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1. Apresentacao

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico foi criada pela Resolugado 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 missao 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

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

O presente relatorio foi elaborado com base nos dados do primeiro semestre do ano
de 2018, de acordo com as informacdes 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 — Ouvidoria Nacional apoia o fortalecimento das ouvidorias do Ministério

Publico brasileiro

O Ouvidor Nacional do Ministério Publico, Dr. Erick Venancio Lima do
Nascimento, em parceria com o Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico dos Estados
e da Unido (CNOMP), realizou uma acao de conscientizagdo para o fortalecimento das ouvidorias

do Ministério Publico brasileiro.

Em fevereiro de 2018, por meio de um oficio assinado em conjunto pelo Ouvidor
Nacional e pela entdo Presidente do CNOMP, Dra. Rose Meire Cyrillo, as Procuradorias-Gerais de
Justica receberam o documento em que € ressaltada a importancia das atividades das ouvidorias para
a promog¢ao do engrandecimento do Ministério Publico por meio da transparéncia institucional na
comunicacdo com a sociedade, sendo fundamental o apoio e equilibrio nas relagdes entre as

ouvidorias e 0s 6rgdos ministeriais a que elas pertencem.

2.2 — Publicacao do Edital de Chamada de Artigos para o Volume I da Revista da
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (REVON).

No dia 2 de fevereiro de 2018 foi publicado o edital de chamada de artigos para o
Volume I da Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (REVON). Trata-se de uma agao
inédita da ouvidoria e o tema escolhido para primeira edicdo da publicacdo foi a relacdo das

ouvidorias do Ministério Publico brasileiro com a concretizacao do Estado democratico de direito.

O objetivo primordial da obra ¢ refletir sobre as fungdes e divulgar as atividades
desenvolvidas pelas ouvidorias do Ministério Publico brasileiro. Os artigos recebidos serao
submetidos ao crivo de uma comissdo editorial, que avaliard se os textos apresentam pertinéncia
tematica com os objetivos da publicagdo, se possuem elevada qualidade técnica e se tém relevancia

pratica e tedrica.



2.3 — Participacdo da Ouvidoria Nacional da Correi¢cdo-Geral do Estado do Para

A parceria e participacdo da Ouvidoria Nacional nas inspe¢des e correi¢cdes da
Corregedoria Nacional foi prevista no Plano de Gestdo de 2018 com o objetivo de acompanhar as
atividades nas ouvidorias ministeriais, além de valer-se da oportunidade para conhecer de perto a

equipe, o ambiente e as condigdes de trabalho.

Dessa forma, o membro auxiliar da Ouvidoria Nacional, o Dr. Pedro Ivo de Sousa,
acompanhou as atividades realizadas pela Corregedoria Nacional durante a Correi¢cdo-Geral do

Estado do Par4, realizada entre os dias 5 ¢ 9 de margo de 2018.

Ainda no primeiro dia das atividades de correigdo, foi realizada a visita a Ouvidoria-

Geral do Ministério Publico do Estado do Para, representada pela Ouvidora-Geral, Dra. Andréa

Moura Santos Sampaio.




2.4 — Assinatura do Termo de Adesao ao Programa de Fortalecimento das
Ouvidorias (PROFORT)

A partir de processo administrativo de inciativa da Ouvidoria Nacional, o Conselho
Nacional do Ministério Publico assinou, em 2 de margo de 2018, o Termo de Ades@o ao Programa de

Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT).

O PROFORT ¢ coordenado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido(CGU) e o objetivo geral do programa ¢ apoiar os orgdos e as entidades dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios e dos demais Poderes na execugdo de suas atividades, de modo a
aperfeicoar a gestdo de processos e a atuacdo integrada das ouvidorias, com o intercdmbio de

informagdes, incentivo ao uso de tecnologia, além da promoc¢ao de agdes de capacitagdo.

2.5 — V Reuniao Ordinaria da Rede de Ouvidorias

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 margo de 2018.




