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1. Apresentacio

A Ouvidoria Nacional é o 6rgio de comunicagdo direta e simplificada entre o
Conselho Nacional do Ministério Publico — CNMP e a sociedade e tem por objetivo principal o
aperfeicoamento e o esclarecimento aos cidaddos sobre as atividades realizadas pelo Conselho e

pelos ramos do Ministério Publico brasileiro.

Sua implementagio foi prevista pela Resolugdo n° 64, de 1° de dezembro de
2010, e sua instituicdo, pela Portaria CNMP-PRESI n® 82 de 19 de julho de 2011. A Ouvidoria
Nacional nasceu com a importante missdo de integrar as ouvidorias ministeriais, buscando a troca
de informagdes necessérias ao atendimento das demandas dos usuarios e de aperfeigoar os servigos

prestados pelo Ministério Publico brasileiro.

O Regimento Interno do CNMP prevé as atribuigdes da Ouvidoria Nacional,
dentre elas: a divulgagdo a sociedade, de forma permanente, do seu papel institucional; a
apresenta¢iio dos seus dados estatisticos sobre os atendimentos realizados; seu funcionamento, no
Ambito do proprio 6rgdo, como unidade responsavel pelo Servigo de Informagéo do Cidadao — SIC,
para os efeitos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011; e o recebimento periddico das
informagdes sobre as decisdes proferidas pelas unidades do Ministério Publico que, em grau de

recurso, negarem aos usuarios o acesso a informagoes.

O presente relatério foi elaborado com base nos dados coletados no primeiro
semestre do ano de 2016, compreendido entre os meses de fevereiro a agosto, de acordo com as
informagdes prestadas pelos solicitantes no preenchimento do formulario eletronico, disponibilizado
na pagina da Ouvidoria no sitio oficial do CNMP; nos atendimentos presenciais, realizados na sala
da Ouvidoria; e nos atendimentos telefonicos recebidos diariamente. Descreve também as principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Nacional e sintetiza os dados estatisticos das ouvidorias

ministeriais, encaminhados trimestralmente ao CNMP, conforme prevé o artigo n® 4, VIII da
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Resolugdo n® 95 de 2013.

2. Principais atividades desenvolvidas no periodo.

2.1 — Realizacio do Curso de “Atendimento ao Piblico e Facilitacio de Dialogos

em Quvidoria”.

O curso foi ministrado no auditorio do Ministério Publico do Distrito Federal ¢
Territorios — MPDFT, nos dias 12 a 14 de abril, pelos servidores José Vanderlei (MPDFT) e
Vladimir da Matta (CNMP). A iniciativa foi um desdobramento da “Ag¢do Nacional” — Eixo 2 —
Capacitagio desenvolvida pela Ouvidoria Nacional em conjunto com todas Ouvidorias ministeriais,

que foi iniciada durante o 6° Congresso Brasileiro de Gestdo do Ministério Publico.

O curso contou com a participagio de 33 servidores de 22 unidades do Ministério
Publico brasileiro, tendo por objetivo a meta de padronizagio nos atendimentos e o alcance da
exceléncia na facilitagio de didlogos nas ouvidorias. Outros temas também foram abordados no
decorrer das aulas, tais como atendimento presencial, o atendimento especial, o didlogo como

processo, a ouvidoria € o seu papel na facilitagdo dos didlogos ¢ a comunicagio ndo violenta.

Foto do evento




2.2 — Distribuicdo de cartazes para divulgacio da Ouvidoria Nacional

A Ouvidoria Nacional confeccionou 24.000 cartazes para divulgagio dos canais
de atendimento disponiveis a sociedade, e distribuiu para todas as unidades do Ministério Publico
brasileiro, do Poder Judiciario federal, das Defensorias Publicas estaduais e do Poder Executivo

municipal.

