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A instituicao do ouvidor (ombudsman),
como representante do cidaddo perante o
Estado, surgiu na Suécia, no séc. XIX.

As ouvidorias surgem como resultado do
reconhecimento de conceitos como cida-
dania, responsabilidade social, audiéncias
publicas, participagao popular, eficiéncia e
qualidade na prestagao dos servigos, tudo no
contexto da democracia participativa adota-
da como regime politico dos brasileiros, na
Carta de 1988.

Apesar da existéncia de iniciativas isoladas,
a difusdo de ouvidorias publicas no Brasil
ocorreu a partir da Emenda Constitucional
n° 19/1998 e da Emenda Constitucional n°®
45/2004.

Em um estado democrético, as ouvidorias
publicas exercem o relevante papel de ins-
trumento de controle social: sdo os canais
de comunicagdo a disposicdo da sociedade;
permitem a identificagdo das possiveis falhas
na atuacdo institucional; constituem-se em
um repositério de manifestagdes acerca dos
servigos prestados; e em decorréncia da cre-
dibilidade do trabalho desenvolvido, acabam
impulsionando ainda mais a participagao so-
cial e politica na Intitui¢ao.

Nesse cenario, € desafiante o papel da ou-
vidoria em uma Intituicdo como o Ministério
Publico, cuja posicao conferida pela Cons-
tituicdo Federal de 1988 é o de defensor
da sociedade, porque guardido do regime

politico democratico e da ordem juridica
que o sustenta.

No caso do Ministério Publico Federal, a
atuacdo judicial tem os mesmos contornos
da Justica Federal, a saber:

a) processo em que sejam autores,
réus, assistentes ou oponentes a
Unido, as autarquias federais e as
empresas publicas federais;

=

as causas entre Estados estrangeiros
ou organismo internacional e Mu-
nicipio ou pessoa domiciliada ou
residente no pais;

o

os mandados de seguranca e os ha-
beas data contra ato de autoridades
federais;

d) as causas civeis nas matérias de
nacionalidade, naturalizacdo, di-
reitos indigenas, bem como as fun-
dadas em tratados e contratos da
Unido com Estados estrangeiros ou
organismos internacionais e, mais
recentemente, as causas nas quais
haja grave violacdo aos direitos
humanos;

o

na area penal, ttm-se: os crimes pre-
vistos em tratados internacionais; os



que violam gravemente os direitos
humanos; os cometidos contra bens,
servicos e interesses da Unido, a or-
ganizacgdo do trabalho, o sistema
financeiro, a ordem economico-fi-
nanceira, os cometidos em navios e
aeronaves e os de ingresso e perma-
néncia irregular de estrangeiros.

Na esfera extrajudicial, a atuagdo do Minis-
tério Publico é similar a de um ombudsman.
Atua como mediador na solucao de conflitos
entre a sociedade e o Poder Pdblico por meio
dos inquéritos civis, dos termos de ajusta-
mento de conduta, das recomendacdes e das
audiéncias publicas.

Nesse sentido, a Ouvidoria do Ministério
Pdblico Federal também atua como mediadora
na solugdo de conflitos, promovendo, no am-
bito externo, a interlocucao entre a sociedade
e a Instituicao e, no ambito interno, a promo-
¢ao do dialogo entre servidores, membros e a
populagdo que demanda seus servigos.

A Ouvidoria do Ministério Pablico Fe-
deral é um 6rgao recente. Foi criada em
agosto de 2012, mas suas atividades inicia-
ram-se, de fato, no final de outubro daquele
mesmo ano.

Assim, nesse desafio que é ser um canal de
comunicacao entre a sociedade e uma Institui-
¢do com o perfil do Ministério Piblico Federal,
que possui 253 unidades' distribuidas em todo
territério nacional, a Ouvidoria, em cumpri-
mento ao disposto no art. 3°, XII, da Portaria

PGR/MPF n° 519/2012, apresenta o primeiro
relatério analitico das atividades desenvolvidas
em 2013, com o acréscimo do periodo com-
preendido entre outubro a dezembro de 2012.

Em atencdo aos principios da publicida-
de e da eficiéncia, o relatério apresenta o
arcabougo legal da Ouvidoria e a sua estru-
tura funcional. A partir da definicao de sua
missdo, finalidade, valores e competéncia, o
relatério visa demonstrar que as atividades da
Ouvidoria ndo se sobrepdem as dos demais
6rgaos do Ministério Pablico Federal; ao re-
verso, age em colaboragado e parceria com a
Corregedoria do Ministério Piblico Federal,
Procuradoria Federal dos Direitos do Cida-
dao, as Camaras de Coordenacao e Revisao,
entre outros 6rgaos, além de contribuir no
planejamento estratégico institucional.

No relato das atividades desenvolvidas no
periodo, por meio de representagdes gréficas,
foram analisadas as manifestacoes recebidas
e processadas de acordo com os tipos de de-
mandas, meios de recebimento, temas mais
recorrentes, perfil dos cidadaos?, bem como
0s 6rgdos e unidades do MPF e instituicoes
externas mais demandadas.

O relatorio exibe, a titulo de ilustracao,
algumas demandas recebidas pela Ouvido-
ria, traca seu plano de agdo para 2014 e, em
suas consideracoes finais, busca identificar os
pontos que, nesses primeiros quinze meses
de atuagao, merecem destaque por parte da
administracao do Ministério Publico Federal
e da prépria Ouvidoria.

1 De acordo com o Relatério de Gestao Biénio 2011-2013, o Ministério Piblico Federal possui 253 unidades,
assim distribuidas: Procuradoria Geral da Republica, 5 Procuradorias Regionais da Republica, 27 Procuradorias da
Republica, 177 Procuradorias da Republica nos Municipios e 43 Procuradorias da Republica nos Municipios-Satélite

(sua drea de atuacdo vincula-se a outra unidade do MPF).

2 O perfil dos usuarios foi tragado de acordo com as informagdes prestadas pelos cidadaos ao registrarem a demanda

no formuldrio eletrénico da Ouvidoria.
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A Emenda Constitucional n° 45/2004, ao
criar o Conselho Nacional do Ministério
Publico, determinou que ouvidorias fossem
criadas, por lei federal ou estadual, no am-
bito dos Ministérios Plblicos, para receber
reclamagdes e dendincias de qualquer interes-
sado contra seus membros, 6rgaos e servigos
auxiliares.

Em 2007, o CNMP recomendou aos Mi-
nistérios Pdblicos da Unido e dos Estados
que apresentassem projetos de lei visando a
criagdo de ouvidorias. Ja em 2010, por meio
da Resolucao n° 94/2010, determinou que
os Ministérios Piblicos que nao instituiram
suas ouvidorias por lei, que o fizessem por
ato préprio.

No exercicio da interlocucao entre a so-
ciedade e o Estado, as ouvidorias integram o
sistema de freios e contrapesos necessarios a
tornar efetiva a democracia participativa pelo
direto exercicio da cidadania, dai porque o §
1°do art. 5° da Constituicao Federal assegura
a aplicagdo imediata da norma do art. 130-A
da Carta da Republica (maxima efetividade
da norma constitucional).

No dmbito do Ministério Pablico Federal,
foi designada, pela Portaria PGR/MPF n°
658/2011, uma comissdo encarregada de

elaborar o anteprojeto de lei e a proposta ad-
ministrativa de criacdo da Ouvidoria do MPF.

A Comissao, formada por membros e ser-
vidores®, ouviu especialistas nas dreas de
ouvidorias publicas e de acesso a Justica e
realizou uma consulta piblica em que obteve
240 contribui¢des, muitas das quais foram
adotadas.

Ao concluir seus trabalhos, em marco de
2012, a Comissao apresentou ao Procurador-
Geral da Republica o anteprojeto de lei e da
portaria de criagdo imediata da ouvidoria, para
implantacao provisoria até a edicdo da lei.

Quatro meses ap6s a conclusdo dos traba-
[hos da Comissao, foi publicada a Portaria
PGR/MPF n° 519/2012 criando a Ouvidoria
do Ministério Pablico Federal.

A portaria de criagdo apresenta a missao,
os valores, a finalidade, as competéncias e
o poder-dever do Ouvidor-Geral do Minis-
tério Pablico Federal tal como previsto no
anteprojeto de lei que, atualmente, encon-
tra-se no gabinete do Procurador-Geral da
Republica.

A Subprocuradora-Geral da Republica Ela
Wiecko foi designada, pela Portaria PGR/MPF
n°® 628/2012, como Ouvidora-Geral, tendo
ocupado esta posigdo até setembro de 2013

3 Participaram da Comissdo a Subprocuradora-Geral da Repdblica Ela Wiecko V. de Castilho, que a presidiu; os
Procuradores Regionais da Republica Jodo Carlos de Carvalho Rocha e Blal Yassine Dalloul; os Procuradores da
Republica Ana Paula Mantovani Siqueira, Aureo Marcus Makiyama Lopes e Edmundo Antdnio Dias Netto Jdnior;
e os servidores Karina Helena Fonseca Cardoso, Gilciane Gomes Pavao, Cldudia dos Santos Torres, Mariela Villas
Boas Dias, Cristiane da Silva Braga Antao e Felipe Marques Neves de Sa.
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quando assumiu a Vice-Procuradoria- -Geral
da Republica.

