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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA
MARCO DE 2016

1) Das manifestacoes recebidas

A partir de dados estatisticos gerados no Sistema da Ouvidoria em 06/04/2016, no
més de marco de 2016, foram recebidas 778 (setecentas e setenta e oito) manifestacdes. Desse
total, 618 (seiscentas e dezoito) sdo manifestagdes originarias do més e 160 (cento e sessenta) sao
derivadas de manifestagdes ja existentes, representando uma média de 38,9 ocorréncias por dia util.
Do total de manifesta¢des origindrias trabalhadas, 462 (quatrocentas e sessenta e duas) ou 74,76%
ja se encontram com o processamento concluido nesta Ouvidoria e 156 (cento e cinquenta e seis) ou

25,24% aguardam providéncias (tabela 1 e grafico 1).

Situagdo — Margo de 2016 ‘

Valores Absolutos | Porcentagens
Manifestagdes Origindrias 618 79,43%
Manifestagoes Derivadas 160 20,57%
Total 778 100,00% |

Tabela 1 — Relatdrio estatistico: Situagdo/Mar¢o/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT
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Grafico 1 — Relatorio estatistico: Situagao/Mar¢o/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT
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2) Das manifestacdes originarias

Do total de atendimentos, 475 (quatrocentos e setenta e cinco), ou seja, 76,86%,
tiveram por objeto “Entes Externos”, a maioria com reflexos na atuagdo deste Ministério Publico do
Distrito Federal e Territorios — MPDFT, sendo encaminhados aos 6rgaos de execugdes respectivos.
As manifestagdes exclusivamente externas a atividade deste MPDFT foram remetidas para outros

Ministérios Publicos, Ouvidorias e institui¢cdes (tabela 2 e grafico 2).

Grupo Objeto — Margo de 2016

Valores Absolutos Porcentagens
Entes Externos 475 76,86%
MPDFT 84 13,59%
Relato incompreensivel 59 9,55%

Tabela 2 — Relatorio estatistico: Grupo Objeto/Margo/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT
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Grafico 2 — Relatorio estatistico: Grupo Objeto/Margo/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT
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Cumpre esclarecer que 84 (oitenta e quatro) manifestacdes cuidam de assuntos
atinentes ao funcionamento do MPDFT, sendo 43 (quarenta e trés) referentes a “Procedimentos,
Servicos e Estrutura do MPDFT”, 39 (trinta e nove) referente aos “Servidores, Estagidrios e

Unidades Administrativas (departamentos)” e 2 (duas) referentes a “Membros do MPDFT” (grifico 3).

Objetos referentes ao MPDFT

MPDFT - Margo de 2016

F AELLRL 1

£

2 80, %

@

g B, (HI

= ; = o,

z °L.18% 16,43%

E 40 00%

a

m 20, %

E 2,38%
= 0,1

::3'; Procedimentos, Semigos e Estrutura Senvidores, estagiarios e Unidades Membros do MPDFT

do MPDFT Administrativas

Grafico 3 — Dados extraidos do Relatério estatistico: Objeto/Margo/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informa¢ao — DT/MPDFT

Quanto a classificagdo das manifestacdes, ressalta-se que grande parte referem-se a

“Solicitacao de providéncias e/ou Informag¢ao”, com 307 ocorréncias (49,68%); a “Dentincia”, com

191 ocorréncias (30,91%) e a “Reclamacdo”, com 56 ocorréncias (9,06%). Por fim, as demais sdo

64 ocorréncias (10,35%), que classificam-se em “Elogios”, com 35 ocorréncias; “Sugestdo”, com
2

20 ocorréncias e “Critica”, com 9 ocorréncias (grafico 4).
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Grafico 4 — Relatorio estatistico: Manifestagdo/Margo/2016

Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT
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Os mais frequentes foram: “outros”, com 242 manifestagdes;