Para a realizacdo do feito, houve uma forca tarefa capaz de executar as atividades
necessarias para que todos os cartazes fossem distribuidos o mais rapido possivel: a catalogagdo de
todas as autoridades que desempenham o cargo de Ouvidor de suas respectivas institui¢des; a
confecgdo dos oficios de encaminhamento e agradecimento pela ajuda prestada na divulgagéio da
Ouvidoria Nacional; a separagao da quantidade estipulada para envio a cada érgéo de acordo com as
unidades vinculadas/subordinadas e o respectivo empacotamento; e a expedi¢do de todos os

cartazes de divulgacéo.

Os frutos de todo esse esfor¢o tém sido colhidos a cada dia durante os trabalhos
desenvolvidos. Recebemos frequentes mensagens de agradecimento vindas de diversas instituigdes
pela nossa iniciativa. E, em razdo dessa divulgacio eficaz, a estatistica dos atendimentos aos
cidaddos vem aumentando gradativamente, demonstrando o qudo importante € o papel

desempenhado pela Ouvidoria Nacional na sociedade brasileira.



2.3 — Estudo sobre a normatizacio das Quvidorias do Ministério

Publico Brasileiro

Quando da realizagio da “A¢do Nacional” — Eixo 1 — Normatizagfo, detectou-se
a necessidade de alteragdes para melhoria na Resolugdo n® 95, de 22 de maio de 2013, que dispde
sobre as atribuigdes das ouvidorias dos Ministérios Publicos dos estados ¢ da Unidio ¢ da outras
providéncias. Em razdo do trabalho desenvolvido pela “A¢@io Nacional”, foi realizado um estudo
mais minucioso do Processo n°® 0.00.000.001458/2012-28, que deu origem a mencionada
Resolugdo. Os resultados desse estudo ensejaram a elaboragdo do Parecer n® 1/2016/Ouvidoria/SR,
que sugeriu a adogdo de trés medidas para adequar a Resolugdo as necessidades atuais das
ouvidorias ministeriais:

1. revisdo imediata da referida norma. Além dos dois topicos apontados neste
parecer, motivo de sua elaboragfio, existem outros que merecem ser revistos e
atualizados aos termos do Regimento Interno vigente;

2. separacio das atribuicdes das ouvidorias ministeriais daquelas da
Ouvidoria Nacional. As competéncias da Quvidoria Nacional ndo se confundem
com as das ouvidorias ministeriais, mas, na Resolugcdo n° 95 vigente, elas se
misturam, dificultando a compreensdo das prerrogativas de cada uma. Sugere-se a
edi¢do de uma norma exclusiva, que dite as atribui¢des da Ouvidoria Nacional,
inclusive dispondo sobre o Sistema Nacional de integragio das ouvidorias; e

3. reformulag¢io dos termos da Resolugido n° 95. Sugere-se a apresenta¢do de
proposta de alteragdo da Resolugdo ao Plenario do CNMP, sendo oportuno revisar
as atribui¢des das ouvidorias ministeriais, prever o anexo com os topicos a serem
informados ao CNMP e, por fim, sanar a falta de previsdo regulamentar das
classificagdes das manifestagdes recebidas dos cidadaos.

Ressalta-se que dessas medidas referenciadas duas estdo em andamento por meio
da proposta de alteragdo da Resolugdo n° 95, apresentada na 12° Sessdo Ordindria, realizada no dia
21/6/2016, autuada como Proposi¢do n® 1.00450/2016-40, de relatoria do Conselheiro Fabio Stica.
Dentre as alteragdes previstas, destacam-se a alteragdo das atribui¢des das ouvidorias do Ministério
Publico brasileiro, a inclusdo das classes e das categorias de classificagio das demandas recebidas e
os critérios para a prestagdo dessas informagdes por meio do Sistema de Resolugdes do CNMP. Tal

sistema ¢ o meio utilizado para o fornecimento dos dados pelas unidades ministeriais ao CNMP
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permitindo o acompanhamento do progresso das atividades desenvolvidas por todo Ministério

Publico.

A ultima medida pendente ¢ a regulamentagfio das atribuicdes da Ouvidoria
Nacional, que esta em fase de estudo e aguardando a aprovagdo da proposta de alteragdo da

Resolugio n® 95.