A partir de outubro de 2013, o cargo de
Ouvidor do Ministério Puablico Federal foi
ocupado pelo Subprocurador-Geral da Re-
publica Antonio Augusto Brandao de Aras
(Portaria PGR n° 702/2013).

As atividades da Ouvidoria iniciaram-se em
29 de outubro de 2012 quando foi disponibi-
lizado em sua pagina eletrénica o formulario
para registro das manifestagoes.

Para que isso fosse possivel, a Ouvidoria
contou com a efetiva atuagdo da equipe de
informatica da Procuradoria da Repdblica no
Distrito Federal, que desenvolveu um sistema

FIGURA 1 - Fundamentacao Legal

de gestao e tratamento de manifestagdes — o
Sistema Cidaddo — projeto estratégico da
Secretaria de Tecnologia da Informagao e
Comunicacao.

O sistema tem sido constantemente atua-
lizado a fim de atender melhor as demandas
e facilitar o trabalho operacional e gerencial
da Ouvidoria.

Ressalta-se que, atualmente, o mesmo sis-
tema € utilizado nas Salas de Atendimento ao
Cidadao* de todo o Ministério Piblico Fede-
ral, que sdo responsaveis pelo atendimento
inicial ao publico, inclusive aos advogados,
bem como pela execugdo da Lei de Acesso
a Informacao.

Resolucao CNMP n° 64/2011

Portaria PGR/MPF n° 519/2012

.

Determina a implantagao das Ouvidorias no Ministério Publico dos Estados, da Unido e
no ambito do Conselho Nacional do Ministério Publico.

Dispde sobre a criacdo e implantacdo da Ouvidoria do Ministério Publico Federal.

4 As Salas de Atendimento ao Cidadao foram instituidas pela Portaria PGR/MPF n° 412/2013. Entre suas atribuigdes,
destacam-se: a) receber noticias de irregularidades, representagdes, solicitagdes de informagdo, requerimentos,
dentre outras demandas formuladas pelo cidadao, realizando a triagem e encaminhamento inicial; b) realizar as
atribuigoes inerentes ao Servico de Informacdo ao Cidadao; ¢) fornecer certiddes de inexisténcia, existéncia, distri-
buicdo e localizagdo de procedimento e processos; d) receber pedidos de vista. A Sala de Atendimento ao Cidadao
da PGR, vinculada a Secretaria-Geral e sob a supervisdo da Procuradoria Federal dos Direitos do Cidadao, exerce
a fungdo de coordenacdo nacional das salas de atendimento do MPF.



FIGURA 2 - Organograma Funcional

2 EstruturaOrganizacional

Assessoria
Administrativa

de Analise e
Processamento

de Atendimento

—— ——————

A estrutura da Ouvidoria do Ministério Pu-
blico Federal foi estabelecida pela Portaria
PGR/MPF n° 817/2012. F composta de uma
Secretaria-Executiva com dois assistentes;
uma Assessoria Juridica e outra Administra-
tiva; e pelas Coordenadorias de Atendimento,
de Andlise e Processamento e de Pesquisas
e Projetos.

As atribuicdes e competéncias desses se-
tores serdo definidas no Regimento Interno,
ainda em elaboracéo.

Coordenadoria ( Come el

Assessoria
Juridica
Coordenadoria
de Pesquisas e
Projetos
A e A

Fonte: Portaria PGR/MPF n°817/2012

A equipe, atuando em perspectiva multi-
disciplinar, conforme previsto no art. 6° da
Portaria PGR/MPF n°519/2012, é composta
por servidores — analistas e técnicos do Mi-
nistério Publico Federal —, com formagao em
diversas dreas do conhecimento.

Ao iniciar suas atividades, a Ouvidoria pos-
sufa um quadro funcional composto por trés
integrantes. Ao final do periodo analisado,
passou a contar com nove servidores.
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A Portaria PGR/MPF n® 519/2012, que criticas, elogios, sugestdes, pe-

instituiu a Ouvidoria, estabeleceu em seus didos de informacgdes e de pro-
dispositivos a sua missdo, finalidade, valores vidéncias, e quaisquer outras
e competéncias. manifestagdes acerca das ativi-
dades desenvolvidas pelos 6rgaos,
A missao da Ouvidoria do membros, servidores e servicos
Ministério Publico Federal é: auxiliares do MPF, cientificando
promover a qualidade das atividades o interessado quanto as medidas
desempenhadas pelos membros, 6r- adotadas;

gdos, servidores e servigos auxiliares

do MPF, e fomentar a participagao dos Il buscar as informagoes necessdrias
cidaddos, de organismos da sociedade a andlise e ao encaminhamento
civil e de outras entidades publicas das manifestacdes recebidas;

e privadas na Instituicdo (art. 1° da

Portaria PGR/MPF n°® 519/2012). Il

recomendar ao responsavel a ado-
¢ao de providéncias necessarias

Sua finalidade consiste em: a prevengao de atos contrdrios a
contribuir para garantir a transparén- lei ou as regras da boa adminis-
cia, a eficacia, a economicidade, a tracdo, bem como a cessacdo do
efetividade, a presteza, o compromis- desrespeito verificado;
so publico e a ética nas atividades de-
sempenhadas pelos membros, 6rgaos, IV representar, quando necessario,
servidores e servigos auxiliares do MPF, aos demais 6rgaos da Adminis-
bem como para assegurar a interlocu- tragdo Superior do MPF para pro-
cao com a sociedade (art. 2° da Portaria mover as providéncias cabiveis,
PGR/MPF n° 519/2012). inclusive visando a responsabili-

zagao pela acdo ou omissao ve-

Suas competéncias especificas sao: rificadas;

| receber, analisar e dar o enca- V representar ao Conselho Nacional
minhamento devido a represen- do Ministério Piblico — CNMP, nas

tacoes, reclamacdes, dentncias, hipéteses de sua competéncia;



VI prestar informagdes, sempre que
solicitadas pelos demais 6rgaos
da Administracdo Superior do
MPF e pelo CNMP;

VIl prestar informacoes de carater
publico, com observancia das res-
tricbes constitucionais e legais,
em atendimento as solicitacoes
formuladas por entidades publi-
cas ou privadas e cidadaos;

VIl realizar ou promover estudos e
pesquisas com base em dados e
informacgdes colhidos no desen-
volvimento de suas atividades;

IX coordenar a realizagdo de pes-
quisas e diagnosticos periédicos
referentes ao atendimento e ativi-
dades da Ouvidoria e a satisfacao
dos usudrios;

X propor aos 6rgaos de adminis-
tracao do MPF medidas e acoes
que visem a consecugao dos prin-
cipios e valores institucionais e
ao aperfeicoamento dos servigos
prestados;

Xl elaborar relatorio estatistico tri-
mestral;

Xl elaborar relatério analitico anual,
encaminhando-o ao CSMPF e ao
CNMP;

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

XIV expedir Instrugdes para a execu-
cdo de suas atividades;

XV divulgar, nos @mbitos interno e
externo, de forma permanente,
seu papel institucional, suas ativi-
dades e os resultados alcancados;

XVI manter articulagdo, parceria e co-
laboragao com a sociedade civil
e com as Ouvidorias publicas e
privadas, em especial as do Mi-
nistério Publico;

XVII celebrar, mediante delegagdo do
Procurador-Geral da Republica,
termos de cooperagdo técnica com
entidade publica ou privada; e

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

Seus valores encontram-se no art. 2°, § 1°,

da Portaria PGR/MPF n° 519/2012:

a) eficiéncia: exceléncia nas atividades
desenvolvidas, reduzindo o nimero
de erros;

b) imparcialidade: andlise moderada
e prudente dos fatos narrados nas
manifestacoes, a fim de evitar o
subjetivismo e, por conseguinte, a
parcialidade;

c) celeridade: os fatos trazidos ao co-
nhecimento da Ouvidoria devem ser

13



analisados e processados em prazo
razoavel, ressalvados os casos mais
complexos;

d) transversalidade: na resolucdo das
demandas, a Ouvidoria deve orien-
tar- se pela intercomunicagao entre
todos os atores envolvidos;

e) publicidade: as atividades desen-
volvidas pela Ouvidoria e os fatos
que lhe chegam devem ser puiblicos,
ressalvada a garantia do sigilo nos
casos que for solicitado e acatado
ou naqueles necessdrios a seguranca
do manifestante;

f) cidadania participativa: fomentar a
participagdo da sociedade.

