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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 comunicacdo direta e simplificada a disposi¢cdo da
sociedade para o encaminhamento de sugestdes, criticas, reclamagdes, elogios,
representagdes e pedidos de informacdo 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 das atividades

desenvolvidas durante o primeiro semestre do ano de 2020.

Os dados estatisticos foram obtidos por meio de banco de dados disponiveis no
sistema 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 telefdbnicos recebidos diariamente, por mensagens in box

recebidas pela rede social Facebook e pelo recebimento de e-mails mediante o correio

eletronico ouvidoria@cnmp.mp.br.

Registra-se, de antemao, que, neste primeiro semestre, as atividades da Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico restaram impactadas pelas medidas de isolamento social
decorrentes das acgdes implementadas para o enfrentamento da pandemia mundial

causada pelo novo Coronavirus.

No ambito do Conselho Nacional do Ministério Publico, normativa interna restringiu
a circulagcado de pessoas, fato que impediu, por longo periodo no primeiro semestre, a
realizacdo de atendimentos presenciais. No entanto, mesmo diante das dificuldades por
todos enfrentadas, a Ouvidoria Nacional ampliou seus canais de atendimento ao cidadao,
o qual podera obter informacdes ou, até mesmo, formular representacdes por meio do

aplicativo de mensagens instantdneas WhatsApp.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria Nacional prossegue evoluindo na sua missao

institucional de ouvir o cidadao a servico da sociedade.


mailto:ouvidoria@cnmp.mp.br

CONSELHO
NACIONAL DO
MinisTERIO PUBLICO

% Acoes Desenvolvidas

Partindo das premissas consignadas na introducdo deste relatério e buscando
implementar iniciativas para a concretizagdo 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 de todos os
ramos e unidades do MP brasileiro e sedimentando os propdsitos almejados na execugao
da Acédo “Ouvidoria Nacional ltinerante”, houve a oportunidade de colher e disseminar

boas praticas a respeito do principal canal de comunicagao entre o MP e o cidado.

Esta aproximacéo e interlocu¢ao com as Ouvidorias resultou na implementacao de
um dos principais projetos ja realizados no ambito da Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico, o qual, em cumprimento a norma contida no art. 34, inciso Il do Regimento
Interno do Conselho Nacional do Ministério Publico, instituiu a Rede de Ouvidorias do
Ministério Publico, com a finalidade de integrar as Ouvidorias que compdem o Ministério

Publico dos Estados e da Unido.

Com a mesma relevancia, ainda neste primeiro semestre, a Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico qualificou sua rede de atendimento, criando canal especifico para o
recebimento de denudncias relativas a casos de violéncia contra a mulher. A Ouvidoria
das Mulheres, instituida mediante a Portaria CNMP-PRESI n°® 77, de 21 de maio de
2020, tem por objetivo principal estabelecer um canal especializado de recebimento e
encaminhamento as autoridades competentes das demandas relacionadas a violéncia
contra a mulher, tendo atuado em seus primeiros 40 (quarenta) dias em cerca de 38 (trinta

e oito) manifestacdes envolvendo os mais variados tipos de violéncia contra as mulheres.

Ainda no primeiro semestre do ano de 2020, o Plenario do Conselho Nacional do
Ministério Publico deliberou e aprovou o regimento interno da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico. Instituido mediante da Resolugdo n°® 212/2020. Tal ato normativo é
mais uma das medidas implementadas para a reestruturacdo e ampliagado das atribuigdes

da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico.

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
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de pedidos de informacgédo encaminhados ao Conselho Nacional.

Assim, em razao de sua natureza de 6rgao nacional, emerge sempre o desafio de
promover a aproximacao do cidadao com as demais Ouvidorias do Ministério Publico para
o aperfeicoamento dos servigos prestados e efetiva concretizagédo do direito constitucional

a informagao em todas as suas instancias.

R/

<+ Dados estatisticos relativos aos atendimentos realizados no Primeiro

Semestre

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico dispde de canais de comunicacéo para

o regular desenvolvimento de suas atribui¢cdes institucionais.

Nesta senda, mediante formulario eletrénico disponivel no portal do Conselho
Nacional do Ministério Publico, da rede social Facebook, do aplicativo de mensagens
instantaneas WhatsApp, de seu correio eletrbnico, de atendimentos telefénicos e dos
atendimentos presenciais realizados na sede do CNMP, a Ouvidoria Nacional faz o
tratamento das reclamacgoes, representacdes, elogios, sugestdes e criticas encaminhadas
ao Orgdo, recebe e gere o acompanhamento dos pedidos de informagéo 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 proprio CNMP.

