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Ouvidoria Nacional do Ministério Publico



1. Apresentacao

[\]

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico foi criada pela Resolugdo CNMP n
64, de 1° de dezembro de 2010 e instituida pela Portaria CNMP-PRESI n° 82 de 19 de julho de 2011,
com a missdo de integrar as ouvidorias ministeriais, buscando a troca de informagdes necessarias ao

atendimento das demandas dos usudrios e de aperfeicoar os servigos prestados para a sociedade.

E um canal direto de comunicacado direta e simplificada a disposi¢do da sociedade
para o encaminhamento de sugestoes, criticas, reclamagoes, elogios, representacdes e pedidos de

informagao acerca do funcionamento e dos servigos do Ministério Publico brasileiro.

O presente relatorio foi elaborado com base nos dados do ano de 2019, de acordo
com as informagdes obtidas por meio do sistema eletronico 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 telefonicos recebidos diariamente; e por meio dos

atendimentos realizados na midia social Facebook.



2. Principais atividades desenvolvidas no periodo
2.1 — Programa de Certificacio em Quvidoria para o Ministério Publico

A Ouvidoria Nacional, em parceria com a OGU e a ENAP, langou programa de
certificagdo de Ouvidores, servidores e colaboradores das Ouvidorias do Ministério Publico. Iniciado
em marg¢o de 2019, o programa de capacitagao foi dividido em 4 médulos EAD (Gestao em Ouvidoria
para o MP, Tratamento de denuncias para Ouvidorias do MP, Lei de Acesso a Informagdo para
Ouvidorias do MP e Resolugdo de Conflitos no contexto das Ouvidorias do MP), e um modulo
presencial (Praticas de atendimento ao cidaddo para as Ouvidorias do MP). A certificacdo sera

concedida apenas a quem finalizar os cinco mddulos.

2.2 — Apresentaciao de Proposta de alteracdo da Politica Nacional de Incentivo a

Autocomposicao no MP

O Conselheiro e Ouvidor Nacional, Dr. Erick Venancio, apresentou na 4* sessao
ordinaria de 2019, realizada em 26 de margo, proposta de alteracdo da Resolugdo CNMP n° 118 de
2014, que dispde sobre a Politica Nacional de Incentivo a Autocomposi¢do no Ministério Publico. A
proposta, elaborada em parceria com o CNOMP, modifica a redacdo do inciso VII do artigo 7° da
norma, ao sugerir a inser¢do de um representante da Ouvidoria como membro nos Nucleos
Permanentes de Incentivo a Autocomposi¢do criados, dado o papel das ouvidorias na construgao de

solugdes que tornem a atuagdo ministerial mais resolutiva.

2.3 — Assinatura de Acordo de Cooperac¢ao entre o CNMP e a CGU

A partir de iniciativa da Ouvidoria, o CNMP e a Controladoria-Geral da Unido
(CGU) celebraram Acordo de Cooperacao, cujo objeto consiste na conjugacdo de esforcos para o

oferecimento de capacitagdo e certificagdo em ouvidoria voltados para o Ministério Publico brasileiro.

O acordo, assinado na abertura da 8* Sessdo Ordindria, em 28 de maio, pela

presidente do Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP), Raquel Dodge, € pelo ministro da
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Controladoria-Geral da Unido (CGU), Wagner Rosario, estabelece acordo estabelece o intercambio
de dados, conhecimentos, informagdes e experiéncias que visam ao fortalecimento e a disseminagao
de mecanismos de participagdo social, controle social e avaliagdo social de politicas publicas e

servigos publicos.

2.4 — Realizacio do curso presencial “Praticas de atendimento ao cidadao para as
Ouvidorias do Ministério Publico”.

O modulo presencial do Programa de Certificacdo em Ouvidoria para o Ministério
Publico foi realizado nos dias 26 ¢ 27 de junho, no plenario do CNMP. Promovido pela ONMP em
parceria da Unidade Nacional de Capacitacdo do Ministério Publico (UNCMP), o curso contou com
4 participantes, dentre e servidores ¢ Ouvidores de todo o MP brasileiro.A Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico, representada pelo Conselheiro e Ouvidor Nacional, Dr. Erick Venancio Lima do
Nascimento, e pelo Membro Auxiliar, Dr. Pedro Ivo de Sousa, participou da V Reunido Ordinaria da
Rede de Ouvidorias, promovida pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU), no Rio de Janeiro, em 14 de

marco de 2018.

2.5 — Eleicao do novo Ouvidor Nacional do Ministério Publico.

Em razao da alteragdo da composi¢ao do Conselho Nacional do Ministério Publico,
foi eleito, por aclamagdo, para o exercicio das atribui¢cdes de Ouvidor Nacional do Ministério Publico
o Procurador de Justica do Ministério Publico do Estado do Acre e Conselheiro Nacional do
Ministério Publico Oswaldo D’Albuquerque Lima Neto. Assim, pela primeira vez desde sua
institui¢do, a Ouvidoria Nacional passou a ser gerida por um Conselheiro Nacional oriundo da carreira

do Ministério Publico brasileiro.