No desempenho de sua missao, a Ouvido-
ria do Ministério Piblico Federal é o canal de
interlocucao entre a sociedade e o Estado. Ao
proceder a andlise de todas as manifestacoes
recebidas, a Ouvidoria busca, além do ade-
quado atendimento ao cidadao, aprimorar
a qualidade das atividades desempenhadas
pelos membros, 6rgaos, servidores e servigos
auxiliares do MPF.

Como 6rgao de controle interno, cabe a
Ouvidoria, a partir da andlise das demandas
recebidas:

a) informar a quem de direito sobre a
incidéncia de problemas;

b) propor e recomendar medidas e
agoes para o aperfeicoamento dos
servigos prestados;

o

caso nenhuma providéncia tenha
sido tomada na solugdo do proble-
ma, a Ouvidoria pode representar
aos 6rgaos da Administracao Supe-
rior do MPF e ao CNMP, visando
a responsabilizagao pela agdo ou
omissao.

Apesar desse arcabougo, ndo cabe a Ou-
vidoria interferir nos atos da administracao.
Sua atuagao restringe-se a induzir o exer-
cicio da cidadania, por meio de recomen-
dacgdes, proposicdes e representagdes, ob-
jetivando realizar as mudangas necessarias
ao aperfeicoamento dos produtos e servigos
publicos no contexto da nossa democracia
participativa.

Em sua atuagdo, a Ouvidoria distingue-se
dos 6rgaos de execugdo porque estes, nas
palavras de Gavronski e Mendonga®, “pre-
sentam a Instituicdo processual e extrapro-
cessualmente”. Por sua vez, ndo compete
a Ouvidoria exercer atividades finalisticas.

Ao tomar conhecimento de irregularidades
que exijam a atuacao do Ministério Pablico
Federal, deve a Ouvidoria dar conhecimento
dos fatos ao 6rgao de execucdo responsavel
para a promogao das medidas que entende-
rem cabiveis.

A Ouvidoria recebe manifestacoes dos cida-
daos contra agentes da Administragdo Piblica,
especialmente federal, encaminhando-as aos

5 GAVRONSKI, Alexandre Amaral; MENDONCA, Andrey Borges de. Manual do procurador da Reptiblica. Salvador:

JusPodium, 2013. p. 81.



membros do MPF para as providéncias por-
ventura cabiveis nas areas civil e penal e, nas
demais esferas estaduais, distrital e munici-
pais, para as autoridades competentes.

Antes, porém, a fim de verificar a proce-
déncia e instruir a manifestagdo, podera o
Ouvidor-Geral requisitar informagoes e do-
cumentos da Administracao Pdblica e de
entidades privadas que julgar necessarios.

Na promogao da qualidade das atividades
desempenhadas por membros e servidores,
nao se deve confundir a atuagao da Ouvido-
ria com as atividades da Corregedoria e da
Comissao Permanente Disciplinar. A Ouvi-
doria ndo tem a fungdo precipua de fiscali-
zar as atividades funcionais e a conduta dos
membros e dos servidores.

As manifestagdes que chegam sobre esse
tema sdo devidamente diligenciadas. Se for
detectada alguma irregularidade, o caso é
levado ao conhecimento de quem tem a
competéncia para melhor apurar e aplicar
as devidas sancdes, caso cabiveis.

As atribuicbes da Ouvidoria também nao
devem ser confundidas com as das Salas de
Atendimento ao Cidadao. Embora sejam ou-
tro canal de aproximacdo com o cidadao,
as atribui¢oes das Salas estdo relacionadas
com as atividades finalisticas da Intituicao® e
com o servigo de informagao, ndo dispondo,
portanto, de instrumentos de resolutividade
das demandas recebidas.

Verifica-se, assim, que nao hd sobrepo-
sicdo de atribuigdes da Ouvidoria com as
dos 6érgdos de execucao e os de fiscalizacao,
nem com as das Salas de Atendimento ao
Cidadao.

A Ouvidoria e as Salas de Atendimento ao
Cidadao por constituirem vias de exercicio
da cidadania, encontram-se alinhadas ao pla-
nejamento estratégico institucional.

Os servigos da Ouvidoria estao compreen-
didos em trés dos 25 objetivos estratégicos,
distribuidos nas perspectivas de Aprendizado
e Crescimento, Processos Internos e Socieda-
de, conforme observa-se na figura a seguir:

6 De acordo com o art. 3° da Portaria PGR/MPF n° 412/2013, sdo atribuicdes das Salas de Atendimento ao Cidadao:

| receber noticias de irregularidades, representagoes, solicitagdes de informagao, requerimentos, dentre
outras demandas formuladas pelo cidadao, realizando a triagem e o encaminhamento inicial;

Il realizar as atribuicdes inerentes ao Servico de Informacao ao Cidaddo — SIC-MPF, conforme disposto

na Portaria PGR/MPF n°® 246/2012;

Il fornecer informagdes a respeito de distribuicao e localizagao de procedimentos e processos aos advo-

gados e cidadaos interessados;

IV fornecer certiddes de inexisténcia, existéncia, distribuicao e localizagao de procedimentos e processos;

V receber os pedidos de vista e/ou a cdpia de autos em tramite na unidade e encaminhar ao gabinete ou
setor responsavel, cujo procedimento deverd observar o disposto em ato normativo especifico;

VI recepcionar advogados e partes para que o atendimento seja feito pessoalmente pelo membro do MPF,
casos em que deverdo ser observados os preceitos da Resolugdo CNMP n° 88/2012;

VIl encaminhar a demanda do cidadao ao setor responsavel na impossibilidade de atendimento imediato;

VIII indicar ao cidadao o érgao competente para analisar sua demanda, nos casos em que ficar caracterizada

a falta de atribuicao do MPF;

IX adotar as providéncias para resguardar o sigilo sobre a identidade do noticiante, caso seja solicitado,
mantendo, contudo, em local reservado, registro de sua qualificagdo, endereco e/ou telefone para, caso

necessario, futuros contatos do MPF; e

X elaborar relatérios dos servigos prestados, com o devido registro das informagoes em sistema eletronico

especifico.
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FIGURA 3 - A Ouvidoria nas perspectivas estratégicas

OE 1.Trabalhar alinhado
a estratégia com foco nos
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Assegurar que a atuacao
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mensuraveis para afericao
dos resultados das agoes.

OE 7. Institucionalizar uma
politica que aperfeicoe

a comunicagao interna,

a comunicagao com a
sociedade e a comunicagao
com a imprensa:
Implementar uma politica
de comunicacgao entre todos
os membros e servidores e
intensificar a interlocucao
com a sociedade civil e com
a impensa. Criar e dotar

de estrutura adequada

a Ouvidoria do MPF,
aprimorando as ferramentas
de transparéncia da atuacao
institucional, para uma
devida prestacao de contas a

OE 24. Aproximagao com o
cidadéo:

Incentivar a participagao
da sociedade na
implementacgao da
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dos resultados alcangados,
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direcionamento das a¢oes
em defesa dos direitos do
cidadéo.

sociedade.

A partir das demandas recebidas pela Ou-
vidoria, é possivel verificar, na perspectiva
Aprendizado e Crescimento, se os objetivos
estratégicos estao sendo observados. Ade-
mais, internamente, a Ouvidoria deve atuar
com foco nos resultados que, no seu caso,
é o aperfeicoamento dos servicos prestados
pelo Ministério Piblico Federal.

Na perpectiva Processos Internos, as ma-
nifestagdes que chegam a Ouvidoria sdo in-
dicadores do quanto a comunicagao interna
com a sociedade e com a imprensa tem sido
eficiente para esclarecer o papel do Ministé-
rio Publico Federal.

Fonte: Planejamento Estratégico Institucional

Em uma sociedade bem informada sobre
o papel institucional, as demandas passam
a guardar correlagdo com as competéncias
e atribuicdes da Instituicao.

Na perspectiva Sociedade, a Ouvidoria
em conjunto com as Salas de Atendimento
ao Cidadao constituem-se em um projeto
estratégico, por meio do qual se busca iden-
tificar as necessidades e as demandas dos
cidadaos.

S3o, assim, canais de comunicacdo entre a
Instituicdo e a sociedade, visa precipuamen-
te a Ouvidoria a busca pela exceléncia dos
servigos prestados.



Na persecucao de sua missdo, as ativida-
des rotineiras da Ouvidoria consistem no
atendimento, analise e processamento das
manifestagdes recebidas. Ademais, ha a pa-
dronizagdo e a consolidagao dos dados para
fins de consulta interna e divulgagao.