Assim, registra-se neste relatério que, no periodo de janeiro a junho de 2020, foram
realizados pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (ONMP), um total de 1.259 (mil
duzentos e cinquenta e nove) atendimentos, conforme tabela e grafico a seguir
registrados:

ATENDIMENTOS OUVIDORIA NACIONAL
Formulario

Més a s Telefone Presencial Facebook WhatsApp E-mail Total
Eletronico

Janeiro 173 22 2 2 0 18 217
Fevereiro 126 23 3 2 0 29 183
Margo 129 14 1 1 0 31 176
Abril 168 10 0 9 4 41 232
Maio 140 8 0 4 15 24 191
Junho 186 15 0 3 15 41 260

Total 922 92 6 21 34 184 1259
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OUVIDORIA NACIONAL - QUANTIDADE DE
ATENDIMENTOS POR MES
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Os atendimentos telefénicos e por WhatsApp da Ouvidoria Nacional sdo realizados
diariamente pela Ouvidoria Nacional para fins de escuta, registro e orientagdo. Caso a demanda
seja pertinente as competéncias do CNMP, o cidadao é orientado a formalizar sua demanda por
escrito, mediante o formulario eletrénico ou postal.

Também esta disponivel ao cidadao o atendimento por meio da midia social Facebook,
na pagina oficial do CNMP. O contato é realizado por meio das mensagens inbox da rede social.
Da mesma forma que os atendimentos telefonicos, os contatos por esta midia ndo geram numeros
de protocolo automaticamente em sistema préprio da Ouvidoria. Caso a demanda seja pertinente
as competéncias do CNMP, o cidadao é orientado a formalizar sua demanda por escrito no
formulario eletrénico do Portal do CNMP ou por via postal.

Ja em relagcado 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
19 horas. Essa modalidade de atendimento, mesmo ndo 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 propdsito das Ouvidorias, ouvindo diretamente o cidaddo e
indicando-lhe o caminho mais adequado para a efetiva prestacdo do servigo publico almejado.

Por fim, merece destaque as informagdes 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.chnmp.mp.br/ouvidoria).

O formulario é de facil acesso e de simples preenchimento.

Como uma ferramenta eletrbnica, € possivel que a Ouvidoria obtenha mais dados dos
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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 2020, foram recebidas e processadas 922 (novecentas e vinte e
duas) manifestacbes por meio eletrénico, com uma média aproximada de cerca de 153 (cento e
trinta e sete) por més.

No formulario, possibilita-se a classificacdo das manifestacdes 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) sugestéo, (ii) elogio, (iii) critica, (iv) reclamacao, (v) pedido de
informacéo, (vi) representacao.

Essa classificacdo é conferida pelo préoprio usuario no ato do cadastro de sua
manifestacao. Em casos excepcionais, ndo sendo a classificacdo conferida condizente com o teor
da manifestacdo, o usuario podera ser notificado sobre a necessidade de adequacgao e
reclassificagdo pela ouvidoria.

A tabela e o grafico abaixo mostram os resultados do primeiro semestre por classe de

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

FORMULARIO ELETRONICO - CATEGORIAS

Més Sugestdo Elogio Critica Reclamacgao Ir’:fo(jrirgggd;o Representacao Total
Janeiro 11 4 4 87 20 47 173
Fevereiro 11 3 2 40 18 52 126
Marco 15 1 6 41 19 47 129
Abril 8 4 7 48 35 66 168
Maio 13 0 2 35 37 53 140
Junho 9 1 0 54 37 85 186

Total 67 13 21 305 166 350 922

OUVIDORIA NACIONAL - FORMULARIO ELETRONICO -
CATEGORIAS DE MANIFESTACOES
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As classes com o maior numero de registros é a de representacdo, seguida pela

reclamacgéo, enquanto a com menor numero de registros € a de elogio.

Também por meio do formulario eletrbnico é possivel classificar as manifestagbes por
assunto, definidos de acordo com o anexo da Resolugcdo CNMP n° 95 de 22 de maio de 2013. O
grafico abaixo demonstra, estatisticamente, as principais preocupagdes do cidaddo que aportaram
na Ouvidoria Nacional do Ministério Publico no primeiro semestre do ano de 2020, vejamos:

OUVIDORIA NACIONAL - Classificagdao por assuntos -
guantitativos extraidos do formulario eletrénico