2.4 — Participacdo do Ouvidor Nacional na solenidade de posse do
novo Quvidor do Ministério Publico do Estado da Paraiba

O novo Ouvidor do Ministério Pablico do Estado da Paraiba, Dr. Doriel Veloso
Gouveia, tomou posse em solenidade presidida pelo Procurador-Geral de Justiga, Bertrand de
Aratjo Asfora, ocorrida no dia 29/7, no auditorio Procurador de Justica Edgardo Ferreira Soares,
localizado no andar térreo do edificio-sede do MPPB em Jodo Pessoa. O evento contou com a

participacdo de diversas autoridades, inclusive a do Ouvidor Nacional, Dr. Sérgio Ricardo de Sousa.

Foto do evento




2.5 — Formulario de pesquisa de satisfacio do atendimento realizado
pela Ouvidoria Nacional

A iniciativa da implementagio do formulario de pesquisa de satisfagio dos
usuarios dos servicos de atendimento da Ouvidoria, desdobramento da “Ag¢do Nacional” — Eixo 4 —
Operacionalizagdo, contou com o apoio da Secretaria de Gestdo Estratégica, da Assessoria de
Comunicagio e da Secretaria de Tecnologia da Informagdo (todas integrantes da estrutura do

CNMP).

Ap6s os debates, decidiu-se que a melhor opgfo seria que a pesquisa integraria o
proprio formulério de atendimento. As perguntas serdo aplicadas em dois momentos: o primeiro, a
ser preenchido junto com os dados cadastrais, com questionamentos do tipo “Como teve
conhecimento da Ouvidoria Nacional?” e “Qual sua opinido sobre o formulario?”; o segundo
momento seria na finalizagdo do contato, obtendo informagdes da percepgio do cidadio a respeito

do atendimento recebido.

O objetivo principal é maximizar a participagdo dos cidaddos, além de ser uma
solucdio de baixo custo, mas com significativa eficiéncia na coleta de dados. Apos a conclusio da
implementacio, as demais ouvidorias ministeriais serdo oficiadas para conhecimento ¢ para fins de

sugestdo de que também adotem esse padrdo em seus formularios de atendimento.



3 - Dados estatisticos da Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico

3.1 — Atendimentos realizados por Formulario Eletronico (Sistema da
Ouvidoria)
v No periodo de 15/2 a 15/8/2016 foram recebidas 984 (novecentos e oitenta € quatro)

manifestagdes pelo formuldrio eletrénico da Ouvidoria Nacional, disponivel no sitio do

CNMP (http://ouvidoria.cnmp.gov.br/index.php?a=add). Desse total, cerca de 337 (trezentas

e trinta e sete) foram classificadas, pelos usudrios, como “Dentncia”, e 233 (duzentas ¢

trinta e trés) foram classificadas como “Critica/Reclamagéo™.

Classificacdo das manifestacGes por categorias

m Sugestdo m Elogio e Dendncia

e Divida o Critica/Reclamagioc = Pedido de Informagdo



v A regido Sudeste é que mais demanda atendimento virtual. Somando as seis categorias
disponiveis, ela foi responsavel por 439 (quatrocentos e trinta ¢ nove) atendimentos, €

destes, 187 (cento e oitenta ¢ sete) foram na categoria “Dentncia”,

v" Um ponto interessante estd nos dados estatisticos das Regides Sul e Centro-Oeste, quando,
em comparagdo, percebe-se que suas estatisticas sio bem parecidas. O ponto de maior
variagdo ¢ quanto a categoria “Duvida™ — a regifio Centro-Oeste demanda um pouco mais

nesse quesito; no entanto, a diferenga nio chega a 10 manifestagdes.

v" Ainda registramos 14 (quatorze) atendimentos de usudrios que optaram por nao informar seu

estado de origem e, consequentemente, sua regido.