Além dessas atividades, cujos resultados
serdo demonstrados no capitulo a seguir, a
Ouvidoria, durante o periodo em analise,
realizou as seguintes atividades:

» Capacitagao de servidores nos cur-
sos: Portugués; Técnicas de Pesquisa
de Informacdo Juridica; Gestao de
Projetos; e Sistema Unico - Médulo
Administrativo;

» Discussao e aprovacao com a Secre-
taria de Comunicacdo da identidade
visual da Ouvidoria;

» Reunides com a equipe de informa-
tica da PR/DF que desenvolveu o
sistema Cidadao a fim de adequa-lo
as necessidades da Ouvidoria;

» |nicio da discussiao sobre a minuta

do Regimento Interno das atividade
da Ouvidoria;

» Parceria com a Procuradoria Federal

dos Direitos do Cidadao e com a
Secretaria Juridica e Documental na
organizacao do | Encontro Nacional
sobre Atendimento ao Cidadao no
MPF;

» Edicdo de quatro fasciculos do Ou-

vidoria em Ndmeros, publicacao
trimestral, que apresenta, por meio
de representagbes graficas, os dados
estatisticos do trabalho desenvolvi-
do pela Ouvidoria;

» Participagdo dos Ouvidores nas

reunides do Conselho Nacional
dos Ouvidores do Ministério Pabli-
co— CNOMP e do Conselho Nacio-
nal do Ministério Pdblico — CNMP.
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5.1 Manifestacoes recebidas

FIGURA 4 - Distribuicao quantitativa das manifestacoes recebidas e processadas
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Desde o inicio de suas atividades, em 29
de outubro de 2012 até 31 de dezembro de
2013, a Ouvidoria do Ministério Pablico Fe-
deral recebeu 5.6037 manifestagdes, entre as
quais 4.895 foram analisadas e respondidas
aos interessados e 595 foram encaminhadas
as unidades do Ministério Piblico Federal
por meio do sistema Cidadao.

[sso representa um indice de execucgao de
97,98% de toda demanda recebida. Apenas
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FONTE: Sistema Cidaddo

2,02% do total de manifestacdes recebidas
ficou pendente de respostas ao cidadao.

A média mensal de manifestacoes recebi-
das pela Ouvidoria durante o periodo foi de
373 manifestagoes.

Observa-se um incremento na quantida-
de de manifestagoes recebidas em janeiro,
agosto e outubro de 2013.

Em janeiro, esse aumento decorreu da
grande quantidade de manifestacdes de-

7 Nao foram contabilizados os atendimentos telefénicos e presenciais, nos quais a orientagao foi repassada dire-

tamente ao cidadao.



nunciando ou reclamando da pagina do Fa-
cebook conhecida como Lobo Insano. Ao
todo, foram 299 manifestacoes sobre crimes
cibernéticos naquele periodo.

Em agosto, a Ouvidoria recebeu 707 ma-
nifestagdes de cidaddos questionando e/ou
reclamando pelo recebimento de mensagem
eletrbnica, supostamente enviada pelo Mi-
nistério Pablico Federal, intimando-os para
uma audiéncia.

O aumento no nimero de manifestacoes
em outubro foi decorrente de varios concur-
sos publicos realizados naquele més, como
os para Auditor Fiscal do Trabalho e Analista
do Seguro Social.

Quanto as manifestagdes processadas e fina-
lizadas, a média foi de 326 manifestagoes/més.

5.1.1 Categorias de manifestages

FIGURA 5 - Categorias de manifestacdes

A partir de agosto de 2013, houve a inte-
gracdo do sistema Cidadao — utilizado, até
entdo, apenas pela Ouvidoria — com as Salas
de Atendimento ao Cidadao de todo o Mi-
nistério Pdblico Federal.

Por essa razao, algumas manifestagoes,
apos pesquisas e analises, foram encami-
nhadas, via sistema, a unidade do MPF com
competéncia para diligenciar e atuar sobre
o fato narrado.

Dessa forma, as 595 manifestacdes enca-
minhadas nao foram contabilizadas entre
as processadas e sdo objetos de andlise, no
presente relatério, apenas na identificagao
das unidades do Ministério Piblico Federal
mais demandadas.
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FONTE: Sistema Cidaddo
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Até junho de 2013, as manifestagoes eram
classificadas em Dentncia, Elogio, Pedido
de Informagao, Reclamagdo e Sugestdo. A
partir de julho, houve a inclusdo do tipo Cri-
tica e o Pedido de Informacdo passou a ser
denominado Solicitagdo de Providéncias e/
ou Informacao.

Essas alteragcdes decorreram da padro-
nizagdo sugerida pelo Grupo de Trabalho
instituido pela Portaria n® 3/2012 do Con-
selho Nacional do Ministério Publico, que,
na ocasido, apresentou a conceituacao das
classes de manifestacoes®.

5.1.2 Meios de recebimento

A fim de atender a essa nova classifica-
¢ao, durante agosto de 2013, foram revi-
sadas todas as manifestacoes recebidas
pela Ouvidoria em julho. Desde entdo, ha
o trabalho continuo de revisao do tipo de
manifestacdo, adequando os fatos narra-
dos pelo manifestante as novas tipologias
e conceituagao.

Assim, durante o periodo, 49% das ma-
nifestacdes recebidas foram de Denuncias,
26% de Reclamacoes, 77% de Solicitagao de
Providéncias e/ou Informacgao, 6% de Suges-
toes, 2% de Elogios e 1% de Critica.

FIGURA 6 — Meios de recebimentos das manifestagoes
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8 Reclamacao: é a manifestagao de insatisfacao, desagrado ou protesto relativo a servigo prestado, agao ou omissao
do Ministério Piblico, da administragao em geral e/ou servidor piblico, que o manifestante considera ineficiente,
ineficaz e ndo efetivo. Abrange eventual sugestao também apresentada; Dentincia: é a manifestagao revestida de
gravidade, atribuindo a responsabilidade do fato a Intituigdo, 6rgao externo ou interno a Intituigao, agente politico,
pessoa fisica ou pessoa juridica; Critica: implica censura a ato, procedimento ou posicao adotada pela Intituigdo
ou administracdo publica, por meio de seus 6rgaos, agentes ou servidores publicos. Nao contém pedido de provi-
déncia; Sugestao: é a proposta de melhoria, aprimoramento dos servigos pelo Ministério Piblico ou outros érgaos
e instituigdes publicas; Solicitacao de providéncia e/ou informacao: consiste no pedido de informagdo e/ou
providéncia ao Ministério Piblico, que ndo esteja contido em alguma das outras classes; Elogio: é a manifestagdo
de satisfagao, aprego, identificagao de aspectos positivos na prestagao de servigo publico ou reconhecimento sobre

a qualidade do servigo recebido.



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

O formulario eletronico esta disponivel na
pagina da Ouvidoria, cujo link encontra-se
nas paginas de todas as unidades do MPF.
Foi 0 meio de registro mais utilizado pelos
cidaddos, com 97% das manifestagoes.

As cartas representam apenas 2% dos re-
gistros e os demais meios, 7%.

5.1.3 Assuntos mais demandados

FIGURA 7 — Temas mais recorrentes

Ressalta-se que a Ouvidoria ndo disponi-
biliza seu correio eletrénico para o recebi-
mento das demandas a fim de evitar a falta
de padronizagdo na identificacao do usuario
e na descricao dos fatos.

O mesmo ocorre com os atendimentos te-
lefénicos, que s6 sdo registrados no sistema
Cidadao quando os manifestantes ndo tém
acesso a internet e a demanda for de atri-
buicdo; do contrario, eles sdo orientados a
registrar a demanda no formulario eletronico.
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O tema mais recorrente foi concurso publico,
seguido de crime cibernético e servicos publi-
cos. Demandas acerca das atribuicdes e/ou ser-
vicos da Instituicdo, assim como sobre atuagao
dos membros do Ministério Pdblico Federal
estdo entre os quinze temas mais recorrentes.
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FONTE: Sistema Cidaddo

Ao relacionar os assuntos com os tipos de
manifestagoes, verifica-se pequenas varia-
¢cOes entre 0s seis primeiros assuntos mais
recorrentes. A figura a seguir ilustra melhor
a distribuicao dos assuntos por tipos de ma-
nifestacao.
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FIGURA 8 - Distribuicao dos temas por tipos de manifestacdes

Destacam-se nas Criticas as manifestacdes
que se referem a atuagao do Ministério Publi-
co Federal em temas como concurso publico,
especificamente os da Policia Rodovidria Fe-
deral e do Exame da Ordem dos Advogados
(42%).

Em Dendncias, os assuntos mais aborda-
dos foram os crimes cibernéticos (16%); as
possiveis irregularidades em concursos pu-
blicos (15%); e 0 emprego irregular de verbas
publicas (9%).

A maioria dos Elogios referiram-se a atua-
¢ao da Instituicdo, dos membros do Minis-
tério Pablico Federal e dos servidores (63%).

FONTE: Sistema Cidadéo

Entre as Reclamacoes, cerca de 79% tra-
tavam de concursos publicos; 78% sobre a
prestagdo dos servigos plblicos e 7% sobre
questdes afetas ao direito do consumidor.

