 6rgao demanda
novamente o mesmo setor ou, a depender do caso, um setor diferente para
complementacao.

Se porventura for constatado que a demanda ndo é de atribuicdo da Ouvidoria,
em regra, as manifestacdes sdo encaminhadas diretamente ao 6rgdo responsavel.
Como exemplo, pode-se citar os pedidos com base na Lei de Acesso a Informagao
(LAI), que sao encaminhados as Salas de Atendimento ao Cidaddo (SAC’s). Caso o
manifestante, apds realizar um pedido de informacao junto a SAC, queira fazer uma
manifestacdo sobre a forma como foi atendido, ai sim, sua demanda pode ser
direcionada a Ouvidoria, sem prejuizo das instancias recursais previstas na propria
Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011).

E importante destacar a distincio entre as atribuicdes da Ouvidoria e das Salas
de Atendimento ao Cidadao no ambito da estrutura interna do MPF. Ao passo que as
Salas de Atendimento ao Cidaddo 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
representacOes (denuncias), reclamacoes, criticas, sugestdes e elogios que guardem
relacdio com as atividades desempenhadas pelos membros, érgdos, servidores e
servicos auxiliares do MPF. Ja a SAC responsabiliza-se por analisar dentincias
(representacdes), noticias de irregularidades, pedidos de informacao processual e
outros amparados pela Lei de Acesso a Informacao.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR

QOuvidor-Geral do MPF

Membro do Ministério Publico Federal (MPF) desde 01/10/1984, o Subprocurador-
Geral da Republica Dr. Brasilino Pereira dos Santos foi designado Ouvidor-Geral do MPF
por meio da Portaria PGR/MPF no 955, de 18/11/2020, assinada pelo Procurador-Geral da
Reptiblica. O atual Ouvidor-Geral exercera suas funcoes até 20 de novembro de 2022,
podendo haver reconducdo. Para ocupar o cargo de Ouvidor-Geral Substituto, foi escolhido
o Subprocurador-Geral da Republica Dr. Odim Branddo Ferreira, designado pela Portaria
PGR/MPF No 995, de 07/12/2020.

Reunides do Conselho Nacional de Quvidores do Ministério Publico
(CNOMP)

O CNOMP é um orgao de interlocucdo, integrado pelos ouvidores do Ministério
Publico da Unido e dos Estados, e tem por intuito a busca pela melhoria continua e
aprimoramento da atuacdao das Ouvidorias de todos os Ministérios Publicos. Ao longo do
primeiro semestre de 2022, foram realizadas diversas reunides ordinarias do Conselho, em
formato hibrido. Cabe mencao a alguns dos temas-chave abordados: o seminario “Mulheres
em Seguranca: Assédio Nao!” citou o alarmante aumento nos casos de assédio moral e
sexual nas instituicoes de seguranca publica do Estado de Pernambuco; o “Protocolo de
intencoes da Ouvidoria das Mulheres — Discussdao de Projeto de combate a violéncia
politica”; em que foram abordadas questdes como direitos da mulher, combate e prevencao a
violéncia infantil e outros temas de atuacdo das ouvidorias do Ministério Publico. Durante
os encontros, a Ouvidoria do MPF esteve representada pelo Ouvidor-Geral ou pela
Secretaria-Executiva.

22 Reunido da Rede de Quvidorias do Ministério Publico Brasileiro de
2022

A reunido foi realizada em 05/05/2022, na forma hibrida, no Plenario do CNMP e
por meio da plataforma Microsoft Teams.

No encontro, foi tratado sobre a atuacdo das Ouvidorias do Ministério Publico nas
eleicoes de 2022 como instrumento de defesa do regime democratico, com énfase na
participacdo da mulher na politica. A Ouvidoria do MPF esteve representada pela Secretaria-
Executiva.

Ouvidoria da Presidéncia da Republica: cinco anos servindo ao
cidadao
O evento foi realizado em 12/05/20222, no auditério do Paldcio do Planalto,

promovido pela Secretaria de Controle Interno da Presidéncia da Republica em
comemoracado aos cinco anos da Ouvidoria da Presidéncia da Republica.
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No evento comemorativo, o Ouvidor-Geral do MPF participou do painel “Ouvidoria:
Inovagdes e Perspectivas para Superacao dos Desafios Atuais”. Ao falar sobre o assunto,
destacou o papel do cidaddo na promocdo de melhorias nos servicos oferecidos por diversos
orgdos publicos. “A Ouvidoria ndao é érgao decisorio, mas um canal de comunicacdao de
relevancia para a palavra do cidaddo - é um 6rgao democratico. O cidaddao é um agente
transformador e por meio dele é que identificamos problemas e possiveis melhorias”, frisou
o Subprocurador-Geral da Republica Brasilino Pereira dos Santos, Ouvidor do MPF.