A Rede de Ouvidorias ¢ formada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e
ouvidorias que aderiram ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), o qual teve a

adesao do CNMP em marco de 2018.

Conforme programacao prevista, foram apresentadas boas praticas de integrantes
da Rede Ouvidorias e foi debatida a jurisprudéncia das Leis n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 —
a Lei de Acesso a Informagao (LAI), e da Lei N° 13.608, de 10 de janeiro de 2018.

2.6 — XXXVI Reuniao Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico (CNOMP)

A 36* Reunido Ordinaria do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico (CNOMP) foi realizada nos dias 15 e 16 de margo de 2018, na sede da Procuradoria Geral de
Justi¢a, em Sdo Luis/MA e contou com a participacdo do Ouvidor Nacional, Dr. Erick Venancio Lima

do Nascimento, que inclusive compds a mesa de abertura, ¢ do Membro Auxiliar, Dr. Pedro Ivo de

Sousa.

Na cerimoénia de abertura, foi proferida palestra magna pelo Promotor de Justiga,
Dr. Alexandre Jésus de Queiroz Santiago, sobre "Gestdo estratégica do Ministério Publico e a

realidade social" e foi realizada a entrega do prémio Promotor Parceiro da Ouvidoria.



O encerramento foi marcado pela posse da nova diretoria do CNOMP para o
anuénio 2018-2019, tendo como presidente a Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Maranhao,

Dra. Rita de Cassia Maia Baptista.

2.7 — Participacio no Comité de Governanca Corporativa e da Estratégia do
Conselho Nacional do Ministério Publico (CGCE) e no Subcomité de
Comunica¢ao Social (SECOM)

Conforme publicado na Portaria CNMP-PRESI N° 050/2018, que altera a Portaria
CNMP - PRESI n° 160, o Comité de Governanga Corporativa e da Estratégia (CGCE) e o Subcomité

de Comunicagdo Social (SECOM) terdo em sua composi¢ao um representante da Ouvidoria Nacional.

O CGCE, o6rgao colegiado de natureza consultiva, tem por finalidade assessorar o
Plenario, a Presidéncia e a Secretaria-Geral nas questdes afetas a governanca corporativa e da
estratégia do Conselho, bem como nas questdes que reclamam integracdo intersetorial, enquanto o
SECOM, orgao vinculado ao CGCE, tem por finalidade assessorar a Presidéncia e a Secretaria Geral

nas questoes supradepartamentais afetas & comunicagao social.

2.8 — Visita institucional a Ouvidoria-Geral do Ministério Publico do Estado de
Pernambuco

Em 8 de maio de 2018, O Ouvidor Nacional, Dr.
Erick Venancio, realizou vista a Procuradoria-Geral de Justica e a

Ouvidoria-Geral do Ministério Publico do Estado de Pernambuco.

O Procurador de Justica e Ouvidor-Geral do
MP/PE, Dr. Antonio Carlos de Oliveira Cavalcanti, apresentou a
estrutura e a equipe do 6rgdo, bem como foram discutidas as

principais dificuldades e desafios enfrentados pelo setor.




2.9 — Proposta de criacao da Politica Nacional de Atendimento ao Publico no
ambito do Ministério Publico brasileiro

O conselheiro e Ouvidor Nacional, Dr. Erick Venancio, apresentou proposta de
resolugdo que cria a Politica Nacional de Atendimento ao Publico no ambito do Ministério Publico.
A apresentagdo foi feita durante a 8* Sessdo Ordinaria, realizada em 15 de maio de 2018, quando
também foi destacado que o trabalho de elaboragdo da proposta foi desenvolvido em uma parceria

entre a Ouvidoria Nacional e o Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP).

Na oportunidade, o Ouvidor Nacional destacou a importancia do relacionamento
institucional com a sociedade: “Entendo que a presente proposta tem a nobre missdo de inserir o
Ministério Publico brasileiro em um grande movimento ndo so nacional, mas mundial, que coloca o
cidaddo como o grande centro das reflexoes e agoes dos governos e instituigoes, sendo recomenddavel

e muito importante que isto seja feito o mais breve possivel”.

