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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 canal de comunicacgao direta e simplificada a disposigao
da sociedade para o encaminhamento de sugestdes, criticas, reclamacgoes,
elogios, representacgdes e pedidos de informagao acerca do funcionamento e dos
servigos do Ministério Publico brasileiro e do Conselho Nacional do Ministério

Publico.

O presente relatério tem por objetivo dar publicidade e transparéncia as

atividades desenvolvidas durante o segundo semestre do ano de 2020.

Os dados estatisticos foram obtidos por meio de banco de dados
correlacionado ao formulario eletrénico da Ouvidoria Nacional do Ministério

Publico, disponibilizado 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.

Registra-se, de antem&o, que ainda durante o segundo semestre do ano
de 2020 as atividades da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico restaram
impactadas pelas medidas de isolamento social decorrentes das agdes
implementadas para o enfrentamento da pandemia mundial causada pelo

Coronavirus.

Observou-se, ainda neste semestre, a redugdo no numero de

atendimentos presenciais realizados, no entanto, mesmo diante das dificuldades


mailto:ouvidoria@cnmp.mp.br

CONSELHO
NACIONAL DO
MinNiSTERIO PUBLICO

ainda enfrentadas, a Ouvidoria Nacional prosseguiu com sua preocupacao de
ampliar seus canais de atendimento ao cidaddo, recebendo manifestacgdes,

agora, pelas redes sociais, Instagram e Twitter.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria Nacional prossegue evoluindo na sua

missao institucional de ouvir o cidadao a servigo da sociedade.

s Acgoes Desenvolvidas

Partindo das premissas consignadas na introdugéo deste relatério e
buscando implementar iniciativas para a concretizagao do direito constitucional
a informacéo, a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico fez-se representar em
eventos institucionais, com o escopo de contribuir com o desenvolvimento das

Ouvidorias do Ministério Publico.

Participando de reunides do Conselho Nacional dos Ouvidores do
Ministério Publico - CNOMP, promovendo encontros institucionais com os
Ouvidores dos ramos e unidades do MP brasileiro e sedimentando os propdsitos
almejados na execucdo da Acado “Ouvidoria Nacional Itinerante’, houve a
oportunidade de colher e disseminar boas praticas a respeito do principal canal

de comunicagao entre o MP e o cidadao.

Estas iniciativas decorrem, precipuamente, do papel do Ouvidor Nacional
do Ministério Publico no exercicio das fungbes de coordenador da Rede de

Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro.

Ainda durante o segundo semestre do ano de 2020, a Ouvidoria Nacional
do Ministério Publico capitaneou agbes que culminaram na formatacao de
acordos de cooperagao e integragdo, para a qualificagdo do recebimento,
tratamento e encaminhamento de manifestagdes que envolvessem as atividades

de competéncia do Ministério Publico brasileiro.

Com o Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, o acordo
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firmado pretendeu a criagdo de fluxo de encaminhamentos de demandas que,
aportando na Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, digam respeito a

questdes a serem tuteladas pelo Ministério Publico brasileiro.

Ja com o Superior Tribunal de Justica, o acordo firmado pretendeu a
conjugacao de esforcos para o intercAmbio de dados, conhecimentos,
informagbes e experiéncias entre as Ouvidorias dos Orgdos, melhorando a

comunicacao interinstitucional entre o CNMP e o STJ.

Merece ainda destaque pacto também idealizado pela Ouvidoria Nacional
do Ministério Publico, que resultou na assinatura de memorando de
entendimento orientado a defesa e a garantia dos direitos de criangas e
adolescentes, com o objetivo de unir esforgos para ampla cooperagéo técnico-
institucional; o intercambio de conhecimentos, informacdes e experiéncias; € o
desenvolvimento de iniciativas conjuntas para a promogédo da cidadania de

adolescentes e jovens.

Vé-se, portanto, que todas as iniciativas tomadas e pretendidas pela
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico vao além, sem delas descuidar, do seu
papel de geréncia de pedidos de informagdo encaminhados ao Conselho

Nacional.