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Sistema Cidadao

O Sistema Cidaddao é o sistema de tramitacdo eletronica de manifestacGes, em
funcionamento desde 2012, que permite ao usuario dos servicos da Ouvidoria cadastrar sua
solicitacdo e receber comunicacoes sobre o seu andamento, bem como permite ao servidor
que atende a manifestacdo 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 manifestacdo, do perfil dos manifestantes e do trabalho
realizado pelo Orgdo. O referido sistema também é utilizado pela Sala de Atendimento ao
Cidadao (SAC), o que permite uma gestdo mais eficaz das diversas manifestacdes que
chegam ao MPF.

Em junho de 2020, o Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) assinou
acordo de cooperacdo técnica para a utilizacdo do sistema. O acordo permite que a
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, 6érgaio do CNMP, utilize a ferramenta para o
atendimento aos cidaddos que registram manifestacdes por meio eletrénico. Adicionalmente,
consta do documento assinado um Termo de Adesdo que possibilita que os Ministérios
Publicos Estaduais e os outros ramos do Ministério Publico da Unido sejam incluidos no
acordo, se assim o desejarem. O acordo tem vigéncia de 60 meses e ndo implica em
compromissos financeiros ou transferéncias de recursos entre os participantes.

Vale destacar que o sistema foi desenvolvido pelo préprio MPF, tendo como
responsavel técnico o Nucleo de Desenvolvimento e Sustentacdo de Solucdes n°® 12, da
Secretaria de Tecnologia da Informacao - 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 cidadaos.

Dentre as melhorias realizadas no 1° semestre de 2022, além dos ajustes e correcoes,
destaca-se o incremento na rotina de envio das pesquisas de satisfacdo ao cidaddo, no
sentido de gerar uma confirmagdo no Sistema acerca do efetivo envio da pesquisa, o que
alavancou o feedback recebido pela Ouvidoria quanto a satisfacdo do publico interno e
externo, proporcionando uma consideravel percepcdo de melhoria pelos usuarios dos
servicos prestados.

Gestdao da Qualidade

A norma NBR ISO 9001 estabelece os requisitos minimos para um sistema de
Gestdao da Qualidade, na qual uma organizacdo, para ser certificada, necessita demonstrar
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capacidade para fornecer produtos e/ou servigos compativeis com os requisitos do cliente e
com o0s requisitos normativos aplicaveis, tendo o objetivo central de elevar a satisfacao do
cliente.

A proposta de se trabalhar ancorado com a Gestdao da Qualidade, baseada na norma
ISO 9001:2015, é uma realidade na Ouvidoria do MPF. A gestdao de seu principal processo
de trabalho “Realizar Tramitacdo de Manifestacoes” é realizada com a total observancia das
diretrizes estampadas na referida norma internacional.

De forma simplificada e voltada para a realidade da Ouvidoria, podemos separar a
gestdo de processos em trés estagios: os procedimentos de Input (entrada ou o
cadastramento da manifestacdo pelo Cidadao), o Process (processamento ou 0s sub-
processos que envolvem todo o tratamento da manifestacdao) e o Output (saida ou a entrega
da resposta ao pleito do manifestante).

Assim, em conformidade com os ditames e diretrizes da ISO 9001, versdao 2015, a
Ouvidoria do MPF conquistou a Certificacdo Internacional de Qualidade (ISO 9001) nos
anos de 2016, 2018 e 2020.

Processo n®: 192-20

CERTIFICADO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE]|
O Sistema de Gestio da Qualidade da organizagio
Ouvidoria do Ministério Pablico Federal
SAF Sul, Quadra 4, Conjunto C — Brasilia - DF
Foi auditada pelo INSTITUTO TOTUM
para o escopo

d 3ad,

com os isitos da

em

NBR ISO 9001:2015
Este certificado é valido até 25 de novembro de 2021
Certificado n°: 192-20
Data da Certificagiio inicial: 25 de novembro de 2020
Ciclo de Certifi de 25 de de 2020 até 25 de novembro de 2023

Sdo Paulo, 25 de novembro de 2020.

Bhican.