Apos autuagdo, a Proposicao n° 1.00444/2018-08 foi distribuida para o conselheiro

relator, Dr. Luciano Nunes Maia Freire.

2.10 — XXXVII Reuniio Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico (CNOMP)
O membro auxiliar da Ouvidoria Nacional, Dr. Pedro Ivo de Sousa, representou o

6rgdo durante a 37* Reunido Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico
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(CNOMP), realizada nos dias 7 e 8 de junho de 2018, na sede da Procuradoria-Geral de Justica, em
Fortaleza/CE.

A palestra magna de abertura proferida pelo Ouvidor-Geral da Unido, Dr. Gilberto

Waller Junior, apresentou o “Ouvidoria 3.0, projeto que convida as institui¢des publicas a renovarem

velhos conceitos e inaugurararem modelos inovadores de relacionamento e participagdo social.

Dentre os assuntos pautados, foi deliberado sobre a expansdo de canais de
atendimento ao cidaddo, sobre a participagdo das ouvidorias no processo eleitoral e campanhas de
combate a corrupgdo, além da proposta de promog¢do de campanha nacional que divulgue a

importancia das Ouvidorias e esclareca o cidadao sobre postagens na internet e suas consequéncias.

10



2.11 — Participacdo na Correicao- Geral no Ministério Publico do Estado de
Pernambuco

O Conselheiro e Ouvidor Nacional, Erick Venancio, participou da abertura e
atividades da Correicao-Geral nas unidades do Ministério Publico do Estado de Pernambuco,

realizada no periodo de 20 a 24 de agosto de 2018.

A parceria e participacdo da Ouvidoria Nacional nas inspe¢des e correi¢des da
Corregedoria Nacional foi prevista no Plano de Gestao de 2018 com o objetivo de acompanhar as
atividades nas ouvidorias ministeriais, além de valer-se da oportunidade para conhecer de perto a

equipe, o ambiente e as condicoes de trabalho. (agosto/2018)

2.12 — Promocao do encontro “Ouvidoria e Integridade”

A Ouvidoria Nacional promoveu um novo encontro das ouvidorias do Ministério
Publico brasileiro, nos dias 11 e 12 de setembro de 2018, periodo que antecedeu o 9° Congresso

Brasileiro de Gestao do Ministério Publico, no Instituto Serzedello Corréa (ISC), em Brasilia/DF.
11



O tema norteador da desta edicao foi "Ouvidoria e Integridade". A proposta da
reunido foi promover palestras, fomentar o debate acerca do tema e instigar a reflexdo para solucdes

efetivas para a sociedade.

2.13 — Lancamento da primeira edi¢cdo da Revista da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico (REVON)
Ap6s o ciclo de palestras do evento “Ouvidoria e Integridade”, na tarde de 12 de

setembro, foi lancada a primeira edi¢do da Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico

(REVON).

O ouvidor nacional, Erick Venancio, descreveu o

3 L o
um as ouvidoria ter
langamento como ““a realizagao de sonho das ouvidorias de te P e

. . E O ESTADO DEMOCRATICO DE DIREITO
um espaco para discutir o seu avango e o que elas podem fazer pelo

MP e pela sociedade como um todo.”. A revista apresenta 15 artigos
sobre a relagdo entre as ouvidorias do Ministério Publico e a
concretizagdo do Estado democratico de direito, além de dois

projetos de boas praticas no &mbito das ouvidorias.
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2.14 — XXXVIII Reuniao Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Publico (CNOMP)
Nos dias 27 e 28 de setembro de 2018, o Ouvidor Nacional Erick Venancio, esteve

presente na XXXVIII Reunido Ordinéria do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico

(CNOMP), realizada em Belém/PA.

Na ocasido, além da palestra “Técnicas de negociagao, mediagdo e conciliagao pata
as Ouvidorias” e da apresentacao do “Diagnostico das Ouvidorias do Ministério Publico dos Estados

e da Unido”, foram tratados assuntos administrativos e discutido o papel das ouvidorias no combate

as desigualdades e na consolidagao dos direitos humanos.