“educacao/saude/idoso/pessoas com deficiéncia”, com 135 manifestagdes; ‘“administragdo e

assuntos

funcionamento do Ministério Publico”, com 59 manifestacdes; “consumidor/servicos publicos”,
com 42 manifestagdes; “crimes/execugao penal”, com 36 manifesta¢des; “concurso publico”, com
30 manifestagdes; “improbidade administrativa”, com 21 manifestacdes; “lei de acesso a
informacao/remuneragdao de Membros e Servidores”, com 19 manifestagdes; “meio ambiente”, com
11 manifestagoes; “demanda alheia a competéncia da Ouvidoria /consultas e duvidas juridicas”,
com 8 manifestacdes; “infancia e juventude”, com 7 manifestac¢des; “controle externo da atividade
policial”, com 5 manifestacdes; “irregularidades trabalhistas”, com 2 manifestacdes e “eleitoral”,

com 1 manifestagao.
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Grafico 5 — Relatorio estatistico: Assunto CNMP/Mar¢o/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informag¢do — DTI/MPDFT
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* O assunto “outros” contempla temas ndo relacionados na taxonomia do Conselho Nacional do Ministério Publico — CNMP.

Exemplo: corrupgao, eleigoes, familia, transporte publico, conselho tutelar, entre outros temas.
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Em relagdo ao meio de recebimento, 302 (trezentas e duas) manifestagdes foram
efetuadas pelo Formulario Eletronico disponivel na pagina da Ouvidoria, no sitio do MPDFT; 122
(cento e vinte e duas) por meio de contato pessoal e 95 (noventa e cinco) via contato telefonico. As

demais formas de recebimento juntas representam 99 (noventa e nove) manifestacdes (grafico 6).

Meios de Recebimento
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Grafico 6 — Relatorio estatistico: Meios de Recebimento/Margo/2016
Fonte: Departamento de Tecnologia de Informagdo — DTI/MPDFT

3) Das manifestacoes considerando o local do fato

As manifestacoes efetivadas nesta Ouvidoria sdo classificadas de acordo com o local
do fato, ou seja, o local em que ocorrem ou que ocorreram os fatos relatados pelo manifestante.
Neste topico, estima-se quantificar as demandas registradas de acordo com as circunscri¢cdes de

cada Coordenadoria no Distrito Federal (tabela 3).

Quantitativo de manifestacoes considerando o local do fato (DF)

Coordenadorias/Local do Fato Valores Absolutos Porcentagens

Brasilia 420 73,3%
Ceilandia 33 5,8%
Riacho Fundo 23 4,0%
Taguatinga 17 3,0%
Sobradinho 16 2,8%
Gama 13 2,3%
Samambaia 10 1,7%
Paranoa 9 1,6%
Planaltina 9 1,6%
Sdo Sebastido 7 1,2%
Guara 6 1,0%
Santa Maria 5 0,9%
Nucleo Bandeirante 4 0,7%
Brazlandia 1 0,2%

Total 573 100,0%

Tabela 3 — Relatério estatistico: Localidades/Margo/2016
Fonte: Ouvidoria/MPDFT
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4) Das manifestacoes derivadas

As manifestacdes derivadas sdo resultados das manifestacdes originarias, onde se
reabre e se inicia um novo processo de trabalho dentro da Ouvidoria. No més, foram recebidas 160
(cento e sessenta) respostas de manifestagdes iniciadas nesta Ouvidoria. Dentre elas, 134 (cento e
trinta e quatro) foram oriundas de outros Ministérios Publicos, Ouvidorias e institui¢des externas e

26 (vinte e seis) deste Ministério Publico (tabela 4).

Manifestagdes Derivadas — Recebidas

Valores Absolutos Porcentagens
Ministérios Publicos, Ouvidorias e Instituicdes Externas 134 83,75%
Ministério Pablico do Distrito Federal € Territorios — MPDFT 26 16,25%
Total 160 100,00%

Tabela 4 — Relatdrio estatistico: manifestagdes Derivadas/Mar¢o/2016
Fonte: Ouvidoria/MPDFT

Das 26 (vinte e seis) respostas oriundas deste Ministério Publico, 4 (quatroe) foram
encaminhadas pela Secretaria-Geral, 2 (duas) pela PGJ, 2 (duas) pela 2* PROFAM de Sobradinho,
2 (duas) pela PJ Especial Criminal de Planaltina, 2 (duas) pela 1* PJFEIS, 2 (duas) pela PJ1J, 1
(uma) pela 1* PROURB, 1 (uma) pela 3* PROREG, 1 (uma) pela 5* PROURB, 1 (uma) pela 9*
PROFAM de Sobradinho, 1(uma) pela PJ Civel, 1 (uma) pela 10* PJ Criminal, 1 (uma) pela
Central do Idoso, 1 (uma) pela CPJPA, 1(uma) pela PDIJ, 1 (uma) PJ de Taguatinga, 1 (uma) pela
PRODEP e 1 (uma) pela SECAC/SSIL

5) Da participacao nas redes sociais - FACEBOOK

Neste més, além das notificagdes, recebemos 13 mensagens privadas dos
internautas, as quais foram prontamente respondidas.