Y TOTUM
Celina Almeida - Diretora
Av. Paulista, 2439 ~ 13° andar - Cj. 132
m Consolagio - Sko Paulo/SP - Brasil -
TOTUM

Figura 1: certificado 1SO.

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal - MPF preza pela qualidade de seu
processo de trabalho e pela entrega eficiente do servico destinado ao cidadao(a). Neste
contexto, a continuacdo da geréncia do seu principal processo de trabalho: “Realizar
Tramitacdo de Manifestagdes” continua a todo vapor com a manutencao dos principios e
diretrizes abarcadas pela norma da qualidade NBR ISO 9001:2015.

Mais informacgdes relativas a Gestdao da Qualidade ISO 9001 na Ouvidoria do MPF,
estdo disponibilizadas no seguinte link: http://www.mpf.mp.br/o-mpf/ouvidoria-mpf/gestao-
da-qualidade.
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Revisdo de Manifestacdes

Cada uma das manifestacoes finalizadas pela Ouvidoria passa por um processo de
revisao. Todos os dados inseridos no sistema de tratamento das manifestacdes, Sistema
Cidadao, sdo revisitados sob a o6tica da padronizacdo. A partir disso, é produzido um
relatério que é compartilhado com toda a equipe. Os atendentes podem entao tirar dividas e
fazer sugestdes a equipe revisora, tornando o trabalho de atendimento e o de revisdo cada
vez mais alinhados.

O Relatorio de Revisdo de ManifestacGes tem o objetivo de apresentar, a equipe da
Ouvidoria, os dados da revisao das manifestacdes em um determinado més. Por meio dessas
informac0es, evidenciam-se os principios que norteiam a padronizacdo perseguida pela
equipe revisora, o que servira de instrumento para a manuten¢do da integridade dos dados
registrados no Sistema Cidadao.

Dessa forma, a equipe que realiza o tratamento das manifestacdes recebe,
mensalmente, orientacdes sobre o preenchimento das informacdes no Sistema Cidadao,
tornando-se cada vez mais consciente do impacto da precisdo dos dados nas informacdes
produzidas a partir deles. Como consequéncia, os programas de Business Intelligence da
Ouvidoria fornecerao informacdes estatisticas de alta qualidade, eliminando-se as distor¢oes
que poderiam advir da falta de padronizacdo. Destacam-se, também, como beneficios
indiretos, a possibilidade de tornar a pesquisa na ferramenta Aptus mais assertiva,
exatamente pela reducdo das imprecisoes nos dados. Merece mengao, ainda, a geracao de
informac0es de alta confiabilidade que subsidiam as respostas as demandas de outros érgaos
de controle, como a Ouvidoria Nacional do CNMP e o Tribunal de Contas da Unido — TCU.

Ao final do relatério, a “Pilula da Qualidade” proporciona um momento de
aprendizado da equipe sobre o programa de Qualidade Total e suas inimeras ferramentas,
tendo como foco a apresentacdo objetiva de temas ligados a realidade do atendimento
prestado, o que agrega valor e exceléncia ao trabalho desempenhado pela Ouvidoria e torna
expresso o conhecimento adquirido.

Pesquisa de Satisfacdo

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria do MPF apesenta importancia fundamental na
busca do Orgdo por exceléncia no atendimento e melhoria continua de seus servicos..
Quando uma manifestacdo é finalizada, o(a) manifestante recebe uma mensagem por e-mail,
convidando-o(a) a responder a pesquisa. Caso o(a) manifestante ndo responda, um segundo
e-mail é enviado, sete dias ap0s o primeiro, reiterando o convite.

Na figura a seguir, pode-se verificar a lista de perguntas enviada aos (as)
manifestantes:
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A isa de Satisfagdo - Manif 20190038130

Bem vindo(a)!

Em relagdo a sua if seu objetivo foi atingid

e d

Como voce se sente em relagao ao P pela

e

Colabore com o nosso servigo. Deixe seu comentério ou sugestio:

©©

maximo de 4000 caracteres

Figura 2: Pesquisa de Satisfa¢do da Ouvidoria do MPF.

Ao final de cada més, sdo compiladas todas as Pesquisas de Satisfacao respondidas e
cada uma € analisada individualmente. A partir dessa analise e discussdo em equipe,
providéncias podem ser tomadas, se for o caso, para mitigar ou eliminar a insatisfacao.
Adicionalmente, é calculado um indicador, denominado fIndice de Satisfacdo, que
corresponde a média das notas atribuidas (soma dos valores das notas/total de avaliagdes
respondidas). Esse indicador é analisado no contexto do Sistema de Gestao de Qualidade do
Orgio — SGQ-Ouvidoria — sendo também uma exigéncia da norma internacional ISO
9001:2015.