2.15 — Reconducio do Ouvidor Nacional do Ministério Publico

O Plenério do CNMP aprovou, por unanimidade, durante a 15* Sessdo Ordinaria de
2018, realizada em 25 de setembro de 2019, a recondu¢do do Ouvidor Nacional do Ministério

Publico, o conselheiro Erick Venancio, para mais um ano de mandato.

O ouvidor foi eleito para o primeiro mandato em 3 de outubro de 2017. E a primeira
reconducao que acontece desde a emenda regimental, a Resolugdo 151, de 27 de setembro de 2016,

que previu essa possibilidade.
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2.16 — Atualizacdo da pagina da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico

A pagina da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico foi atualizada de acordo com

o novo padrao do Portal do CNMP.

A nova apresentacdo, disponivel desde outubro de 2018, segue os padrdes ja
utilizados pelas ¢ omissoes e facilita a localizagdo das informagdes por meio de um menu lateral.
Além dos contatos, dos dados de apresentagdo e da composi¢do da ouvidoria, ¢ possivel também

consultar um mapa com os contatos das ouvidorias do Ministério Publico brasileiro.

2.17 — Grupo de Trabalho Integridade

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, representada por seu membro auxiliar,
Dr. Pedro Ivo de Sousa, participou das reunides do Grupo de Trabalho Integridade, instituido com o
objetivo de elaborar proposta de programa de integridade a ser implantado no CNMP, bem como

diretrizes para implantacdo de programas de integridade pelas unidades do Ministério Publico.

As reunides foram realizadas em 10 de outubro ¢ em 27 de novembro do ano de
2018. Dentre as deliberacdes da ultima reunido, a Ouvidoria foi incumbida de definir o papel da

ouvidoria na estrutura do Programa de Integridade a ser instaurado.

2.18 — XXXVIII Reunido Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores do
Ministério Piblico (CNOMP)

Ocorreu, nos dias 22 e 23 de novembro de 2018, a XXXIX Reunido Ordinaria do
Conselho Nacional do Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP), na sede do Ministério Publico do
Estado de Goids, em Goiania, com a participacdo do membro auxiliar da Ouvidoria Nacional, Dr.

Pedro Ivo de Sousa.

Além das apresentagdes culturais na cerimonia de abertura, houve a apresentacao
do estudo do Planejamento Estratégico do CNOMP e discussdes sobre: o Termo de Cooperacao
técnica entre o CDEMP e o CNOMP; o Comité dos Programas de Integridade; a atuacdo das

Ouvidorias na escuta das vitimas de organizagdes criminosas; a Lei de Acesso a informagdo e os

14



Portais da transparéncia; dentre outros assuntos de interesse do Colegiado.
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2.19 — Publicacio de edital de chamada de artigos para o volume II da Revista da
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (Revon)

A partir da publicagdo do Edital CNMP-ON 4/2018, em 3 dezembro de 2018, foi
aberto prazo para envio de artigos para compor o volume II da Revista da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico (Revon). Para a nova edicdo, o eixo temdtico central serd a relacdo das ouvidorias

do Ministério Publico com a tutela dos direitos fundamentais.
15



2.20 — Publicacao de edital de chamada de artigos para o volume II da Revista da
Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (Revon)

A partir da publicagdo do Edital CNMP-ON 4/2018, em 3 dezembro de 2018, foi
aberto prazo para envio de artigos para compor o volume II da Revista da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico (Revon). Para a nova edicdo, o eixo tematico central serd a relacdo das ouvidorias

do Ministério Publico com a tutela dos direitos fundamentais.

O objetivo primordial da publicagdo ¢ refletir sobre as fungdes e divulgar as

atividades desenvolvidas pelas ouvidorias do Ministério Publico brasileiro.