AGUARDANDO RESPOSTA MP
SINDICAL E QUESTOES ANALOGAS
RESIDENCIA NA COMARCA E LOTAGCAO DE...
DISCRIMINACAO DE GENERO, ETNIA, CONDICAO...
ELEITORAL
IDOSO |
INFANCIA E JUVENTUDE &
IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA
MEIO AMBIENTE
EDUCACAO
SAUDE
CONTROLE EXTERNO DA ATIVIDADE POLICIAL
CONSUMIDOR
SERVICOS PUBLICOS
CRIMES
CONSULTAS E DUVIDAS JURIDICAS
CONCURSO PUBLICO
LEI DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI
DEMANDAS ALHEIAS A COMPETENCIA DO...
INVALIDADA
OUTROS
NAO PREENCHIDO
ADMINISTRACAO E FUNCIONAMENTO DO CNMP
ADM E FUNCIONAMENTO DO MINISTERIO PUBLICO
ATUACAO DE MEMBROS E SERVIDORES

1
1
1
1
1
3
4
5
7
8
9

264

Ainda em relacdo a esta classificacdo, merece especial destaque o quantitativo de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Nacional do Mistério Publico relativas aos pedidos de
informagéo formulados com base na Lei de Acesso a Informagéo. Este quantitativo ganha
destaque na medida em que materializa indicador de desempenho do Conselho Nacional do

Ministério Publico, com o propésito de mensurar o nivel de transparéncia do Orgao.

Assim, no primeiro semestre do ano de 2020, foram recebidos pela Ouvidoria Nacional do

Ministério 30 (trinta) Pedidos de Informacao fundamentados na Lei de Acesso a Informacao.
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Na analise das manifestacbes por regido brasileira, nota-se que a regido mais

demandante, novamente, foi a Sudeste (49%). Por outro lado, a regido menos demandante foi a

Norte, com cerca de 7% do total.

OUVIDORIA NACIONAL - Formularo Eletrénico
por regiao

500
450
400
350
300
250

200

150

100

0 l l =
0

Sudeste Nordeste Centro-Oeste Norte

Na anadlise do perfil dos usuarios que buscam o atendimento eletrénico da Ouvidoria
Nacional do Ministério Publico, verificou-se que a maioria € do género masculino (71%) e de

personalidade civil de pessoa fisica (98%).

OUVIDORIA NACIONAL - Sexo informando no
Formulario Eletronico

B Masculino

B Feminino
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OUVIDORIA NACIONAL - Perfil dos Usuarios

2%

M Pessoa fisica

M Pessoa Juridica

Quanto ao nivel de escolaridade dos usuarios, a maioria declarou ser graduada (40%).
Cumpre registrar a constatacao a respeito do percentual significativo de demandantes que

optaram por nao informar seu nivel de escolaridade, cerca de 32%.

OUVIDORIA NACIONAL - Escolaridade

372
295
191
53
m
I

Graduado N3do informado  Nivel médio Nivel Nado
fundalmental alfabetizado

Quando questionados de que maneira tomaram conhecimento da Ouvidoria, a forma mais

comum foi pelo proéprio site eletrébnico do CNMP (51%), o que € entendido como resultado positivo,

10



CONSELHO
NACIONAL DO
MinisTERIO PUBLICO

pois uma das preocupagbes da unidade € justamente que o usuario, ao acessar o portal do

CNMP, encontre facilmente o formulario eletrénico da ouvidoria. Por isso, logo na pagina principal

do Portal do CNMP, ha mais de um link de acesso disponivel.

OUVIDORIA NACIONAL Como tomou conhecimento

500 470
450
400
350
300
250
200 188
150 131
100 69

s awi

0o - L
Folder/Cartaz N3o informa Redes sociais Site diversos Outros Indicagdo de Site do CNMP
CNMP outros érgdos

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

(46%) foram significativamente preponderantes.

OUVIDORIA NACIONAL - Avaliacao do Formulario

450 428
400

350 331

300

250

200

150

100
46
50

11 18
0 — | | -

Péssimo Ruim Nao informado Otimo Bom

Sobre as avaliagdes negativas, “ruim” (4%) e “péssimo” (1%), ainda que percentualmente
baixas, cabe avaliar a possibilidade de uma pesquisa mais aprofundada junto aos que assim

classificaram para coleta de sugestdes de melhoria.
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Além da avaliacéao relativa a qualidade do formulario preenchido pelo manifestante, cumpre
ressaltar que, durante o tratamento das manifestacbes, a cada informacdo encaminhada
automaticamente pelo sistema de ouvidoria ao e-mail do manifestante, formula-se o seguinte
questionamento: “esta resposta ofereceu ajuda?”.

De fato, a utilizacdo de tal sistematica ainda nao é a mais apropriada, tendo em vista que
nao permite a avaliacdo do trabalho realizado pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico,
acabando por retratar a reagao ou a percepcao do cidaddo manifestante com as informacgdes ou
esclarecimentos prestados pela Unidade do Ministério Publico.