A ferramenta possibilita que o atendente responda ao manifestante que fez
observagoes na pesquisa de satisfacdo, caso este tenha expressado insatisfacdao. Ap6s a nova
comunicagdo, o manifestante é convidado a responder novamente a pesquisa, dessa vez sem
o campo “Observacdes”. Dessa forma, pode-se avaliar se a insatisfacdo do manifestante
devia-se a alguma duvida ndo esclarecida ou, ainda, a uma percepgao imprecisa do papel da
Ouvidoria, 0 que garante a retroalimentacao do sistema de qualidade de atendimento.

No gréfico a seguir (figura 3), verifica-se a evolucdo mensal do Indice de Satisfacdo
do Manifestante no primeiro semestre de 2022. A média de satisfacao do semestre ficou
em 72%, portanto acima da meta estabelecida, que ¢é de 70%.

Evolucdo Mensal do Indice de Satisfacdo do Manifestante
(12 Semestre de 2022)

87% 83%

65% /2% 68,5%
] I I I
Jan Fev Mar abr Mai Jun

Figura 3: Indice de Satisfagdo no 1° semestre de 2022
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Informe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MPF deu inicio, a partir de 2019, a publicacdo de informes
periddicos, com o objetivo de apresentar ao publico interno e externo um resumo das
atividades realizadas.

Nesse sentido, no 1° semestre de 2022, foi publicada a primeira edi¢ao do Informe da
Ouvidoria, com os seguintes destaques: “Ouvidoria do MPF avaliou cerca de 4 mil
manifestacoes e atuou na implementacdo da LGPD”; “Dia do Ouvidor: vocé sabe como
funciona a Ouvidoria do MPF?” e “Ouvidoria disponibiliza Relatério Anual de Atividade de
2021”.

Além dos assuntos do primeiro semestre do ano corrente, o Informe destacou temas
ocorridos ainda no ano de 2021, mas formalmente divulgados em 2022. Por essa razdo, foi
dado destaque a publicacdo do Relatério Anual de 2021, bem como a atuagao da Ouvidoria
na adequacdo do Sistema Cidadao a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Quanto ao Dia Nacional do Ouvidor, foi abordada a importancia da data para a
sociedade, com foco no papel das Ouvidorias em acolher o manifestante e receber suas
reclamacoes, criticas, elogios e sugestdes, contribuindo, assim, para o aperfeicoamento da
Administracdo Publica e para o fortalecimento da democracia.

Politica Nacional de Atendimento ao Publico no Ambito do Ministério
Publico

De acordo com a Recomendacdo do Conselho Nacional do Ministério Publico —
CNMP (Resolucdo CNMP n° 205/2019), sobre a Politica Nacional de Atendimento ao
Publico no ambito do Ministério Publico, a Ouvidoria do MPF vem atendendo e se
aprimorando nas acgOes relacionadas a consolidacdao de padroes de exceléncia no
Atendimento ao Publico.

Em sintonia com o Art. 2° da Resolucao do CNMP, a Ouvidoria, para atender a boa
qualidade e eficiéncia dos seus servicos, conta com iniciativas e indicadores especificos
sustentados pela norma ISO 9001, na qual a Ouvidoria do MPF é certificada. A manutencao
da certificacdo exige, por parte da Ouvidoria, uma rigida avaliacdo e implementacdo de
acoes que traduzam indicadores de eficiéncia em melhoria gerencial efetiva.

Com o objetivo tematico de capacitar continuamente os servidores nos temas de
atuacdo da Ouvidoria e desenvolver competéncias comportamentais e técnicas, a Ouvidoria
promove agoes para intensificar o desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e atitudes
(CHA’s da Gestao por Competéncias). A Ouvidoria do MPF conta com um indicador
“Numero de capacita¢des relacionadas com os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria”, o
qual possui periodicidade anual, com meta de no minimo 2 (dois) ou mais cursos concluidos
por servidor, sendo gerenciado e aferido pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade da
Ouvidoria.