2.19 — Designacao de Membro Auxiliar e Colaborador Eventual

Foi publicada a Portaria CNMP-PRESI N° 182, de 14 de dezembro de 2018, em
que a Promotora de Justica Rose Meire Cyrillo ¢ designada para atuar como membro auxiliar da

Ouvidoria Nacional do Ministério Publico a contar do dia 7 de janeiro de 2019.

O Promotor de Justi¢a Pedro Ivo de Sousa, membro auxiliar antecessor, permanece
no quadro da Ouvidoria como membro colaborador, conforme Portaria CNMP-PRESI N° 183, de 14
de dezembro de 2018.
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3. Dados estatisticos da OQuvidoria 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 2018, a Ouvidoria Nacional
recebeu e processou 1.554 (mil, quinhentas e cinquenta e quatro) manifestacdes por meio
eletronico, sendo os meses de margo e setembro os de maior e menor demanda, respectivamente,

conforme grafico abaixo:

MANIFESTACOES RECEBIDAS EM MEIO
ELETRONICO POR MES
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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) reclamagdo, (v) pedido de informagao,
(vi) representacdo. Essa classificagdo ¢ conferida pelo proprio usudrio no ato do cadastro de sua
manifestagdo. 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.
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MANIFESTAGCOES ELETRONICAS POR CATEGORIA
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A ouvidoria podera ainda invalidar uma manifestagao ocorre em duas ocasides: (1)
o conteudo da manifestacdo ¢ dotado de imprecisdo ou incompreensibilidade, o que impossibilita sua
analise; e (II) a manifestacdo possui 0 mesmo conteido de manifestagdes anteriormente abertas pelo
mesmo usudrio, tratando-se de pedido em duplicidade. No periodo, foi invalidado um total de 38
(trinta e oito) manifestacdes, das quais 37 (trinta e sete) estavam categorizadas por um mesmo

usuario, como elogio. A seguir ¢ apresentado o grafico desconsiderando as manifestagdes invalidadas:

MANIFESTAGCOES ELETRONICAS POR CATEGORIA
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Na analise dos dados, observa-se que a categoria com maior numero de registros ¢
a “Reclamag¢ao”, com 571 (quinhentos e setenta e um) registros, seguida da categoria “Pedidos de

informacao” com 307 (trezentas e sete).

Na analise das manifestacdes por regido brasileira, percebe-se que a regido mais
demandante foi a Sudeste, com 682 (seiscentos e oitenta e dois) registros, equivalente a cerca de 45%
do total valido. Por outro lado, a regido menos demandante foi a Norte, com cerca de 8% do total

valido. Para os célculos de percentagem, ndo foram consideradas as manifestagcdes invalidadas.

MANIFESTACOES ELETRONICAS POR REGIAO
BRASILEIRA
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OESTE INFORMADO

Em consonancia com o resultado por regido brasileira, os trés estados mais
demandantes foram justamente os da regido Sudeste: Rio de Janeiro (231; 15,2%), Sdo Paulo (214;
14,1%) e Minas Gerais (189; 12,5%); enquanto os trés menos demandantes foram da regido Norte:

Acre, Roraima e Amapa.

Em nameros abasolutos, merecem destaque também o Distrito Federal (94; 6,2%)

e os estados da Bahia (85; 5,6%) e Parana (81; 5,3%):
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Quanto a classificacdo por assunto, a Ouvidoria Nacional utiliza as 24 (vinte e
quatro) tematicas definidas na Resolugado 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 “Administra¢do 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 atuacao administrativa ¢ 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 sdo realizados na sala de atendimento ao cidadao, localizada no Edificio-

Sede do CNMP, em Brasilia-DF.

No ano de 2018, foram registrados 430 (quatrocentos e trinta) atendimentos.

Desses, 43 (quarenta e trés) foram presenciais ¢ 387 (trezentos e oitenta e sete) foram telefonicos.

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS E TELEFONICOS
POR MES
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Na analise dos atendimentos por Unidade da Federagao (UF), a que mais demandou
o atendimento presencial foi o Distrito Federal, com 22 (vinte e dois) registros, o que era esperado

visto que o local de atendimento é em Brasilia/DF.