Quanto as Solicitagdes de Providéncias e/
ou Informacdo, 75% foram sobre concursos
publicos; crimes cibernéticos e servicos pu-
blicos foram 73% cada. As demais solicita-
cOes tratavam de temas diversos.

As Sugestoes, por sua vez, visaram a me-
[horia dos servigos publicos (15%) e dos pro-
cedimentos dos concursos publicos (713%).
Apenas 9% diziam respeito a atuacdo do
Ministério Pdblico Federal.



5.1.4 Perfil dos demandantes

FIGURA 9 - Tipos de pessoas
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Do total de manifestacdes recebidas até de-
zembro de 2013, 98% foram registradas por
pessoa fisica e apenas 2% por pessoa juridica.

As questdes trazidas pelas pessoas juridicas
referiram-se a prestacao de servicos publicos,

ano 2013

FONTE: Sistema Cidaddo

direito do consumidor e licitagdes, enquanto
as pessoas fisicas recorreram mais a Ouvi-
doria trazendo fatos envolvendo concursos
publicos, crimes cibernéticos, entre outras
questoes.

FIGURA 10 - Distribuicdao dos temas por tipos de pessoas
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FONTE: Sistema Cidaddo
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FIGURA 11 - Quantitativo por género

I Feminino I Masculino I Transexual
3000
2500
2000
1500
1000
500+ 322
144 -
O 1
ano 2012 ano 2013

Entre as pessoas fisicas, nota-se que a par-
ticipacdo dos homens é bem superior a das
mulheres, representando 62% das manifes-
tagbes recebidas de pessoas fisicas.

Cabe destacar que a opgdo “Transexual”
ficou disponivel até setembro de 2013, quan-
do as Salas de Atendimento do Ministério
Pablico Federal passaram a utilizar o sistema
Cidaddo. Por ndo haver consenso quanto a
utilizacao do termo, a Ouvidora-Geral, na
época, decidiu pela retirada da expressao.

FIGURA 12 - Distribuicdo dos temas por género

FONTE: Sistema Cidaddo

Em uma correlagdo entre o género dos
demandantes e os assuntos abordados,
chama atencao o fato de as mulheres pro-
curarem mais a Ouvidoria do Ministério
Pdblico Federal para denunciarem os crimes
cibernéticos.

Durante o periodo, recebemos 327 mani-
festacdes de mulheres denunciando esses
crimes em contraposigdo a 784 manifesta-
¢Oes sobre o mesmo tema realizadas pelos
homens.

FONTE: Sistema Cidaddo




FIGURA 13 - Ocupacao dos manifestantes
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No que se refere a ocupagao dos mani-
festantes, a maioria intitula-se apenas como
“Cidadao” (68%) que, entre as opgdes ofere-
cidas, teria a mesma conotacao de “Outros”.

Servidores Pablicos (27%) e Advogados
(5%) sao as ocupagoes que, depois de Cida-
dao, mais se destacaram.

As ocupagodes de Policial, Jornalista, Ma-
gistrado, Membro dos demais Ministérios Pu-
blicos, Parlamentar e Terceirizado do MPF
somam 2% das manifestacdes recebidas no
periodo. Mesmo percentual de participagao
de membros e servidores do MPF.

A baixa participagdo dos membros e ser-
vidores do MPF pode decorrer de diversos
fatores, como:

ano 2013

FONTE: Sistema Cidaddo

a) satisfacdo dos servidores e membros
em relacdo as atividades e servicos
desenvolvidos pelo Ministério Pu-
blico Federal;

b) medo de sofrer represalias;

¢) descrencga e/ou desconhecimento do
papel da Ouvidoria;

d) indiferenca com a Instituico.
Quanto a idade, observa-se uma partici-

pacdo equilibrada entre os que possuem de
20 a 49 anos.
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FIGURA 14 - Faixa etaria dos manifestantes
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A faixa etdria predominante, contudo, foi a
de 30 a 39 anos, representando 29% do total
de manifestacoes recebidas.

Correlacionando as faixas etarias com o
tema mais recorrente — concursos publicos
—, verifica-se que essa faixa etdria também
foi a mais participativa, equivalendo a 37%,

ano 2013

FONTE: Adaptagao do Sistema Cidadédo

seguida da faixa de 20 a 29 anos com 36%
dos atendimentos.

Esses dados revelam que o perfil de quem faz
concursos publicos e procura o Ministério Pablico
Federal é de adultos, que certamente ndo estdo em
inicio da carreira profissional, mas que buscam
estabilidade no emprego e melhor remuneragao.

FIGURA 15 - Estados de origem das manifestacdes

Regido Norte

Acre (15) Amapa (4)
Amazonas (44) Para (79)
Rond6nia (42)  Roraima (5)

Tocantins (77)

Distrito Federal (467)  Goias (150)
Mato Grosso (58) Mato Grosso do Sul (64)

Regiao Nordeste

Alagoas (72)  Bahia (254)

Ceard (117)  Maranhéo (66)

Paraiba (90)  Pernambuco (149)

Piaui (46) Rio Grande do Norte (70)
Sergipe (38)

Parana (260)  Santa Catarina (240)
Rio Grande do Sul (189)

Fonte: Sistema Cidaddo



Conforme figura acima, percebe-se que
a Regido Sudeste foi a que mais recorreu a
Ouvidoria com 52% das manifestacoes re-
cebidas, enquanto as Regides Norte e Cen-
tro-Oeste ficaram com 6% cada.

Individualmente, os estados que mais de-
mandaram a Ouvidoria do MPF foram Rio
de Janeiro, Sao Paulo e o Distrito Federal,
representando, respectivamente, 18%, 17%
e 10% das manifestagoes recebidas. Ao passo
que o Amapa registrou menos manifestagoes,
com 0,08%.

Esses estados também se destacaram quan-
do da andlise do local dos fatos. Rio de Ja-
neiro foi citado em 78% das manifestacoes,
seguido por Sdo Paulo com 75% e Distrito

5.2 Manifestacoes finalizadas

Federal com 73%. A unidade da federacdo

menos citada, neste caso, foi Roraima com
0,08%.

Como pode ser observado nos graficos

referentes aos 6rgaos e unidades do MPF,

bem como naquele sobre os 6rgaos externos

mais demandados, esses estados encontram-

se também em posicao de destaque.

Em sintese, pode-se afirmar que o perfil

predominante dos demandantes da Ouvido-

ria do Ministério Pablico Federal corresponde

a pessoa fisica, do sexo masculino, origindrio
da Regido Sudeste, em idade economica-

mente ativa, que se identifica apenas como

cidaddo, cujas demandas tratam de concur-

sos publicos.

FIGURA 16 - Evolucao mensal das manifestagoes finalizadas e as em andlise
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Durante o periodo foram analisadas e pro-
cessadas 4.895 manifestagdes, o que equivale
a média de 326 manifestacdes finalizadas
ao més.

Quanto as manifestacdes ndo finalizadas
no més, verifica-se o saldo médio de 96 ma-
nifestacdes, o equivalente a 26% das mani-
festacOes recebidas mensalmente. Se anali-
sarmos o saldo de manifestagdes que ficaram
para andlise ao final de todo o periodo, 773
manifestagdes, com o total de manifestagdes
recebidas (5603), o percentual de manifesta-
¢Oes nao finalizadas corresponde a apenas
1,9% das manifestacoes recebidas.

As manifestagdes recebidas pela Ouvido-
ria, ao serem finalizadas, sdo classificadas de
acordo com os fatos narrados, em:

a) Atribuicdo da Ouvidoria;

FIGURA 17 - Tipos de finalizagdes

b) Atribuicdo do Ministério Pablico
Federal — orientacdo;

c) Atribuicdo do Ministério Pablico
Federal — encaminhamento;

d) Falta de Atribuicao; e
e) Arquivamento Sumadrio.

Conforme representacao grafica abaixo, as
manifestacdes de Atribuicao da Ouvidoria
corresponderam a 77% das manifestagdes
finalizadas. As de Atribuigdo do MPF, seja as
de orientagdo ao cidadao, seja as de enca-
minhamento a unidade do MPF competen-
te, somaram 28%. As de Falta de Atribuicao
equivaleram a 49% das manifestacoes, en-
quanto que as de Arquivamento Sumario, 5%.
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5.2.1 Atribuicao da Ouvidoria

FIGURA 18 — Manifestagoes de Atribuicao da Ouvidoria finalizadas
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A Portaria PGR/MPF n°® 519/2012 criou
a Ouvidoria do Ministério Piblico Federal
como um 6rgdo de controle interno, sem
prejuizo dos poderes implicitos inerentes a
participagdo cidada no Estado Democrético
de Direito que envolve a Administracao Pd-
blica Federal.