Além do que ja foi mencionado, a Ouvidoria do MPF ainda possui canais de
comunicacdo variados e ageis, tais como: Formulario Eletronico no sitio do MPF, o Portal
MPF SERVICOS, as Salas de Atendimento presencial ao Cidaddo em todo o Brasil
(respeitando as orientacOes locais e nacionais em relacdao a pandemia), além da possibilidade
do uso de carta e correspondéncia postal para aqueles que ndo possuem acesso a internet.
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Em relagdo as diretrizes, metas e compromissos de atendimento, a Ouvidoria conta
com iniciativas e indicadores especificos, sustentados na norma ISO 9001, versdo 2015, que
aferem o indice de satisfacdo do(a) cidaddo(d) manifestante, o indice de pesquisa de
satisfacdo respondidas e a quantidade de manifestacdes de atribuicdo da éarea recebidas,
visando o alcance do objetivo estratégico de facilitar o didlogo e aproximar o cidaddo ao
Ministério Publico.

Importante destacar que, apds a finalizacdo de cada manifestacdo, o manifestante
recebe em seu e-mail uma pesquisa de satisfacdo para o preenchimento. Esta pesquisa é
coletada pela Ouvidoria, é confeccionado um relatério mensal para discussdao entre os
servidores do teor das pesquisas respondidas, de maneira que as sugestoes e criticas sejam
eliminadas ou mitigadas com novo feedback ao manifestante. Também, algumas
manifestacOes, apos o estudo da pesquisa de satisfacdo, podem ser introduzidas no rol das
“em monitoramento”, ou seja, sao manifestacdoes que exigem um olhar mais concentrado da
Ouvidoria para a efetivacio de sua resolucdo, normalmente envolvendo um
acompanhamento e monitoramento permanente da situacdo junto aos Orgdos e setores
responsaveis pela efetivacdo da demanda. Importante salientar que, a depender da avaliacao
da resposta cadastrada pelo cidaddo, pode ser disponibilizada uma resposta final ao
manifestante, no intuito de esclarecer pontos que, por ventura, ndo tenham sido devidamente
equalizados.

Todos os indicadores de desempenho da Ouvidoria do MPF, suas metas e medicoes,
sao monitorados pela Coordenadoria de Atendimento e Qualidade, sendo devidamente
cadastrados no Sistema de Governanca do MPF — SIGOV.

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Durante o 1° semestre de 2022, os servidores da Ouvidoria participaram de cursos e
treinamentos para aperfeicoamento e atualizacdo, a maioria em formato virtual, que foram
oferecidos pelo proprio MPF e outras instituicdes.

No més de junho, o Orgdo foi representado por trés servidores na Oficina de
Capacitacdo em Mediacao de Conflitos, oferecido pela Comissao Nacional de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e de Discriminacdo do Ministério Publico Federal,
responsavel por receber e apurar queixas relativas a assédio moral, sexual e de
discriminacdo, bem como propor medidas preventivas para evitar novos conflitos, visando
implementar um modelo mais interventivo e nao sé documental dessas questoes.

O objetivo da oficina é capacitar e formar um banco de mediadores do MPF,
formado de servidores da Instituicao, com formagdo e pratica em mediacdo de conflitos, que
busca criar um espago para compreensdo e melhor resolucdo destes contextos, com a
expectativa de ampliar as possibilidades de resolucdao dos conflitos que envolvem tais
situacgoes.

Na tabela a seguir, verificam-se os cursos e treinamentos realizados no 1° semestre:
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Figura 4: Participagdo da Ouvidoria em cursos e treinamentos em 2022

Participacdao em Comités

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

a) Comissdo Permanente de Etica

Instituida pela Portaria PGR/MPF n° 729, de 14/08/2018, a Comissao Permanente de
Etica do MPF (CPE/MPF), composta por 6 servidores efetivos e estaveis, foi criada com o
objetivo de implementar e gerir o Codigo de Etica e de Conduta da instituicdo. O mandato
dos integrantes é de 1(um) ano, permitida uma tnica recondugao.

Cabe ressaltar que a Portaria PGR/MPF n° 599, de 13 de dezembro de 2021, alterou
alguns dos integrantes da Comissdo mas manteve as duas vagas destinadas a Ouvidoria,
sendo uma de titular e outra de suplente.

b) Comité Gestor de Género e Raca-CGGR

A Ouvidoria do MPF, como uma das integrantes do Comité Gestor de Género e Raga
do MPF (CGGR), esteve presente em suas reunioes, que estdo sendo realizadas de forma
remota, em respeito as normas sanitarias vigentes.