Assim, em razéo de sua natureza de 6rgao nacional, emerge sempre o
desafio de promover a aproximacao do cidaddo 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 telefbnicos e dos atendimentos presenciais realizados na sede do
CNMP, a Ouvidoria Nacional recebe e faz o tratamento das reclamacdes,
representacdes, elogios, sugestdes e criticas encaminhadas ao Orgéo, recebe e
gere o acompanhamento dos pedidos de informacgéo formulados nos termos da
Lei de Acesso a Informacédo, 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 julho a dezembro de
2020, foram realizados pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (ONMP),
um total de 2.502 (dois mil quinhentos e dois) atendimentos, conforme grafico a

seqguir registrado:

ATENDIMENTOS OUVIDORIA NACIONAL
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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 formulario eletrénico ou
postal.

Também esta disponivel ao cidaddo o atendimento por meio das redes sociais
do Conselho Nacional do Ministério Publico Facebook, Instagram e Twitter. O contato
é 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 formulario eletrénico do Portal do CNMP ou por via postal.

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

Por fim, merece destaque as informacdes decorrentes dos atendimentos
realizados mediante formulario eletrénico disponivel na pagina da Ouvidoria Nacional
do Ministério Publico, no portal do Conselho Nacional do Ministério Publico

(www.cnmp.mp.br/ouvidoria).

O formulario é de facil acesso e de simples preenchimento.

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.
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No primeiro semestre de 2020, foram recebidas e processadas 1494 (mil
quatrocentas e noventa e quatro) manifestagdées por meio eletrénico, com uma média
aproximada de cerca de 249 (duzentos e quarenta e nove) manifestacdes por més.

No formulario, possibilita-se a classificacdo das manifestagdes por categorias,
sendo que a Ouvidoria Nacional aplica em suas rotinas de trabalho as seis categorias
previstas no anexo da Resolugdo CNMP n° 95/2013: (i) sugestao, (ii) elogio, (iii) critica,
(iv) reclamacao, (v) pedido de informacao, (vi) representacao.

Essa classificacdo é conferida pelo préprio usuario no ato do cadastro de sua
manifestacdo. Em casos excepcionais, ndo sendo a classificacdo conferida condizente
com o teor da manifestagao, 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 de

manifestacao a cada més, relativas as demandas extraidas do formulario eletrénico:

Quantidade de manifestacoes -
Categorias

B Representacdo M Reclamagdo M Pedido de Informagdo ™ Sugestdo M Critica M Elogio

800 738
700
600
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400
300
200
100

0

200 181

42 15

As classes com o maior numero de registros € a de representacgao, seguida pela
reclamagdo, enquanto a com menor numero de registros é a de elogio.

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

O grafico abaixo demonstra, estatisticamente, as principais preocupagdes do
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cidadao que aportaram na Ouvidoria Nacional do Ministério Publico no segundo

semestre do ano de 2020, vejamos:

Formulario Eletronico - Solicitagdes por Assuntos

l1l. ATUACAO DE MEMBROS E SERVIDORES
XVIIl. OUTROS
XXV. ADMINISTRACAO E FUNCIONAMENTO DO...
1. ADMINISTRACAO E FUNCIONAMENTO DO...
XXIV. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LA|
IX. DEMANDAS ALHEIAS A COMPETENCIA DO...
VIII. CRIMES
IV. CONCURSO PUBLICO
XX. SAUDE
XXI. SERVICOS PUBLICOS
VI. CONSUMIDOR
VII. CONTROLE EXTERNO DA ATIVIDADE POLICIAL
XV. IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA
XVI. INFANCIA E JUVENTUDE
XIV. IDOSO
V. CONSULTAS E DUVIDAS JURIDICAS
XI. EDUCACAO
X. DISCRIMINACAO DE GENERO, ETNIA, CONDICAO...
XII. ELEITORAL
XVII. MEIO AMBIENTE
XXIII. VIOLENCIA DOMESTICA

0 50 100 150 200 250 300

Ainda em relacao a esta classificagcdo, 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 Orgéo.