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS POR UF



Quanto aos atendimentos telefonicos, em comparagdo aos atendimentos eletronicos
e presenciais, a distribuicdo por regido brasileira e unidades da federacdo foi mais diversificada.
Dentre os dez estados mais demandantes, ha representantes das regides Sudeste (RJ, MG, SP),

Centro-Oeste (DF, GO), Nordeste (BA, MA), Norte (PA) e Sul (RS, SC).

ATENDIMENTOS TELEFONICOS POR UF
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Na classificagdo por categoria, a de “Pedido de Informacao” foi a motivagdo para a
maioria dos atendimentos telefonicos, ja a “Reclamacao” foi para os atendimentos presenciais. Nao

houve registro de atendimento telefonico ou presencial para as categorias “elogio” e “sugestdao”.

ATENDIMENTO PRESENCIAL E TELEFONICO POR CATEGORIA

m PRESENCIAL  m TELEFONICO

214

146

% R
<
i
l - . [] g
— ] |
RECLAMACAO CRITICA PEDIDO DE INFORMACGAO REPRESENTACAO

Quanto a classificagdo por assunto, assim como ocorreu nhos atendimentos
eletronicos, a maior parte das manifestacdes recebidas refletem a atuacdo primdria do CNMP:

“atuacao de membros ¢ servidores” e “administracao e funcionamento do MP/CNMP”.

Outro assunto que merece destaque ¢ o de “demandas alheias & competéncia do
Ministério Publico”. Para os atendimentos presenciais, representou cerca de 16% do total realizado.
O resultado evidencia a necessidade de esclarecimentos a populagdo quanto ao papel do Ministério

Publico.

24



ATENDIMENTO PRESENCIAL E TELEFONICO POR UF
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3.3 — Atendimentos pela midia social Facebook

A Ouvidoria Nacional 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 ¢é realizado por meio

das mensagens privadas da rede social.

No ano de 2018, foram computados 77 (setenta e sete) atendimentos, sendo o més

de outubro o de maior demanda.

A categoria

ATENDIMENTO FACEBOOK POR MES

o
-
Q~o

)

n n
&) o

A categoria com maior numero de registros foi a de “Reclamacao”, totalizando 37

(trinta e sete) atendimentos, seguido da categoria ‘“Pedido de Informagdo” com 19 (dezenove)

contatos.
ATENDIMENTO FACEBOOK POR CATEGORIA
RECLAMAGCAO SUGESTAO ELEO CRITICA PEDIDO DE

INFORMAGAO
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A tematica de maior recorréncia foi “Administragdo e funcionamento do CNMP”,

com 19 (dezenove) registros, seguido de “Atuagdo de membros e servidores”, com 8 (0ito) registros.

ATENDIMENTO FACEBOOK POR ASSUNTO

ADM. E FUNCIONAMENTO DO CNMP 19
ATUAGAO DE MEMBROS E SERVIDORES 8
SERVICOS PUBLICOS 6
INFANCIA E JUVENTUDE 6
DEMANDAS ALHEIAS A COMPET. DO MP [l 5
CRIMES NI 4
ADM. E FUNCIONAMENTO DO MP [N 4
SINDICAL E QUESTOES ANALOGAS [T 3
ELEITORAL [N 3
DISCRIM. GEN., ETNIA, COND. FiS., SOC. OU MENTAL [N 3
OUTROS MMM 2
MEIO AMBIENTE [N 2
IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA [N 2
EDUCACAO [l 2
CONTROLE EXT. DA ATIV. POLICIAL [ 2
LEI DE ACESSO A INFORMAGAO - LAl [lllll 1
SAUDE [l 1
IDOSO [l 1
EXECUCAO PENAL [l 1
CONSULTAS E DUVIDAS JURIDICAS il 1

ACESSIBILIDADE [l 1

27



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
Informacao (LAI) e a de Portaria CNMP-Presi n® 169, de 26 de setembro de 2012, que regulamenta
a LAIno ambito do CNMP, ¢ de competéncia da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico consolidar

estatisticas sobre os pedidos de informacao recebidos pelo CNMP.

