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INTRODUGAO

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico — ONMP, foi criada por meio
da Resolugdo CNMP n° 64, de 1° de dezembro de 2010 e instituida pela Portaria
CNMP-PRESI n° 82 de 19 de julho de 2011.

Trata-se de um Orgdo de comunicacdo direta e simplificada entre o
Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) e a sociedade, e tem por
objetivo principal o aperfeicoamento e o esclarecimento ao cidadao das
atividades realizadas pelo CNMP e pelo Ministério Publico (art. 1° da Resolugao

CNMP n° 212, de 11 de maio de 2021).

A Ouvidoria Nacional atua, no ambito do Conselho Nacional do Ministério
Publico, como unidade responsavel pelo Servico de Informag¢des ao Cidadao
(SIC), para efeitos da Lei n°® 12.527/2011.

No exercicio de suas atribuicbes, a Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico observara, como diretrizes de atuagao: a transparéncia da informacao,
com o objetivo de propiciar amplo acesso a ela e a sua divulgagao; a protegao
da informacao, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e integridade; a
protecao da informacgao sigilosa e da informagao pessoal; o zelo pela celeridade
e pela qualidade das respostas as demandas de seus usuarios; a objetividade e
imparcialidade no tratamento das manifestagbes; a defesa da ética, da
participacao social e da transparéncia nas relacées entre o CNMP, o Ministério
Publico e a sociedade; o incentivo as praticas de autocomposicdo entre a
sociedade, o Ministério Publico e o CNMP e a autonomia e estruturacdo das
Ouvidorias do Ministério Publico; e a garantia da efetividade dos direitos da

sociedade e dos cidadaos.

Assim, partindo dessas premissas e diretrizes, e em cumprimento ao
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conteudo do inciso V, do art. 7° da Resolugdo CNMP n° 212, de 11 de maio de

2021, presente relatério tem por objetivo consolidar as informagdes obtidas nas
manifestagdes recebidas, bem como dar publicidade e transparéncia as

atividades desenvolvidas durante primeiro semestre do ano de 2021.

Os dados estatisticos foram obtidos por meio de banco de dados
correlacionado ao formulario eletrbnico da Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico e ao Sistema Ouvidoria Cidada, disponibilizados no sitio oficial do CNMP,

por meio dos atendimentos presenciais, realizados na sala da Ouvidoria, por

meio dos atendimentos telefénicos recebidos diariamente, por mensagens in box

recebidas pelas redes sociais Facebook, Instagram e Twitter e pelo recebimento

de e-mails mediante o correio eletrébnico ouvidoria@cnmp.mp.br.

Nessa perspectiva é que se elaborou o presente relatorio, com a
Ouvidoria Nacional evoluindo na sua missao institucional de ouvir o cidadao a

servigo da sociedade.


mailto:ouvidoria@cnmp.mp.br
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s Acgoes Desenvolvidas

Partindo das premissas consignadas na introdugdo deste relatério e
buscando implementar iniciativas para a concretizagao do direito constitucional
a informacgao, a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, durante o primeiro
semestre de 2021, adotou agdes basilares para potencializar a persecucéo dos
direitos do cidadao e contribuir para a implementacao de um Estado Democratico

de Direito.

Tal assertiva encontra fundamento em duas iniciativas centrais adotadas

no periodo.

A primeira delas se refere ao Sistema Ouvidoria Cidada, necessidade
premente da Unidade, suprida com a referida ferramenta, a qual permite uma
melhor gestdo das manifestagdes apresentadas pelo cidaddo a Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, representando um dos maiores avangos da

unidade no recebimento, tratamento e encaminhamento de demandas.

O Sistema Ouvidoria Cidada podera ser acessado na pagina da Ouvidoria

Nacional do Ministério Publico ou no link mais acessados, ambos

disponibilizados no site do Conselho Nacional do Ministério Publico, na internet.

A outra iniciativa implementada foi a disponibilizacdo dos canais da
Ouvidoria Nacional para o recebimento de manifestacdes relativas a possiveis
descumprimentos ao Plano Nacional de Imunizagdo contra a Covid-19. Com
essa iniciativa, buscou a Ouvidoria Nacional facilitar a comunicacao de cidadas
e cidadaos manifestantes, ao promover o encaminhamento de manifestacoes a
Unidades do Ministério Publico com atribuigdo para apurar as possiveis

irregularidades.