As acoes elencadas no plano de acdo 2021/2022 se dividem em dois eixos principais:
Eixo de Gestdao de Pessoas e Eixo de Cultura Organizacional. Dentre as acOes planejadas
para no biénio pode-se citar o incentivo a inscricdo e ao ingresso de mulheres nos concursos
publicos promovidos pelo MPF, assim como incluir a perspectiva de género, étnico-racial e
de diversidade nas capacitacOes e treinamentos realizados pela Instituicio. Promover a
equidade nos espacdes de fala em eventos e atividades organizados pelo MPF e fomentar a
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cultura de debate de temas afetos a género e raca também estdo entre as acdes propostas.
Diversas outras acoes compdem o Plano de Ac¢do do Comité de Equidade, que procurou
levar em conta, na elaboracdao do planejamento, a Recomendacdo CNMP no 79, de
30/11/2020, que trata da instituicdo de programas e acOes sobre equidade de género e raca
no ambito do Ministério Publico da Unido e dos Estados.

No 1° semestre de 2022, o Comité Gestor de Género e Raca participou da realizacao
de diversos eventos no Canal do MPF no YouTube, com destaque para a participacdo na
construcgao coletiva do evento “Roda de Vozes: Mulheridades” que ocorreu no més de margo,
dando inicio as acOes em celebracio do Més das Mulheres. O evento contou com a
participacdo de diferentes mulheres que trabalham no MPF, em um momento privilegiado de
dialogo e intercambio de experiéncias.

c) Comissao da Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

A Ouvidoria integra a Comissdo de Conformidade a Lei Geral de Protecao de Dados
do Ministério Publico Federal, conforme a Portaria PGR/MPF n° 24, de 27 de janeiro de
2021.

Por tratar-se de um o6rgao que mantém interlocucao direta com o cidaddo, a
Ouvidoria foram incumbidas as atividades elencadas no Capitulo III - dos Direitos do Titular
e Capitulo VII da Seguranca e das Boas Praticas — Secao I - da Seguranca e do Sigilo de
Dados da Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados).

d) Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio Moral, Sexual e da
Discriminagao - CNPEAD

A Ouvidoria integra a Comissao Nacional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio
Moral, Sexual e da Discriminacdo, conforme a Portaria PGR/MPF n° 1.044, de novembro de
2018.

Nesse semestre, a Comissao realizou alguns eventos para tratar de assuntos relativos
ao tema e organizou, junto com a Secretaria de Gestdao de Pessoas, uma palestra sobre
direitos das mulheres, em marco, na semana da mulher no MPF. O evento teve o intuito de
promover a oportunidade e espaco para discussdo, conscientizacao e reflexao a respeito das
pautas que envolvem os direitos das mulheres.

No meés de junho, representantes da Comissao de Assédio e Discriminagao
participaram da “Oficina de Mediacao de Conflitos”, treinamento especifico para a tematica
correlata.

AcOes em Datas Especiais

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

Nesse sentido, o Dia Nacional do Ouvidor (16 de marco) foi celebrado pela
Ouvidoria com a publicacdo de um contetido informativo na intranet e nas redes sociais do
MPEF, com o seguinte titulo: “Vocé sabe como funciona a Ouvidoria do MPF?”. A acdo teve
como objetivo apresentar a sociedade a importancia do Ouvidor em acolher o manifestante e
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dar voz a suas reclamacgoes, criticas, elogios e sugestdes, contribuindo, assim, para o
exercicio da cidadania e fortalecimento da democracia.

Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

Para a implementacdo, no ambito no Ministério Publico Federal, da Lei n° 13.709, de
14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD, a Ouvidoria realizou varias
reunioes e atividades a fim de viabilizar a instalacdo no MPF dos mecanismos exigidos pela
referida lei, tais como a criacdo do canal de comunicacdo e correta adequacao a necessidade
de tratamento dos dados pessoais.

No 1° semestre de 2022, a Ouvidoria manteve as suas atividades no ambito da
comissdo, participando de reunides para desenvolvimento e implementacdo do assunto
dentro do MPF, em conformidade com as previsoes mandamentais da LGPD.

DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA DO MPF

Classes e Status das Manifestacdes

A Ouvidoria do Ministério Publico Federal recebeu e tratou, no 1° semestre de 2022,
1.753 manifestacGes. Desse total, 1.460, apés minuciosa analise de seu contetido, foram
encaminhadas as Salas de Atendimento ao Cidaddo (SAC), setor responsavel por distribuir
aos demais 6rgdos internos do MPF as manifestacdes que tenham por objeto a atividade-fim
da Instituicdo, restando 293 manifestacbes de atribuicio da Ouvidoria no periodo ora
reportado.