Total de demandas recebidas por categorias e regides nacionais
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Recebimento de demandas por U.F.
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v" No més de junho, a Ouvidoria Nacional recebeu o maior nimero de manifestagdes; foram
217 (duzentas e dezessete). O més de maio veio logo em seguida, com 191 (cento ¢ noventa
em uma) manifestagdes. Cabe ressaltar que foi realizada, no més de abril, uma grande
divulgagiio dos canais disponiveis, o que justificou essa crescente demanda por parte dos

cidaddos aos servigos prestados pela Ouvidoria.

Recebimento de demandas més a més
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v Na classificagio das solicitagdes por assunto, os questionamentos foram enquadrados, em
sua maioria, na denominagio “Outros”, com 369 (trezentos e sessenta e nove) atendimentos.
Frise-se que as classificagdes utilizadas pela Ouvidoria Nacional dizem respeito aos
assuntos referentes a area finalistica do Ministério Publico brasileiro. Assim, todos os
procedimentos relacionados 2 atividade-meio do Conselho Nacional do Ministério Publico,
por indefinigio de classificagdo, recaem na categoria “Outros”, tais como: duvidas
relacionadas ao Sistema Elo, orientagdes sobre consulta processual, solicitagdo de cdpia de

processos, localizagdo de relatorios estatisticos, dentre outros.

v Os cidadaos utilizam os servicos da Ouvidoria Nacional como forma de registrar dentincias
como “Infragdo disciplinar de membro ou servidor/Inércia ou morosidade na atuacdo

funcional” — esse assunto foi responsavel por 163 (cento e sessenta e trés) atendimentos.
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v A categoria “Concurso Publico” também mereceu destaque apods a realizagdo do

Concurso do CNMP, com 116 (cento e dezesseis) atendimentos.

Classificagdo das Demandas por Assunto

Residéncia na comarca e
lotacdo de membros

Outros

Meio ambiente
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ou servidor/Inércia ou...
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Improbidade Administrativa

Eleitoral

Assuntos

EducagdofSaide/Idoso/Pessoas
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da Ouvidoria/Consultas e...

Crimes/Execucdo penal
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policial

Consumidor/Servicos Publicos

Concurso publico

Administracdo e funcionamento
do Ministério Piblico
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3.2 — Atendimentos Presenciais e Telefonicos

v No periodo de 15/2 a 15/8/2016, foram realizados 186 (cento e oitenta ¢ seis) atendimentos;
desses, 157 (cento e cinquenta e sete) foram telefonicos, e 29 (vinte e nove) foram

presenciais.

Total dos Atendimentos

Presencial

v Dos atendimentos telefonicos, a regiio que mais procurou os servigos da Ouvidoria
Nacional foi a Sudeste. Foram ao todo 55 (cinquenta e cinco) atendimentos. Na sequéncia

esta a regifio Centro-Oeste com 52 (cinquenta e dois) atendimentos.

v Boa parte dos contatos telefonicos sdo realizados no turno vespertino. Do total de 157 (cento
e cinquenta e sete) ligagdes, 125 (cento ¢ vinco) foram efetivadas a partir do meio dia, e
apenas 32 (trinta e duas) foram recebidas pela manha. Esse dado ¢ justificavel, tendo em
vista que boa parte dos 6rgdos publicos no Distrito Federal iniciam seu funcionamento no

periodo da tarde.

v A Ouvidoria Nacional ndo registra manifesta¢des por telefone. O objetivo desse servigo € de
orientar os cidaddos. Explicamos o procedimento correto para suas demandas serem
processadas pelo Conselho Nacional do Ministério Publico ou pelo Ministério Publico de
sua regido, inclusive orientando sobre o contato com outros érgdos ou entidades quando nao

temos a competéncia para o recebimento da demanda.
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Atendimentos Telefonicos

Sul Sudeste Centro-Oeste  Nordentes Norte

Manhd mTarde

v" Dos atendimentos presenciais, a Ouvidoria Nacional registrou um total de 29 (vinte ¢ nove)
atendimentos. Tendo em vista que a sede do Conselho Nacional do Ministério Piblico esta
localizada em Brasilia/DF, deve-se salientar que a maioria das pessoas que procura o
atendimento presencial seja da regidio Centro-Oeste, totalizando 16 (dezesseis)
atendimentos. No entanto, mesmo com esse dificultador, registramos 5 (cinco) atendimentos
de pessoas vindas da regido Nordeste, 2 (duas) da regido Sudeste e outras 2 (duas) da regido