Nesse sentido, consideram-se Atribuicao
da Ouvidoria as manifestacbes acerca das
atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, mem-
bros, servidores e servicos auxiliares do Mi-
nistério Pablico Federal, conforme disposto
no art. 3°, 1, da mencionada portaria.

A Ouvidoria recebeu e finalizou 842 mani-
festagdes de sua atribuicdo, o que representa
17% do total de manifestacées finalizadas.
A média mensal foi de 56 manifestacdes de
atribuicao.

Houve um acréscimo no nimero de ma-
nifestacdes de atribuicdo em agosto e no-
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vembro de 2013. Os fatores que motivaram
o0 acréscimo das demandas de atribuicao em
agosto foram: a) os 89 pedidos de solicitagao
de providéncias e reclamacoes dos cidadaos
sobre correio eletronico, notificando-os para
comparecimento a uma suposta audiéncia
promovida pelo Ministério Pablico Federal;
e b) as 26 manifestacoes sobre o edital do 8°
Concurso Publico para servidor do Ministério
Pdblico da Unido.

No primeiro caso, foi solicitado a Secreta-
ria de Comunicagdo Social que destacasse
na pagina eletrbnica do Ministério Publico
Federal/Procuradoria Geral da Repdblica o
texto contendo a informagao de que o Mi-
nistério Pdblico ndao encaminha e-mails de
intimacao.

Quanto aos editais, foram encaminhados
memorandos a Comissdo de Concursos com
as indagacdes dos candidatos.
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Em novembro, foram os servigos auxiliares
prestados e a atuagdo dos membros do Mi-
nistério Pablico Federal os principais objetos
das demandas. Destaca-se o elevado nlime-
ro de manifestactes de servidores do MPF

questionando o ndo pagamento de valores
das diarias as quais teriam direito.

Os 6rgdos, setores e unidades do MPF mais
demandados nesse tipo de finalizagao estao
representados no gréfico a seguir:

FIGURA 19 - Orgdos/setores/unidades do MPF mais demandados pela Ouvidoria

PGR/32 CCR

PGR/SECRETARIA DE CONCURSOS
PGR/SECOM
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PR/PR

PR/DF
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PR/RJ

PR/SP

PGR/SA

PGR/COMISSAO DE CONCURSO
PGR/SG

PGR/SGP

PGR

A unidade PGR equivale aos gabinetes do
Procurador-Geral da Republica e dos Subpro-
curadores-Gerais da Republica. Essas deman-
das, em sua maioria, consistem em pedidos
de preferéncias, insatisfacdo com o teor do
parecer e solicitagdo para que o Procurador-
Geral da Republica proponha acoes de con-
trole de constitucionalidade.

Demandas sobre a atuacado de membros
do Ministério Pablico Federal foram enca-
minhadas aos respectivos gabinetes para co-
nhecimento acerca dos fatos narrados nas
manifestacoes.

As manifestagdes encaminhadas para
a Corregedoria consistiram em elogios a
membros do Ministério Piblico Federal,
a fim de registro em seus assentamentos
funcionais. Esses elogios também foram re-

40 60 80 100 120
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metidos aos membros em suas respectivas
unidades.

A Ouvidoria recebeu muitas manifestagoes
sobre o 8° Concurso Publico para servidores
do MPU. A depender do caso, essas manifes-
tagoes foram encaminhadas ou a Comissao
de Concursos ou a Secretaria de Gestao de
Pessoas.

Entre as suas competéncias, a Ouvidoria,
nos termos do art. 3°, lll, da Portaria PGR/
MPF n° 519/2012, podera recomendar ao
responsavel a adogdo de providéncias ne-
cessdrias a prevencao de atos contrdrios a
lei ou as regras da boa administragdo, bem
como a cessagao do desrespeito verificado.

Nesse sentido, foram expedidas durante o
periodo recomendagdes para a PR/RS, PGR/
SECOM, PGR/USI e PGR/SEJUD.



5.2.2 Atribuicao do MPF — orientagao e encaminhamentos

FIGURA 20 - Atribuicao do MPF: comparagdo entre os procedimentos
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Quando a demanda n3o é de atribuicdo da
Ouvidoria, mas é do Ministério Pdblico Fede-
ral, as manifestacoes sdo encaminhadas ou
por meio de despacho eletronico a uma das
unidades do MPF ou o cidadao € orientado
a procurar a unidade do MPF competente.
No primeiro caso, a manifestagao era finali-
zada como Encaminhada a 6rgdo do MPF e,
no segundo, como Orientagdo para contatar
6rgao do MPF.

Com a integracdo do sistema da Ouvidoria
com as Salas de Atendimento ao Cidadao,
parte das manifestagdes de atribuicao do
Ministério Pdblico Federal passaram a ser
encaminhadas diretamente a Sala de Aten-
dimento da unidade competente. Uma vez
encaminhada a manifestacao, via Sistema
Cidadao, a sua finalizagao fica sob a respon-
sabilidade da unidade do MPF que a recebeu,
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razao pela qual essas manifestagdes s6 sdo
objetos de andlise, neste relatério, no que
se refere as Salas de Atendimentos do MPF
mais demandadas.

A Ouvidoria finalizou, no periodo, 706 ma-
nifestacdes nas quais o cidadao foi orientado
a levar sua demanda a uma das unidades do
Ministério Piblico Federal; e 693 em que a
prépria Ouvidoria, por meio de despachos
ou oficios, fez o encaminhamento.

Na distribuicdo mensal, observa-se que
a quantidade de manifestacdes finalizadas
orientando o cidaddo a contatar uma unidade
do MPF foi, até outubro de 2013, superior
aquelas encaminhadas pela Ouvidoria.

Junho destaca-se com 750 orientagdes para
contatar uma unidade do MPF. Nesse més, as
demandas mais recorrentes tratavam de con-
cursos publicos, precisamente o da Anvisa e
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o do Ministério do Planejamento, Orcamento
e Gestdo (Especialista em Politicas Pablicas
e Gestao Governamental).

Os encaminhamentos superaram as orien-
tacoes apenas em janeiro, em que 336 mani-
festagdes de atribuicdo do Ministério Publico
Federal foram encaminhadas pela Ouvidoria.
Esse aumento foi em razdo das 290 mani-
festagOes a respeito de crimes cibernéticos
encaminhadas para o Grupo de Combate a
Crimes Cibernéticos da Procuradoria da Re-
publica em Sao Paulo; e de 36 manifestacoes
encaminhadas a PR/TO sobre irregularidades
no Programa Minha Casa, Minha Vida em
Palmeirante/TO.

A partir de novembro, observa-se que o
ndmero de manifestacbes encaminhadas

supera as de orientagdo. Essa alteragao
decorre das mudancgas promovidas pela
nova gestao nos procedimentos adotados
na Ouvidoria.

As demandas de atribuicdo do Ministério
Pdblico Federal passam a ser encaminhadas
via oficio e, em certos casos, encaminhadas
via sistema Cidadao.

Conforme figuras 21 e 22, entre as quinze
primeiras unidades do Ministério Pablico Fe-
deral mais demandadas em termos de orien-
tacao, a PR/DF foi a primeira, enquanto a que
recebeu mais manifestacdes da Ouvidoria,
via despachos/oficios, foi a PR/SP.

A Ouvidoria expediu aos 6rgaos e unidades
do MPF, em 2012 e 2013, 453 despachos e
157 oficios.

FIGURA 21- Unidades do MPF mais demandadas — orientacao
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FIGURA 22 - Unidades/érgaos do MPF mais demandados —
encaminhamentos (via despachos e oficios)
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Com relacao as Salas de Atendimento do  nifestagdes, via sistema Cidadao, estao de-
MPF, as quinze primeiras unidades paraas ~ monstradas a seguir, com destaque para a
quais a Ouvidoria mais encaminhou ma-  PR/RJ.

FIGURA 23 — Encaminhamentos as Salas de Atendimento ao Cidadao
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5.2.3 Arquivamento Sumdrio e Falta de Atribuicao

FIGURA 24 - Distribuicao mensal dos Arquivamentos Sumarios
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Sdo arquivadas sumariamente as manifes-
tagcdes com as mesmas partes, objeto e causa
de pedir e aquelas sem clareza, objetivida-
de. As que trazem relatos genéricos s6 sao
arquivadas sumariamente se, apés a solici-
tagdo de complementacao de informagoes,
0 manifestante se mantém inerte.

Houve, no periodo, 265 arquivamentos
sumadrios, equivalente a média de 77 mani-
festacoes/més.

Conforme demonstrado graficamente, os
acréscimos em abril, julho e dezembro de
2013 correspondem a quantidade de mani-
festagbes repetidas pelos cidadaos.
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O total de manifestacoes arquivadas suma-
riamente corresponde a apenas 5% do total
de manifestagdes processadas.