No periodo em analise foram registrados, no sistema eletronico, 365 (trezentos e
sessenta e cinco) pedidos de informacao. A regido mais demandante foi a Sudeste, com 142 (cento

e quarenta e dois) pedidos, seguida da regido Nordeste, com 71 (setenta € uma) solicitagdes.

PEDIDOS DE INFORMACAO POR REGIAO

NORTE NORDESTE CENTRO-OESTE SUDESTE NAO INFORM.

Do total de pedidos, 275 (duzentos e setenta e cinco), o equivalente a cerca de 75%
(setenta e cinco), foram respondidos diretamente pela propria Ouvidoria Nacional, sem nenhum
encaminhamento. Os outros 90 (noventa) pedidos foram encaminhados para atendimento pelas
demais unidades do CNMP ou MP, sendo que as principais demandadas foram a Coordenadoria de
Gestao de Pessoas — COGP (20), a Corregedoria Nacional do Ministério Publico (15) e a Secretarial
Processual — SPR (13).

Cabe ressaltar que um mesmo pedido pode ser encaminhado para atendimento em
mais de uma unidade do CNMP. Assim, o grafico abaixo de respostas de pedidos de informagao por

unidade apresenta um total superior as requisi¢des recebidas.
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PEDIDOS DE INFORMAGCAO POR UNIDADES
DEMANDADAS
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Nao houve registro de pedido de informacao, recebido pela Ouvidoria Nacional,

que ndo obteve atendimento, assim como nenhum pedido extrapolou o prazo legal de 20 dias.

O tempo médio de resposta foi de 2,6 dias. A contagem do prazo ¢ feita do
momento da abertura da manifestagdo pelo usudrio no sistema até o seu completo atendimento e

finalizagao pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico.

Total de Tempo médio de Menor tempo de Maior tempo de

solicitagdes resposta (dias) resposta (dias) resposta (dias)

365 2,6 0 20
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4 — Dados dos usuarios da Ouvidoria Nacional

A Ouvidoria Nacional iniciou, no ano de 2017, a analise de informagdes do perfil
dos usudrios que utilizaram o formulario eletrénico da Ouvidoria Nacional. O objetivo dessa andlise

¢ conhecer melhor o cidadao para aprimorar o atendimento prestado.

Do total de 1.554 (mil quinhentas e cinquenta e quatro) manifestagdes eletronicas
registradas, a maior parte dos usudrios, cerca de 71% (setenta e um por cento), definiram-se como do
género masculino. J4 no que diz respeito a personalidade civil, a imensa maioria identificou-se como

pessoa fisica.

GENERO PERSONALIDADE CIVIL
Feminino;
29% / 2%
Masculino
;71% 98%
MASCULINO = FEMININO m PESSOA FISICA = PESSOA JURIDICA

Do total de atendimentos realizados, 79% (setenta e nove) dos manifestantes
informaram que foi a primeira vez que entraram em contato com o0 CNMP. Os resultam também
mostram que mais da metade dos usudrios entram em contato com a Ouvidoria Nacional antes de

recorrerem, inicialmente, a ouvidoria local.

CONTATO ANTERIOR COM O CONTATO ANTERIOR COM
CNMP OUTRAS OUVIDORIAS DO MP

= SIM = NAO = SIM = NAO
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Quando questionados de que forma tomaram conhecimento da Ouvidoria, a forma
mais comum foi pelo proprio sife eletronico do CNMP, o que ¢ entendido como resultado positivo,
pois uma das preocupagdes da unidade ¢ justamente que o usudrio, ao acessar o portal do CNMP,
encontre facilmente o formulério eletronico da ouvidoria. Por isso, logo na pagina principal do Portal

do CNMP, hd mais de um link de acesso disponivel.