Ademais, com o proposito de integrar e fortalecer institucionalmente as
Ouvidorias, prosseguiu a Ouvidoria Nacional promovendo encontros

institucionais com os Ouvidores dos ramos e unidades do MP brasileiro e


https://www.cnmp.mp.br/portal/ouvidoria-informacoes-gerais/apresentacao-ouvidoria
https://www.cnmp.mp.br/portal/ouvidoria-informacoes-gerais/apresentacao-ouvidoria
https://sistemaouvidoriacidada.cnmp.mp.br/siscidadao/app/cidadao/login
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sedimentando os propdsitos almejados na execugcdo da Acado “Ouvidoria

Nacional Itinerante”, oportunidade de colher e disseminar boas praticas a

respeito do principal canal de comunicacao entre o MP e o cidadao.

Tais iniciativas decorrem do papel do Ouvidor Nacional do Ministério
Publico no exercicio das fungdes de coordenador da Rede de Ouvidorias do

Ministério Publico brasileiro.

Dessa forma, em mais este periodo de atuacido, propde-se que as
iniciativas, agdes e projetos desenvolvidos pela Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico fossem além, sem delas descuidar, do seu papel de geréncia de pedidos

de informacédo encaminhados ao Conselho Nacional.

Assim, em razéo de sua natureza de 6rgéo nacional, emerge sempre o
desafio de promover a aproximacgao do cidaddao com as demais Ouvidorias do
Ministério Publico para o aperfeicoamento dos servicos prestados e efetiva

concretizacao do direito constitucional a informagao em todas as suas instancias.
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+ Dados estatisticos relativos aos atendimentos realizados no
Primeiro Semestre
A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico dispde de canais de
comunicagao para o regular desenvolvimento de suas atribuigdes institucionais.
Mediante formulario eletrénico disponivel no portal do Conselho Nacional
do Ministério Publico, das redes sociais Facebook, Instagram e Twitter, do
aplicativo de mensagens instantaneas WhatsApp, de seu correio eletrénico, de
atendimentos telefonicos e dos atendimentos presenciais realizados na sede do
CNMP, a Ouvidoria Nacional recebe e faz o tratamento das reclamacgdes,
representacdes, elogios, sugestdes e criticas encaminhadas ao Orgao, recebe e
gere o acompanhamento dos pedidos de informacgéo formulados nos termos da
Lei de Acesso a Informagao, bem como presta esclarecimentos ao cidadao a
respeito do papel a ser desempenhado pelo Ministério Publico e pelo préprio
CNMP.
Assim, registra-se neste relatério que, no periodo de janeiro a junho de
2021, foram realizados pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (ONMP),
um total de 2702 (dois mil setecentos e dois) atendimentos, os quais podem ser

sistematizados no grafico a seguir registrado:

Ouvidoria Nacional - Janeiro a Junho de 2021
Quantitativo - Canais de Atendimento

Total 2702
INSTAGRAM 96
WHATSAPP 293
FACEBOOK 18
E-MAIL 400
PRESENCIAL 3
TELEFONE 131

SISTEMA ELETRONICO 1761

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
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Os atendimentos telefénicos e WhatsApp da Ouvidoria Nacional sao
realizados diariamente pela Ouvidoria Nacional para fins de escuta, registro e
orientagdo. Caso a demanda seja pertinente as competéncias do CNMP, o cidadao &
orientado a formalizar sua demanda por escrito, mediante o Sistema Ouvidoria Cidada.

Também esta disponivel ao cidaddo o atendimento por meio das redes sociais
do Conselho Nacional do Ministério Publico Facebook, Instagram e Twitter. O contato
€ realizado por meio das mensagens inbox ou direct. Da mesma forma que os
atendimentos telefénicos, os contatos por estes canais nao geram numeros de protocolo
automaticamente em sistema préprio da Ouvidoria. Caso a demanda seja pertinente as
competéncias do CNMP ou do Ministério Publico, o cidadao é orientado a formalizar sua
demanda por escrito no Sistema Ouvidoria Cidada.

Ja em relacao aos atendimentos presenciais, estes sao realizados no térreo
do edificio-sede no CNMP, em Brasilia/DF. O horario de atendimento é de segunda a
sexta-feira, das 12 as 18 horas. Essa modalidade de atendimento, mesmo nao sendo o
principal meio de coleta de manifestacdes da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico,
é de extrema relevancia, na medida em que materializa o verdadeiro propésito das
Ouvidorias, ouvindo diretamente o cidadao e Ihe indicando o caminho mais adequado
para a efetiva prestagédo do servigo publico almejado.

Por fim, merece destaque as informacbes decorrentes dos atendimentos
realizados mediante formulario eletrénico e o Sistema Ouvidoria Cidada disponivel na
pagina da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, no portal do Conselho Nacional do
Ministério Publico.

Como uma ferramenta eletrénica, é possivel que a Ouvidoria obtenha mais
dados dos usuarios, de uma forma mais eficiente, tais como género, personalidade civil
e escolaridade; além de permitir aplicar rapidas avaliagdes da pagina e do atendimento
realizado.