Norte.

v Nos atendimentos presenciais, a Ouvidoria Nacional exerce seu papel de unidade

responsavel pelo Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC.

v" Ao contrario dos atendimentos telefonicos, nos atendimentos presenciais recebemos as
manifestacdes trazidas pelos cidadfos e damos o devido andamento quando a competéncia €
do Conselho Nacional do Ministério Publico. Quando ndo o ¢, indicamos o Orgdo ou

entidade responsavel por prestar a informagao referente aquela demanda.
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v" No periodo em andlise, registramos 4 (quatro) atendimentos a moradores de rua. Uma das

demandas resultou na autuagdo de um Pedido de Providéncias, levado a julgamento Plenario

na 15° Sessdo Ordinaria, em 9/8/2016
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v" Na analise do total de atendimentos realizados més a més, percebeu-se
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que, apos a

divulgagio dos canais de atendimento da Ouvidoria Nacional, o nimero de atendimentos

presenciais e telefonicos vem aumentando de forma gradativa.
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3.3 — Pedidos de Informacido recebidos pela Ouvidoria Nacional —
Portaria CNMP-PRESI n° 169 de 26 de setembro de 2012

v' Em obediéncia a Portaria CNMP-Presi n® 169, de 26 de setembro de 2012, é de competéncia

da Ouvidoria Nacional fornecer estatisticas sobre os pedidos de informagdes recebidos.

v No periodo de 15/2 a 15/8/2016, foram realizados, por formuldrio de atendimento
eletrdnico, um total de 168 (cento e sessenta ¢ oito) pedidos de informagdes ao CNMP.
Desses, percebeu-se que a regido Sudeste é a que mais solicita informagdes ao CNMP, sendo
responsavel por 58 (cinquenta e oito) pedidos; em seguida vem a regido Centro-Oeste com

37 (trinta e sete) pedidos.

Pedidos de informagdes recebidos por regido

® Norte ® Nordeste ® Centro-Oeste ® Sul ® Sudeste = Nido informou

v Dos 168 (cento e sessenta e oito) pedidos recebidos, a Ouvidoria Nacional foi a unidade
detentora de grande parte das informagdes solicitadas, finalizando 136 (cento e trinta e seis)
atendimentos. Em geral, os questionamentos versam sobre como localizar algum ato
normativo no Portal do CNMP e sobre as davidas a respeito do Sistema Elo. Também somos

questionados quanto aos meios de contato existentes com as unidades ministeriais.

L7



v" As Comissdes tiveram o maior nimero de questionamento, com 9 (nove) pedidos; logo em

seguida vem a Coordenadoria de Gestao de Pessoas com 8 (oito) pedidos.

Setores do CNMP que atenderam pediddos de
informacGes

1

e

« ASCOM » COMISSOES « COGP = SPR = GABINETES « SGE = QUVIDORIA = PRESIDENCIA = 5G

v Em obediéncia ao disposto na Lei de Acesso a Informagfo — Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, ndo ha registro de pedido de informagdo, recebido pela Ouvidoria
Nacional, que nfio obteve atendimento pelos setores demandados dentro do prazo previsto

na mencionada norma.

v" O tempo médio de resposta para cada pedido de informagdo realizado 15/2 a 15/8/2016 foi
de 2.3 dias. A demanda que respondemos mais rapidamente utilizou 0,004 dias, o

equivalente a 6 minutos e 27 segundos.
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Namero  de/Tempo médio de Menor tempo de Maior tempo de
solicitacoes ‘resposta em dias !resposta em dias  resposta em dias |
168 2,310 | 0,00477 ‘ 2§,O46

v' Registramos apenas duas manifestagdes que ultrapassaram o prazo inicialmente dado pela
LAI, que foi de 20 dias, para responder um pedido de acesso a informagao. No entanto, vale

ressaltar que a LAI também prevé a prorrogagio de prazo por mais 10 dias justificaveis.