No entanto, vale salientar que o Conselho Nacional do Ministério Publico subscreveu
acordo de cooperacao técnica com o Ministério Publico Federal para a cesséo e uso de sistema
de tecnologia da informacao utilizado pela Ouvidoria do MPF — Sistema Cidadao. Referida
ferramenta, por suas funcionalidades, permitira uma melhor avaliagdo pelo cidadao do trabalho
realizado pela Ouvidoria.

De toda forma, a considerar o proposito deste relatério de divulgar dados estatisticos,
convém registrar que 88,61% das informagdes encaminhadas n&o foram avaliadas. Das
avaliadas, 52 (cinquenta e duas) foram classificadas como Ofereceu Ajuda e as demais, 65
(sessenta e cinco) repostas, foram classificadas como Nao Ofereceu Ajuda.

Por fim, pertinente destacar, neste relatério, dados estatisticos recebidos pela Ouvidoria
das Mulheres, a qual em pouco mais de um més de atuagdo, ja recebeu e tratou significativa

quantidade de manifestagdes, as quais podem ser melhor retratadas nos seguinte graficos:
Graficos da Ouvidoria Nacional — Mulheres em situagao de violéncia doméstica ou outros.
OUVIDORIA NACIONAL - Mulheres vitimas de violéncia

domeéstica e outros. Quantitativo de dentncias recebidas
por canais disponibilizados

2:6% L1i3%

= Dendncia E-mail CNMP

m Denuncia - WhatsApp

Denuncia - WhatsApp e E-
mail

32;91%
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OUVIDORIA NACIONAL - Tema Mulheres Vitimas de Violéncia
Domeéstica e outros - Demandas aportadas nos meses de maio a
junho de 2020

7
6
6
5
4
3 H Maio
H Junho
2
1 1

, W ]
0
Informagdo - WhatsApp  Pedido de Informagdo - Pedido de Informagdo - E-
WhatsApp mail CNMP

OUVIDORIA NACIONAL - Mulheres vitimas de violéncia e
outros. Quantitativo de denuncias por tipos recebidas em
junho de 2020

7 6
6
5
4 3
3
2 \1 1
1
0
Abuso Abuso, Agressdo Agressdoe Agressdo, Ameaca (E- Ameacae Ameacae Ameaga,
sexual (E- violéncia  (E-mail) violéncia violéncia mail e agressdo (E- Violéncia Violéncia
mail) psicoldgica psicologica sexuale WhatsApp) mail) Psicoldgica  Fisica e
e ameagca (E-mail) psicologica (E-mail)) Psicoldgica
(E-mail) (E-mail) (E-mail)

OUVIDORIA NACIONAL - Mulheres vitimas de violéncia
e outros. Quantitativo de denuncias por tipos recebidas
em junho de 2020

2,5
2 2
2
1,5
1 1 1 1
1
0,5
0
Assédio Assédio  Crime digital Estuproe Estrupo e Estupro e
sexual e sexual na (E-mail) agressao ameaca (E- assédio (E-
moral (E-  Internet (E- (WhatsApp e mail) mail)
mail) mail ) E-mail)
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OUVIDORIA NACIONAL -

Mulheres vitimas de violéncia

e outros. Quantitativo de denuncias por tipos recebidas
em junho de 2020

6
5
5
4
3
2 2
2
1 1
1
0
Violéncia fisica Violéncia Violéncia fisica e Violéncia fisica, Violéncia sexual
(E-mail e psicoldgica (E- psicoldgica (E-  psicoldgicae (E-mail)
Instagram) mail ) mail) ameaga (E-mail )

OUVIDORIA NACIONAL - Tema Mulheres - Tipos de delitos recebidos nos meses
de junho

Violéncia sexual (E-mail Justiceiras)

Violéncia psicoldgica e patrimdnial (E-mail Justiceiras)

Violéncia fisica, sexual e psicolégica envolvendo menor...

Violéncia fisica, sexual e psicoldgica (E-mail Justiceiras)
Violéncia fisica, psicoldgica e ameaca (E-mail Justiceiras)
Violéncia fisica e psicoldgica (E-mail Justiceiras)
Violéncia psicologica e ameaga (E-mail Justiceiras)
Violéncia psicoldgica (E-mail Justiceiras)

Violéncia fisica, patrimdnial e ameaga (E-mail Justiceiras)
Violéncia fisica e ameaga (Email Justiceiras e Instagram)

Violéncia fisica (E-mail Justiceiras e Instagram)

1

I——— 2

H Junho
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21;58%

OUVIDORIA NACIONAL - Tema Mulheres Vitimas da
Violéncia Doméstica e outros - Demandas por regido

1; 3%
4;11% ="

N 7;20%
= Norte
= Nordeste

m Centro-Oeste
3; 8%

= Sudoeste

= Sul
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