O mesmo ndo se pode dizer das demandas
que chegam cuja atribuigdo ndo compete nem
a Ouvidoria, nem ao Ministério Publico Fede-
ral. Essas sdo finalizadas como Falta de Atri-
buigdo e representam 49% das manifestagoes
recebidas e finalizadas durante o periodo.

A média mensal desse tipo de finalizagao
foi de 759 manifestagoes. Os graficos a seguir
demonstram a sua representacao mensal e
sua preponderancia em relagdo aos outros
tipos de finalizagoes.



FIGURA 25 - Distribuicdo mensal das manifestacdes alheias a Ouvidoria e ao MPF
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FIGURA 26 — Comparativo mensal entre Atribuicao da Ouvidoria e Falta de Atribuicao
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Comparando as manifestacdes de Atri-
buicdo da Ouvidoria com as de Falta de
Atribuicdo (figura 26), verifica-se que, en-

quanto a média mensal daquela foi de 56
manifestagbes/més, essa foi de 159 mani-
festacbes/més.

FIGURA 27 — Comparativo mensal entre Atribuicao do MPF e Falta de Atribuicao
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Da mesma forma, comparando as ma-
nifestacoes de Falta de Atribuicdo com
aquelas que seriam de Atribuicao do MPF,
independentemente de a Ouvidoria té-las
encaminhadas, via oficio ou sistema Ci-
daddo ou, ainda, orientado os cidadaos
a procurar uma unidade do MPF, a média
mensal de manifestacoes alheias as atribui-
¢Oes e competéncia da Instituigdo ainda é
superior, pois sao 159 versus 7138 de atri-
buicao do MPF.

Ainda que a demanda nio seja de Atribui-
¢do da Ouvidoria ou do Ministério Pdblico
Federal, todas as manifesta¢des sao respondi-
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das. Nesses casos, o procedimento adotado,
até outubro de 2013, era o de orientar e infor-
mar ao cidadao qual o 6rgao com atribuigao
para atender a sua demanda.

A partir de outubro, a Ouvidoria passou a
encaminhar a demanda, por meio de oficios,
ao 6rgao competente para atuar no caso. Fo-
ram expedidos durante todo o periodo 432
oficios, encaminhados aos Ministérios Publi-
cos estaduais, 6rgaos da Administragao Pu-
blica Federal e demais unidades federativas,
nos temas que lhe sdo conexos.

A figura 28 relaciona os 6rgaos externos
mais demandados pela Ouvidoria.



FIGURA 28 — Orgaos externos mais demandados
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Entre os vinte primeiros érgaos mais de-
mandados, onze correspondem aos Minis-
térios Pdblicos estaduais e demais ramos do
Ministério Pablico da Unido, com destaque
para os Ministérios Publicos dos estados do
Rio de Janeiro, Sao Paulo e Minas Gerais.

Os 6rgdos e empresas publicas vinculados
ao Poder Executivo Federal mais recorrentes
foram a Controladoria-Geral da Unido, os
Ministérios da Previdéncia Social, da Edu-
cacao e da Defesa, e a Caixa Econdmica
Federal.

Quando as demandas referem-se a direi-
tos individuais disponiveis, os cidadaos sao
orientados a procurar a defensoria publica ou
contratar um advogado particular. Razdo pela
qual verifica-se no grafico que a Defensoria
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Puablica da Uniao e as Defensorias Publicas
no estado do Rio de Janeiro e de Sao Paulo
estdo entre os mais demandados.

Com relacao aos assuntos dessas manifes-
tacOes, constatou-se que 0s cinco primeiros
temas mais recorrentes foram: concursos pu-
blicos (313); servigos publicos (295); direito
do consumidor (769); emprego irregular de
verbas publicas (7166) e educagao (134).

A predominancia de manifestagdes sobre
fatos alheios a atribuicdo da Ouvidoria re-
vela o desconhecimento acerca das funcoes
institucionais do Ministério Pdblico Federal.

Esses dados sdo um indicativo da necessi-
dade de uma politica de comunicagao que
esclareca a sociedade sobre a atuagdo do Mi-
nistério Publico Federal e da sua Ouvidoria.

37



5.2.4 Tempo de resposta

A Lei n° 12.527/2012 (Lei de Acesso a
Informacao) que regulamenta o acesso as
informagdes, determina no art. 11, §§ 1° e
2°, que, nao sendo possivel a resposta ime-
diata, o prazo ndo poderd exceder a 20 dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 dias,
mediante justificativa expressa.

Entretanto, ndo hd no ato normativo que
instituiu a Ouvidoria do Ministério Pablico
Federal, nem nas resolugdes do CNMP sobre
as ouvidorias do Ministério Piblico, qualquer
dispositivo que determine o prazo de respos-
ta ao cidaddo. O que a portaria prevé é o
prazo de até 10 (dez) dias Uteis para que as
requisicoes da Ouvidoria sejam respondidas,
prorrogavel mediante solicitagdo justificada
(art. 4°, § 2°).

Assim, embora ndo haja um comando nor-
mativo sobre o prazo de resposta ao cidadao,
a Ouvidoria do MPF considera razoavel o
prazo maximo de 30 dias corridos.

Tomando esse prazo como parametro,
constata-se na analise dos dados que, das
4.895 manifestagdes processadas, 70% foram
respondidas no mesmo dia. Em 47%, as res-
postas foram dadas no prazo de um a cinco
dias corridos, e apenas 4% foram finalizadas
em mais de 30 dias.

No prazo de cinco a dez dias, a Ouvidoria
respondeu a 23% das manifestagoes, enquan-
to 22% delas foram concluidas no prazo de
dez a trinta dias corridos.

O tempo médio para finalizagao das mani-
festagdes ficou em aproximadamente 8 dias
corridos.

FIGURA 29 - Tempo de resposta ao manifestante (dias corridos)
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Ao se comparar a propor¢ao de manifes-
tagdes pelo seu tipo de finalizagdo com o
intervalo de tempo para resposta, observa-se,
de acordo com a figura 30, que:

» As manifestacoes de Atribuicao
da Ouvidoria e de Arquivamento
Sumario demandaram mais tempo
para serem finalizadas.

Enquanto a média de manifestagdes finali-
zadas no intervalo de 1 a 5 dias corridos foi
de 47%, as de Atribuicao da Ouvidoria e as
de Arquivamento Sumdrio ficaram em 25%
e 31%, respectivamente.

A medida que diminui a quantidade de
manifestagcdes finalizadas em um tempo
menor, aumenta o nimero de manifesta-
¢oes concluidas em um intervalo de tempo
maior.

Por isso, a proporgao de manifestagdes de
Atribuicdo da Ouvidoria (12%) e de Arqui-
vamento Sumadrio (7%) finalizadas com mais
de 30 dias ficou acima da média geral (4%).

Os percentuais de manifestagdes de Atri-
buicdo da Ouvidoria e de Arquivamento
Sumario foram inferiores a média do inter-
valo de 1 a 5 dias e superiores a média das
concluidas em mais de 30 dias em razao dos
procedimentos adotados.

As manifestacoes de Atribuicdo da Ouvido-
ria exigem uma analise mais apurada e s6 sdao
finalizadas ap6s esclarecimentos do 6rgao
ou setor responsavel pelo servigo quanto aos
fatos narrados pelo manifestante.

Esses esclarecimentos nem sempre sdo sufi-
cientes, o que gera uma nova solicitacdo, ou
nem sempre sao enviados dentro do prazo
de 10 dias determinado no art. 4°, § 2°, da
Portaria PGR/MPF n° 519/2012.

Em relagdo ao Arquivamento Sumadrio, o
prazo dilatado de resposta parece um con-
trassenso. Se o Arquivamento é sumario, era
para ser breve, rapido, sem muitas formali-
dades. No entanto, no ranking dos tipos de
finalizagGes cujas respostas foram fornecidas
em mais de 30 dias, o Arquivamento Sumario
destacou-se em segundo lugar.

Essa demora na finalizacdo decorre da soli-
citacdo de complementagao de informagdes
que a Ouvidoria faz ao cidaddo, uma vez
que algumas manifestagdes trazem noticias
genéricas ou truncadas.

Ao solicitar a complementagao de informa-
¢ao, a Ouvidoria concede um prazo para o
manifestante responder — dez dias; ndo o fazen-
do, a manifestacdo é arquivada sumariamente.

O periodo maximo que a Ouvidoria le-
vou para responder ao cidadao foi de 141
dias corridos e tratava-se de um caso de sua
atribuicao.

» Reduzido numero de manifesta-
coes de Atribuicao do Ministério
Publico Federal que foram finali-
zadas no mesmo dia.

Constata-se que na categoria de respostas
fornecidas no mesmo dia, as manifestacoes
de Atribuicdo do Ministério Pdblico Federal
encaminhadas as unidades/érgaos da Institui-
cao ficaram abaixo da média geral. Enquanto
esta foi de 70%, aquela ficou em 5%.