Efetuamos 28 posts (publicacdes) e obtivemos um alcance total de 6.986 (seis mil
novecentos e oitenta e seis) visualizacées. Deste total, com 992 alcances, a publicacdo que mais se
destacou foi:

"Ouvir Dores

Uma das mais eficientes estratégias de marketing utilizada por instituicdes publicas e
privadas revela o desenvolvimento de uma nova competéncia gerencial: saber ouvir o cidaddo, em
toda sua complexidade e incompletude.

Nessa seara, as Ouvidorias abrem um espago de escuta ativa e humanizada para que
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o cidaddo/cliente expresse sua opinido, satisfacdo e insatisfacdio com o servico prestado,
transformando-se em verdadeiros canais democraticos de comunicacdo, que formalizam e
fortalecem a participagao popular nos processos de gestao.

Mais que ouvir as “dores” e as reclamacdes dos manifestantes, as Ouvidorias
registram pedidos de informagdes, elogios, sugestdes e dentincias, além de exercerem importante
papel pedagogico ao fomentar a autonomia e o protagonismo do cidaddo, enquanto coautor e
usudrio de servigos publicos e privados.

Essas instdncias de ausculta também fornecem aos tomadores de decisdes
indicadores e parametros fidedignos para que os mesmos possam tracar suas agoes de planejamento
estratégico balizados nos anseios da sociedade, executando-as de forma eficiente e dando
transparéncia de todo o caminho percorrido.

Diante da proximidade da data comemorativa do “Dia do Ouvidor”, 16 marco, a par
de cumprimentar todos aqueles que se dedicam a essa honrosa e dificil missdo de ouvir o outro e
persuadir muitos, espera-se que o importante trabalho realizado pelas Ouvidorias seja efetivamente
reconhecido e validado no ambito interno das organizagdes, circunstancia que contribuird
sobremaneira para a resolu¢ao mais célere das demandas e fatalmente aumentara a credibilidade do

cidadao nas institui¢des envolvidas.

Autora: Rose Meire Cyrillo
(Promotora de Justi¢a e Ouvidora do Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios)

Jornal de Brasilia — 14/3/2016”

6) Da Pesquisa de Satisfagao

Apds os atendimentos pessoais € facultado a cada manifestante o preenchimento de
um formulario que mede o grau de satisfacdo do atendimento prestado e das instalagdes desta
Ouvidoria, bem como um espago para registrar sugestdes de melhorias. Os graus de satisfacdo sdo:
Bom, Regular e Ruim.

Neste més, foram registradas 122 (cento e doze) manifestagdes via atendimento
pessoal. Deste total, foram preenchidos 68 (sessenta e oito) formularios de pesquisa de satisfagao, o

que equivale a 55,73 % dos atendimentos realizados.
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6.1) Quanto ao atendimento
A partir dos dados coletados, obtiveram-se os seguintes resultados:
53 (cinquenta e trés) registros “BOM”, 1 (um) “REGULAR” e 14 (quatorze)

auséncias de registro (grafico 7).

Pesquisa de Batisfagio

Atendimento - Margo de 2016

G}
i}
4
3

2@ 14

Bom Regular Ruim Auséncia de registro

1}

Grafico 7 — Pesquisa de Satisfagdo (Atendimento Pessoal)/Margo/2016
Fonte: Ouvidoria do MPDFT

6.2) Quanto as instala¢oes da Ouvidoria

Obtivemos 40 (quarenta) registros “BOM”, 1 (um) “REGULAR” e 27 (vinte e sete)
auséncias de registros (grafico 8).
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Grafico 8 — Pesquisa de Satisfacdo (Atendimento Pessoal)/Margo/2016
Fonte: Ouvidoria do MPDFT
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