| Atrasos e omissées praticados pelas unidades setoriais

”Identificador da i Data da Data do Unidade setorial | Tempo de
solicitag¢ao ~ solicitacdo  atendimento } resposta em dias
. 2016-05-10  2016-06-01 . |
GLREGTG6GD 22:33:18 15:30:01 Secretaria-Geral 22
2016-05-20 2016-06-14 Coordenadoria de
AELISAGON 13:13:46 14:19:36 Gestdo de Pessoas -
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4 — Dados estatisticos das Ouvidorias dos Ministérios Publicos

O Sistema de Resolugdes ¢ um sistema interno, mas no exclusivo da Ouvidoria, e €
utilizado por diversos setores do CNMP para o acompanhamento das Resolugdes que contenham
em seu texto a previsio da prestagdo de informagoes por parte do Ministério Pablico. Com base no
Parecer n° 1/2016 — Ouvidoria-SR, juntado ao Processo n° 0.00.000.001458/2012-28, foi necessario

suspender o fornecimento de dados estatisticos pelas ouvidorias ministeriais no referido sistema.

A proposta de alteragdo da Resolug@o n® 95 prevé dois formularios estatisticos a serem
preenchidos, trimestralmente, pelas ouvidorias ministeriais no Sistema de Resolugdes. O primeiro
abordara a estatistica das demandas recebidas por categorias (reclamagfo, critica, sugestdo, elogio ¢
pedido de informagfio); ja o segundo tratard da classificagdo das demandas por assunto, tais como

meio ambiente, infincia e juventude, consumidor, educacéo, eleitoral, dentre outros.

Os dados coletados subsidiardo relatorios a serem divulgados, trimestralmente, com a
consolidagdo de todas as informagdes prestadas pelas ouvidorias ministeriais. Esse trabalho objetiva
disponibilizar aos cidaddos e ao proprio Ministério Publico um local especifico para consulta dessas
informagdes, que atualmente ficam dispersas nos sitios de cada ouvidoria.inistério Publico

brasileiro, em um sistema de troca de informagdes e experiéncias.
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5 — Conclusao

A Ouvidoria Nacional € o 6rgao de comunicacdo direta e simplificada entre o
Conselho Nacional do Ministério Piblico e a sociedade e tem por objetivo principal o
aperfeicoamento e o esclarecimento, aos cidadaos, das atividades realizadas pelo Conselho e pelo
Ministério Puablico. Dessa forma, este Relatdrio visa ratificar os Principios da Transparéncia e da
Eficiéncia, contribuindo para a melhoria dos servigcos prestados a sociedade e também para o

engrandecimento da democracia brasileira.

Neste semestre finalizamos, além das atividades do cotidiano da Ouvidoria, (I) a
“Acdo Nacional — Integracdo e Aprimoramento das Ouvidorias do Ministério Publico”,
desenvolvida pela Ouvidoria Nacional em conjunto com todas Ouvidorias ministeriais, iniciada no
6° Congresso Brasileiro de Gestao do CNMP; (1) intensificamos a divulgacdo dos nossos canais de
atendimento através da distribuicao de cartazes publicitirios enviados para todas as unidades do
Ministério Publico brasileiro, do Poder Judiciirio federal, das Defensorias Publicas estaduais e do
Poder Executivo municipal; (III) realizamos o curso de “Atendimento ao Publico e Facilitagdo de
Dialogos em Ouvidoria™ destinado ao aperfeicoamento funcional de 33 servidores lotados em 22
Ouvidorias do Ministério Pidblico. Os resultados dessas acdes foram evidenciados por intermédio
dos dados estatisticos dos atendimentos prestados pela Ouvidoria Nacional aos cidaddos neste
periodo, comprovando que os esfor¢os na busca pela melhoria dos servicos oferecidos a sociedade

estdao sendo reconhecidos gradativamente.

Brasilia-DF, 19 de agosto de 2016.

SERGIO RICARDQ.DE SOUZA
Ouvidor Nacional do¥inistério Pidblico

>
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