No primeiro semestre de 2021, foram recebidas e processadas 1761 (mil

setecentas e sessenta e uma) manifestagdes por meio eletrénico, com uma média
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aproximada de cerca de 293 (duzentos e noventa e trés) manifestagdes por més.

No formulario e, agora, no Sistema Ouvidoria Cidada, é possivel a classificagdo
das manifestagdes por categorias, sendo que a Ouvidoria Nacional aplica em suas
rotinas de trabalho, além das seis categorias previstas no anexo da Resolugdo CNMP
n°® 95/2013, quais sejam, sugestao, elogio, critica, reclamacéo, pedido de informacgao e
representacdo, outras cinco: crianca e adolescente, LGBTQIA+, pessoa idosa, racismo
e preconceito e ouvidoria das mulheres.

Essa classificacdo é conferida pelo préprio usuario no ato do cadastro de sua
manifestacdo. Em casos excepcionais, ndo sendo a classificagdo conferida condizente
com o teor da manifestagcao, o usuario podera ser notificado sobre a necessidade de
adequacéo e reclassificagao pela ouvidoria.

O grafico abaixo demonstra os resultados do segundo semestre por classe,

relativas as demandas extraidas do formulario eletrénico:

Ouvidoria Nacional - Janeiro a Junho de 2021 - Quantitativo por tipos

de manifestagdo
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Também por meio do formulario eletrbnico €& possivel classificar as
manifestagdes por assunto, definidos de acordo com o anexo da Resolugao CNMP n°
95 de 22 de maio de 2013.
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MP

Ouvidoria Nacional - Janeiro a Junho de 2021 -
Assuntos

Violéncia doméstica 0,06%
0,12%
1 0,75%
I 16,23%

Sindical e Questdes Analogas
Servigos Publicos
Saude Publica
Outros M 591%
1 0,31%
m 1,43%
B 1,43%
0,12%
1 0,50%
1 0,68%
0,06%
..1 0,87%
s 14,37%
I 0,19%
I 0,25%
B 124%

Meio ambiente

Lei de Acesso a Informacao

Infancia e Juventude

Improbidade Administrativa

Idoso

Educagdo
Discriminagao de género, etnia, condicao fisica,...
Demandas Alheias a competéncia do Ministério
Crimes
Consumidor
Consultas e Duvidas Juridicas

Concurso Publico

Atuagdo de membros e servidores
Administragdo e Funcionamento do Ministério

Administragdo e Funcionamento do CNMP

I 8,96%
... I 41,60%
s 491%

Com base nesta classificagao, foi possivel identificar um significativo aumento
nas manifestagdes relativas ao assunto saude publica, quando comparamos com o
quantitativo do semestre anterior. O incremento do quantitativo deste assunto pode ser
atribuido a iniciativa da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico de disponibilizar seus
canais de atendimento para o recebimento de possiveis irregularidades ao Plano
Nacional de Vacinagao contra a Covid-19.

Ainda em relacao a esta classificacdo, merece especial destaque o quantitativo
de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Nacional do Mistério Publico relativas aos
pedidos de informacao formulados com base na Lei de Acesso a Informagao. Este
quantitativo ganha destaque na medida em que materializa indicador de desempenho
do Conselho Nacional do Ministério Publico, com o propdsito de mensurar o nivel de
transparéncia do Orgao.

Assim, no primeiro semestre do ano de 2021, foram recebidos pela Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico 23 (vinte e trés) Pedidos de Informagao fundamentados

na Lei de Acesso a Informagao, sendo que todos foram prestados dentro dos prazos
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legalmente e normativamente definidos.

Por fim, pertinente destacar, neste relatério, dados estatisticos relativos as
manifesta¢des recebidas no canal exclusivo da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico
para o recebimento de denuncias de violéncias contra a Mulher. No periodo de janeiro
ajunho de 2021, foram recebidas 372 (trezentos e setenta e duas) manifestac¢des, todas
tratadas e encaminhadas a unidade do Ministério Publico com a atribuicdo para a

apuracao dos fatos.

Ouvidoria Nacional - Janeiro da Junho
de 2021
Ouvidoria das Mulheres
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Assim, ao se unificar o quantitativo de demandas que aportaram na Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico no primeiro semestre do ano de 2021, registramos o total
de 3074 (trés mil e setenta e quatro) manifestacdes recebidas e tratadas no ambito da
Unidade.

Total de manifestacdes recebidas pela
ONMP
12 Semetre de 2021

/

= Canal Especializado - Ouvidoria das Mulheres = Canal Amplo