Assim, no segundo semestre do ano de 2020, foram recebidos pela Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico 52 (cinquenta e dois) Pedidos de Informacgao

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

Na analise das manifestagdes por regido brasileira, nota-se que a regidao mais
demandante, novamente, foi a Sudeste (73%). Por outro lado, a regido com o menor
numero de manifestacdes foi a Norte, com cerca de 4% do total de manifestagcbes

recebidas.

Formulario Eletronico - Quantidade de
ManifestagOes por Regides

1500
1085
1000
500
58 141 113 74
0 eeess—— SN I

1

B NORTE M NORDESTE m CENTRO-OESTE SUDESTE mSUL

Na analise do perfil dos usuarios que buscam o atendimento eletrénico da
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, verificou-se que a maioria € do género
masculino (74,23%).

Fomulario Eletronico - Sexo Informado
Nao
Informado
1%
Feminino
25%

=

= Masculino

Feminino

Ndo Informado

Masculino
74%

Quanto ao nivel de escolaridade dos usuarios, a maioria declarou ser graduada
(35%). Cumpre registrar, em mais essa ocasido, constatagédo a respeito do percentual
significativo de demandantes que optaram por nao informar seu nivel de escolaridade,

cerca de 30%.
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Formuldrio Eletrénico - Nivel de
Escolaridade

60
166 m Graduado

|
. Nao Alfabetizado

Nao Informado

205

450
Nivel Médio

Quando questionados de que maneira tomaram conhecimento sobre a Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, a forma mais comum declarada pelos cidadaos foi pelas
redes sociais (51%). Essa constatacéo decorre da excelente relagéo institucional entre
a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico e a Secretaria de Comunicagdo do CNMP no
desenvolvimento de a¢des de publicidade para a divulgacao das atribuigcdes e canais de
atendimento aos cidadaos disponibilizados pela Unidade.

Além disso, a ampliagdo do recebimento de demandas pelas redes sociais
Instagram e Twitter, que passaram em parte a serem geridas pela Ouvidoria Nacional

do Ministério, parece ter contribuido para esse novo cenario.

Formulario eletronico - Como tomou
conhecimento?

Ndo informado W 50
Folder/cartaz 1 9
Indicagdo de outros 6rgdos ou... I 241
Outros IS 152
Redes sociais do CNMP IS 504
Site do CNMP IS 480
Sites diversos W 58

0 100 200 300 400 500 600

Outrossim, no Formulario Eletrénico da Ouvidoria Nacional, ao preencher o
questionario, o manifestante é indagado sobre o nivel de satisfagédo da ferramenta
(“Como vocé avalia esse formulario?”). O resultado mostrou-se positivo, uma vez que
as avaliagées “6timo” (36%) e “bom” (46%) foram significativamente preponderantes.

Por fim, pertinente destacar, neste relatorio, dados estatisticos relativos as

manifestagdes recebidas no canal exclusivo da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico
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para o recebimento de denuncias de violéncias contra a Mulher. No periodo de julho a
dezembro de 2020, foram recebidas 601 (seiscentas e uma) manifestagdes, todas

tratadas e encaminhadas a unidade do Ministério Publico com a atribuicdo para a

apuracao dos fatos.

Manifestacdes Recebidas -
Ouvidoria das Mulheres

139
119
104 114
71
54
1
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Assim, ao se unificar o quantitativo de demandas que aportaram na Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico no ultimo semestre do ano de 2020, registramos o total

de 3103 (trés mil cento e trés) manifestacbes recebidas e tratadas no ambito da

Unidade.

Total de manifesta¢oes recebidas
pela ONMP 22 Semestre de 2020

H Canal Especifico -
Ouvidoria das Mulheres

B Canal Amplo