O motivo deveu-se ao tempo despendido
na elaboragdo e expedi¢do dos documentos
que encaminharam a manifestagao.

» Os demais tipos de finalizagoes en-
contram-se na média, ndo tendo
sido observado variancias.
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FIGURA 30 - Tempo de resposta por tipo de finalizacdo

I Mesmo dia . 5-10 20-30
. 1-5 10-20 Acima de 30 dias
50%
40%
30%
20%
10%
0% Atribuicao MPF - MPF - Falta de Arquivamento
Orientacao Encaminhamento Atribuicdo umario

Ao se comparar o tempo de resposta com
o tipo de manifestacdo para verificar qual o
tipo de demanda leva mais tempo para ser
concluida, percebe-se na figura 31 que:

Em relagao as manifestacoes finaliza-
das no mesmo dia, a Solicitacao de
Providéncias e/ou Informacao possui
um indice de aproveitamento supe-
rior aos demais.

A média de todas as manifestacoes finali-
zadas no mesmo dia foi de 70%, ao passo
que as de Solicitagdo de Providéncias e/ou
Informagao foi de 76%. Esse indice € superior
porque muitas dessas manifestagdes solici-
taram informagdes sobre o mesmo assunto
(Telexfree, BBom, Intimacao eletronica, etc.),
cujas repostas ja eram de conhecimento da
equipe da Ouvidoria.

» As finalizadas entre 1 a 5 dias cor-
ridos.

FONTE: Sistema Cidaddo

Constata-se que as manifestagdes de Elo-
gios, seguidas das de Sugestdes ficaram
abaixo da média. Enquanto a média foi de
um pouco mais de 47%, apenas 27% e 30%
dessas manifestacoes foram finalizadas em
igual intervalo de tempo.

Todas as manifestagdes de Elogio e de Su-
gestdo sdo encaminhadas. As de Elogios sao
enviadas aos membros/servidores elogiados e
aos setores responsaveis para o registro fun-
cional. As de Sugestdes também sdo enviadas
ao setores competentes para avalia-las e apli-
ca-las. Em razdo da elaboragao e expedicao
dos documentos de encaminhamento, o prazo
de finalizagdo dessas manifestagdes é maior.

» Com mais de 30 dias.

Do total de Reclamacdes recebidas, 8%
foram concluidas em prazo superior a 30
dias. Esse valor é o dobro do verificado no
computo geral das manifestagdes para esse
intervalo de tempo, que foi de 4%.



FIGURA 31 - Tempo de resposta por tipo de manifestacao
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60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% Critica Denuncia Elogi a idénci a
gio Reclamagao Providéncia/ Sugestao
Informacéo

Em sintese, pode-se afirmar que a produ-
tividade da Ouvidoria foi positiva. A média
de manifestagdes finalizadas, no periodo,
foi de 97,98% contra 2,02% das que ficaram
para andlise.

FONTE: Sistema Cidaddo

O tempo médio de resposta, independen-
temente do tipo de finalizacdo e do tipo de
manifestacao, foi de 8 dias, prazo bem infe-
rior ao previsto internamente pela Ouvidoria,
que sdo de 30 dias corridos.
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5 Relatos de Casos

O objetivo aqui €, por meio de uma pe-  s6 pelo tipo de finalizagdo como também
quena amostra, ilustrar a variedade de te-  foram relacionados os casos mais antigos e
mas, processos e resultados do trabalho da  os mais recentes.

Ouvidoria. Os casos foram selecionados nao

Dados da Manifestacao Atribuicdo da Ouvidoria/Reclamacédo — (novembro de 2012)

Servidores do MPF questionam a quantidade de exemplares
do informativo Gestao Estratégica. Alegam desperdicio de
recursos publicos e sugerem o envio por meijo eletrénico.

Expedido documento a Secretaria-Geral, responsavel
Procedimentos pela edicdo do periddico, acerca das manifestagdes para
conhecimento e adogao de providéncias cabiveis.

.. Em marco de 2013, a tiragem de 10 mil foi
Comentarios ) :
reduzida para 3 mil exemplares.

Dados da Manifestacao Atribuicdo da Ouvidoria/Reclamacéo - (fevereiro de 2013)

Grupo de servidores requisitados lotados na SEJUD/

PGR/MPF reclamam que, apds muitos anos de servicos

prestados na Instituicao, seriam, com a reestruturacéao

administrativa, devolvidos aos seus érgdos de origem.

A Ouvidora fez a interlocucao entre os servidores
Procedimentos S ;

e a Administracao Superior do MPF.

Os servidores foram realocados em outras Secretarias.
Dados da Manifestacao Atribuicdo da Ouvidoria/Reclamacéo — (setembro de 2013)

Reclamagao acerca das péssimas condicoes
do refeitério dos terceirizados da PGR.

A Ouvidoria realizou uma vistoria no local e
Procedimentos encaminhou memorando a Secretaria de Administracdo
para adocédo das providéncias cabiveis.

Em outubro de 2013, a Secretaria da Administracdo
Comentarios adotou as providéncias necessarias para restaurar
as boas condi¢des de uso do refeitorio.
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FIGURA 32 — Plano de acdo para 2014

Divulgacao

\¢

S

Em seu desafio de ser o canal de in-
terlocucdo entre o publico interno e ex-
terno na promocgao da qualidade das ati-
vidades desempenhadas pelos membros,
6rgdos, servidores e servigos auxiliares
do MPF, e considerando o cenario apos
esses quinze meses de atuacdo, as metas
da Ouvidoria para 2014 concentram-se
em cinco eixos:

» Regulamentacao;
» Divulgacdo;

» Estruturacao;

» Capacitagao; e

» Parcerias.

Acompanhar o anteprojeto de lei de criagdo da Ouvidoria.
Elaborar o Regimento Interno.

Promover campanha publicitaria de ambito nacional sobre
o papel da Ouvidoria, suas competéncias e atribuicoes.

Redesenhar os processos da Ouvidoria.
Definir os indicadores de desempenho.
Manter a equipe atualizada nas questoes

atinentes a fungao institucional.

Estabelecer parcerias com entidades e 6rgaos externos.

A Regulamentagao tem por objetivo acom-
panhar, em parceria com a Secretaria de Ar-
ticulacdo Parlamentar, o envio, a discussao
e a aprovagdo no Congresso Nacional do
anteprojeto de lei que cria a Ouvidoria. No
plano interno, é preciso aprovar o regimento,
cuja minuta encontra-se pronta para analise
e alteracoes.

No eixo Divulgacdo, tem-se como agdes: a)
promover, em parceria com a Secom, campa-
nha publicitaria a fim de divulgar sistematica-
mente o seu papel e fomentar a participagao
do publico interno e externo nas atividades
desempenhadas pela Instituicdo; b) atualizar
o sitio eletronico da Ouvidoria.

Em Estruturagdo, redesenhar os processos
da Ouvidoria adequando-os a sua estrutura
organizacional; e definir os indicadores que
irdo mensurar o seu desempenho.
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Para manter a exceléncia nos atendimen-
tos e encaminhamentos das manifestacdes,
é preciso capacitar os servidores em temas
atinentes a atuacdo do Ministério Pdblico
Federal e outros que se demonstrarem ne-
cessarios.

Por fim, no eixo Parcerias, a Ouvidoria pre-
tende estabelecer parcerias com organismos
da sociedade civil e 6rgaos publicos tendo
em vista os encaminhamentos e a resolugdo
das demandas alheias as atribui¢cdes da Ou-
vidoria e do Ministério Pablico Federal.



Levando-se em consideragdo os aspectos e » O perfil predominante dos manifes-

dados aqui analisados, conclui-se que: tantes foi de pessoas do sexo mascu-
lino, com idade entre 30 a 39 anos

» As atividades da Ouvidoria ndo se

sobrepdem aos dos 6rgaos de exe-
cucao, fiscalizacdo, controle e ad-
ministracao;

» Aproximadamente, metade das ma-

nifestagdes recebidas pela Ouvido-
ria sdo Dendncias;

O canal de comunicagdo mais uti-
lizado foi o formulario eletronico,
que representou 97% do total das
manifestacoes;

Entre a variedade de temas aborda-
dos, concurso publico, crime ciber-
nético e servigos publicos foram os
que mais se destacaram;

e residentes na Regido Sudeste;

A participagdo de membros e servi-
dores equivaleu a somente 2% das
manifestacoes recebidas;

Na resolugao dos casos, constatou-
se que 49% das manifestagdes nao
sao de atribuicao da Ouvidoria, nem
do Ministério Piblico Federal. Essas
correspondem a 17% e 28%, res-
pectivamente;

O indice de finalizacoes de todo
o periodo foi de 97,98%. Apenas
4% das manifestacoes foram finali-
zadas em prazo superior a 30 dias
corridos, ao passo que 41% foram
finalizadas no intervalo de tempo
de 1 a 5 dias corridos.
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