A seguir, relaciona-se a quantidade de manifestacdes recebidas com suas devidas
classes e status. Incluidas na tabela estdo também manifestacdes que, embora recebidas no
semestre anterior, foram finalizadas no 1° semestre de 2022.

Recebidas Aguardando Pendentes | Invalidadas Encerradas
Resposta
Representacao 630 0 0 21 60
Reclamacao 792 3 1 3 133
Critica 80 0 0 0 25
Sugestao 175 1 0 1 24
Elogio 43 0 1 1 20

Figura 5: classes e status das manifestagées

Observa-se que a soma das manifestagcdes recebidas, classificadas por tipo, resultam
no total de 1.720. No entanto, a Ouvidoria recebeu 1.753 manifestacdes no 1° semestre de
2022, diferenca que resulta da atuagdo da Ouvidoria como mero canal de recebimento das
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demandas relacionadas a LGPD, as quais, por ndo estarem inseridas no rol de atribui¢oes da
Ouvidoria, sdao imediatamente encaminhadas ao setor competente.

A classificacdo utilizada na tabela acima obedece as diretrizes trazidas pelas
Resolugoes CNMP n° 153 e n° 180, que divide as manifestacdes, de acordo com o status,
conforme tabela a seguir:

Todas as manifestaces que chegarem a Ouvidoria,
Recebidas independentemente da forma como os cidadaos as
encaminharam.

Manifestagoes que estdo aguardando a manifestacao de
Aguardando resposta outros setores do Ministério Publico, bem como de seus
membros.

ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria mas que ainda ndo

Pendentes .
foram analisadas.

ManifestacOes sem contetido ou genéricas, as quais nao
Invalidadas permitem um entendimento minimo do pleito, consideradas
sem aptiddo para gerar qualquer analise ou providéncia.

Todas as manifestacdes integralmente concluidas pela
Encerradas Ouvidoria, apds o devido tratamento do pleito.

Figura 6: status das manifestagdes, nos termos das Resolugées CNMP n° 153 e n° 180

Cumpre esclarecer que as Salas de Atendimento ao Cidaddo (SAC) do MPF e a
Ouvidoria do MPF tém atribui¢cOes distintas no ambito da estrutura interna do Ministério
Publico Federal. As SAC’s sdo regulamentadas pela Portaria PGR/MPF n° 412/2013, sendo
responsaveis pelo cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (LAI) — pedidos de
informacdo — e pelas manifestacdes que nao sao de atribuicdo da Ouvidoria do MPF. Ja a
Ouvidoria do MPF encontra lastro na Portaria PGR/MPF n° 519/2012, que em seu art. 3°,
inciso I, dispoe:

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

[ — receber, analisar e dar o encaminhamento devido a representagdes,
reclamac0es, dentncias, criticas, elogios, sugestdes, pedidos de informacdes e de
providéncias, e quaisquer outras manifestacdes acerca das atividades desenvolvidas
pelos 6érgaos, membros, servidores e servicos auxiliares do MPF, cientificando o
interessado quanto as medidas adotadas.

Sendo assim, nota-se que o total de manifestacdes recebidas serd maior que a soma
das manifestacdbes com status “aguardando resposta”, “pendentes”, “invalidadas” e
“encerradas”. Isso se deve aquelas manifestacbes que efetivamente foram recebidas e
analisadas minuciosamente, porém encaminhadas a Sala de Atendimento ao Cidaddo do
MPEF, por ndo serem de atribuicao da Ouvidoria.
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Assuntos CNMP Mais Demandados no 12 Semestre de 2022

Do total de manifestacdes de atribuicdo encerradas pela Ouvidoria do MPF no 1°
semestre de 2022 (298), os trés assuntos mais demandados foram: “Atuacdao de Membros ou
Servidores”, com 127 manifestacdes; “Administracdo e Funcionamento do MP”, com 88
manifestacoes e “Crimes”, com 36 (trinta e trés) manifestagoes.

Atuacdao de Membros ou Servidores 127

Administra¢ao e Funcionamento do MP

x®©
o]

Crimes

O8]
(o)}

Figura 7: principais assuntos CNMP

Assuntos Especificadores da Ouvidoria no 12 Semestre de 2022

Para melhor adequacdo e rastreabilidade dos dados estatisticos, a Ouvidoria também
classifica suas manifestacées 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” (27 manifestacdes), concentram-se demandas que, por serem incompreensiveis ou
de contetido genérico, ndo ensejam a atuacao da Ouvidoria. As manifestacdes que sdo copias
de outras feitas anteriormente, e os pedidos feitos pelos préprios autores das manifestacoes
para que suas demandas sejam desconsideradas, também se classificam nessa categoria.