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA

<
~

295
326

(o]

M~ o0
o ~ (o))
m | - -
INDICACAO OUTROS REDE SOCIAL SITE DO CNMP SITES FOLDER / NAO
DIVERSOS CARTAZ RESPONDEU

Quanto ao nivel de escolaridade dos usuarios, a maioria, 50%, declarou ser
graduada. Vale destacar que 260 (duzentos e sessenta) manifestantes, cerca de 17%, optaram por ndo

informar.

ESCOLARIDADE DOS USUARIOS

N3o alfabetizado; 69; 4%

N3o Informado; 260; 17% Fundamental; 109; 7%

Médio; 336; 22%

Graduado; 780; 50%

m N3o alfabetizado = Fundamental = Médio = Graduado Nao Informado
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Sobre a possibilidade de solicitar sigilo, predominaram os que ndo optaram pelo
sigilo de seus dados, 889(oitocentos e oitenta e nove) do total. Dos 665 (seiscentos e sessenta e cinco)
que pediram sigilo, todos tiveram o deferimento da solicitagdo, sendo que o motivo mais indicado foi
0 “Medo de represalias™ (285 — duzentos e oitenta e cinco), seguido de “Motivo profissional” (153 —

cento e cinquenta e trés) e “Risco de vida” (143 — cento e quarenta e trés).

PEDIDO DE SIGILO

SIM; 665; 43%

NAO; 889; 57%

JUSTIFICATIVA DO PEDIDO DE SIGILO

<]
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< i
—
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<
i

RISCO DE VIDA MEDO DE MOTIVO MOTIVO MOTIVO OUTROS
REPRESALIAS PROFISSIONAL POLITICO FAMILIAR MOTIVOS
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No sistema eletronico da ouvidoria, ao preencher o questiondrio, o manifestante ¢
questionado sobre o nivel de satisfacdo com o formulério eletronico (“Como vocé avalia esse
formuldrio?”). O resultado mostrou-se positivo, uma vez que as avaliacdes positivas foram
preponderantes: 645 (seiscentos € quarenta e cinco) apontaram como “bom” e 554 (quinhentos e

cinquenta e quatro) avaliaram como “6timo”. Somados, representam 77% (setenta e sete) do total.

AVALIACAO DO FORMULARIO ELETRONICO
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NAO NAO SE APLICA OTIMO REGULAR PESSIMO RUIM
RESPONDEU

Por fim, quando a avaliagdo foi sobre o nivel de satisfacdo do atendimento oferecido
pela Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, apds finalizagdo e conclusao da manifestagdo, apenas

217 (duzentas e dezessete) pessoas responderam, o que equivalente, a 13,9% do total.

A avaliagdo consiste em uma pergunta realizada ao final da resposta da ouvidoria.
Em razdo de reavaliacdo dos indicadores da ouvidoria, a pergunta foi modificada no ano de 2018. De
janeiro a novembro, a perguntada habilitada era “Esta resposta ofereceu ajuda? (Sim/Nao)”. A partir
de dezembro, o questionamento foi modificado para: “Vocé foi bem atendido(a)?” Dos que

responderam, a maior parte, para ambas perguntas, marcou a opgao “Sim”.

RESPOSTA OFERECEU AJUDA BEM ATENDIDO(A)
(JANEIRO A NOVEMBRO) (DEZEMBRO)

SIM;
128; 63%

SIM; 13;
87%
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5 — Conclusao

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, como 6rgdo de comunicagdo direta
e simplificada entre o Conselho Nacional do Ministério Publico e a sociedade, conclui o
ano de 2018 satisfeita com os resultados positivos obtidos € com a continuidade dos servigos

prestados.

No decorrer do ano, houveram inovagdes, como por exemplo, 0 acompanhamento das
atividades de correi¢do nas ouvidorias do Ministério Publico brasileiro e a publicagdo do primeiro

volume da Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico (REVON)).

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

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

ERICK VENANCIO LIMA DO NASCIMENTO

Ouvidor Nacional do Ministério Publico
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