2.6 — Lancamento da Aciao Ouvidoria Nacional Itinerante

O Ouvidor Nacional do Ministério Publico e Conselheiro do Conselho Nacional do



Ministério Publico (CNMP), Oswaldo D’ Albuquerque, langou, no Ministério Publico do Estado do

Para (MP/PA), o projeto “Ouvidoria itinerante”.

O langcamento ocorreu durante a correicdo extraordinaria que a Corregedoria
Nacional do MP estava realizando perante as unidades do MP/PA. A “Ouvidoria Nacional Itinerante”
¢ uma das agdes da Ouvidoria Nacional para o ano de 2020. O objetivo consiste em realizar visitas
perioddicas as Ouvidorias de cada unidade do MP a fim de buscar o aperfeicoamento dos servigos

oferecidos a populacao e o estreitamento do sistema de gestdo participativa.

Assim, ainda em cumprimento aos objetivos da acdo Ouvidoria Nacional Itinerante,
foi realizada, no dia 17 de dezembro de 2020, visita institucional na OuvidoriaGeral do Ministério
Publico do Estado do Acre. Na ocasido, o Ouvidor Nacional destacou sobre agcdes que estdo sendo
implementadas pela Ouvidoria Nacional do MP e do planejamento para o proéximo ano 2020,
enfatizando o trabalho realizado em parceria com as ouvidorias do Ministério Publico, para melhorar

e agilizar o atendimento ao cidaddo.



3. Dados estatisticos da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico

3.1 — Atendimentos realizados pelo Formulario Eletronico (Sistema da Ouvidoria)

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019, a Ouvidoria Nacional
recebeu e processou 1.637 (mil seiscentas e trinta e sete) manifestacdes por meio eletronico, sendo

os meses de janeiro e abril os de menor e maior demanda, respectivamente, conforme grafico abaixo:
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Na classificacdo das manifestagdes por categorias, a Ouvidoria Nacional aplica em
suas rotinas de trabalho as seis categorias previstas no anexo da Resolugdo CNMP n° 153, de 21 de
novembro de 2016: (i) sugestdo, (ii) elogio, (iii) critica, (iv) reclamacao, (v) pedido de informagao,
(vi) representacdo. Essa classificagdo ¢ conferida pelo proprio usudrio no ato do cadastro de sua
manifestacdo. Em casos excepcionais, caso a classificacdo conferida ndo seja condizente com o teor
da manifestacdo, o usudrio poderd ser notificado sobre a necessidade de adequacdo para o

prosseguimento do atendimento.



Manifestacdes por Categoria
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Na analise dos dados, observa-se que a categoria com maior numero de registros é
a “Representacdo”, com 468 (quatrocentos e sessenta e oito) registros, seguida da categoria

“Reclamag¢do” com 463 (quatrocentos € sessenta e trés).

Quanto a classificagdo por assunto, a Ouvidoria Nacional utiliza as 24 (vinte e
quatro) tematicas definidas na Resolugdo CNMP n° 153/2016. Devido as peculiaridades da Ouvidoria
Nacional, acrescentamos, para fins deste relatorio, a categoria “Administragdo e Funcionamento do
CNMP”, que nada mais ¢ do que um desdobramento da categoria “Administracdo e Funcionamento

do MP” aplicada a realidade do CNMP.

Da anélise, percebe-se que os assuntos mais recorrentes refletem a fungio primaria
do CNMP de exercer o controle da atua¢ao administrativa e financeira do Ministério Publico e do

cumprimento dos deveres funcionais de seus membros:
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3.2 — Atendimentos Presenciais e Telefonicos.

A Ouvidoria Nacional oferece atendimentos telefonicos e presenciais a sociedade.

Os atendimentos presenciais sao realizados na sala de atendimento ao cidaddo, localizada no Edificio-

Sede do CNMP, em Brasilia-DF.

A Ouvidoria Nacional também realiza o atendimento ao cidadao por meio da midia

social Facebook, na pagina oficial do CNMP desde o més de abril de 2017. O contato ¢ realizado por

meio das mensagens privadas da rede social.
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3.4 — Pedidos de Informacao recebidos pela Ouvidoria Nacional.

Em obediéncia a Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a
Informagao (LAI) e a de Portaria CNMP-Presi n° 169, de 26 de setembro de 2012, que regulamenta
a LAI no ambito do CNMP, ¢ de competéncia da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico consolidar
estatisticas sobre os pedidos de informagdo recebidos pelo CNMP. No periodo em andlise foram

registrados, no sistema eletronico, 330 (trezentos e trinta) pedidos de informacao.

Assim, conclui-se que a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, como o6rgao de
comunicacdo direta e simplificada entre o Conselho Nacional do Ministério Publico e a
sociedade, conclui o ano de 2019 satisfeita com os resultados positivos obtidos € com a continuidade

dos servigos prestados.

E sabido, porém, que apesar das inovagdes, da efetividade dos servigos prestados e da
melhor integragdo entre as ouvidorias do Ministério Publico brasileiros, ha sempre novos desafios e
possibilidades de aprimoramento dos processos € ¢ nesse sentido que a ouvidoria trabalha

continuamente a fim de ser um canal de comunicagao de exceléncia.
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