Manifestagao Incompreensivel/Genérica

Manifestagao em Duplicidade

Figura 8: detalhamento do assunto CNMP “Outros”
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Ainda quanto a classificacdo interna e mais especificadora de cada assunto, o grafico a
seguir apresenta quais topicos, dentro do assunto CNMP “Atuacdao de Membros ou Servidores” (o
mais demandado no 1° Semestre de 2022), estiveram mais presentes nas manifestacoes do periodo:

Atuagdo do MPF

Irresignagao Quanto a Arquivamento/Declinio

Atuacao de Servidor - 8

Atuacao de Procurador-Geral da Reptblica - 6
Atugdo do MP Estadual . 2

Atuagao de Subrocurador da Reptiblica . 2

Figura 9: detalhamento do assunto CNMP“ Atuagdo de Membros ou Servidores”

No grafico a seguir, especificam-se os tépicos mais demandados dentro do assunto
CNMP “Administracdo e Funcionamento do MP”:

Atendimento ao Cidadao (SAC)

N
o

Atuacao de Setores do MPF

; I
—_
N

Consulta Portal da Transparéncia

Atuacao da Ouvidoria

(o)}

LGPD

o)}

Sistema de Peticionamento Eletrénico

Q1

Sistema Cidadao

Q1

PlanAssiste

o~

Figura 10: detalhamento do assunto CNMP “Administragdo e Funcionamento do MP”
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Ouvidometro — Painel do Gestor

O Ouvidémetro é uma ferramenta de Business Intelligence (BI), que retine
informacgdes de todo o MPF sobre manifestacGes (representacoes, sugestoes, reclamacoes,
elogios, criticas, pedidos de informacdes etc.) de atribuicdo da Ouvidoria e das salas de
atendimento ao cidaddo recebidas diariamente. Seu objetivo € permitir que gestores
conhecam, por meio da analise de dados, a percepcao da sociedade sobre o seu trabalho,
resultados e efetividade, além de auxilia-los no exercicio do controle dos servigos oferecidos
e da qualidade de vida no trabalho.

Ouvidémetro - Painel do Gestor Orgéo Demandado
(Todos) ~

Manifestagées do Exercicio de 2021

jfoaldeManifesiacsies Tipo) Assunto CNMP Assunto Ouvidoria Total Tempo Médio de Resposta (Dias)
Manifestagao
100
284 = T
Reclamado Atuacio de Membros ou Inércia ou Morosidade na Atuag3o Funcional 3
Senvidores
Atuagio de Procurador da Republica 15
ni = = = -
[lposdoManifostiches Representacdo Atuaco de Membros ou Atuagio de Procurador da Republica 15
T Servidores
Consulta Portal da Transparéncia 2
doMP
MPF Servicos 2
Representacdo Outros Manifestacio 10
Incompregnsivel/DesconexalGenérica
Reclamagdo Atuaco de Membros ou Imesignago quanto ao s a1
Servidores Arquivamento/Declinio
Trimestre do Ano
Representacdo Atuacdo de Membros ou Atuacdo de Procurador Regional da 8
. Senvidores Republica e s
2 22 Critica Aluacho de Membros ou Atuaclo do MEF 4 Melnoria da 0 ermo constatado na 20210033071 1
- qualidade dos convocacio dos
= = servicos candidatos aprovados no
A e Sistema de Eletrénico i oferecidos pelo concurso de estagio sera
8 ° 2 g L MPF Corrigido.
= % g 3 Representacio Outros Manifestacgo em Duplicidade 7
g a Sugestdo Administracio e Funcionamento Tecnologia 7
2 do MP
P R BT oo e PR A e e Onninion -
Tramitagdo de Expedientes Avaliad:
Tipo Manifestagéo Manifestagao Situagéo da Mani & D Expedido D de Resposta Tempo de Resposta 0, 0,
- 56 73% 73%
Reclamagdo 20210007429 Finaizada PGR-00032076/2021 PR-RR-00002816/2021 1
Representacio 20210005236 Finalizada PGR-00023609-2021 0

Manifestaces em Monitoramento |

Figura 11: quadro estatistico do Painel do Gestor




