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Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios
OuvVIDORIA
Eixo MONUMENTAL, PRACA DO BuriTI, LOTE 2, SALA 138, 1° ANpAR, CEP: 70091-900

TELEFONE: (61) 3343-9224 — E-MAIL: OUVIDORIA(@MPDFT.MP.BR — FACEBOOK: WWW.FACEBOOK.COM/OUVIDORIAMPDET

RELATORIO ANUAL
EXERCICIO 2020

1) Dos atendimentos realizados

Em 2020, a Ouvidoria realizou 11.520 (onze mil quinhentos e vinte) atendimentos,

o0 que representa uma média de 49,48 ocorréncias por dia util.

Manifestagoes Manifestagoes Atendimentos da Pedidos de
Originarias Derivadas Central Informagao — SIC
Total 7792 1281 2224 223 11520
Porcentagens 67,64% 11,12% 19.31% 1,94% 100,00%

Tabela 1 — Relatorio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagdo — ST/MPDFT

Segundo aponta o Sistema da Ouvidoria, com dados extraidos em 22/01/2021, foram
recebidas 9.073 (nove mil e setenta e trés) manifestacoes. Desse total, conforme a Tabela 1 acima,
7.792 (sete mil setecentos e noventa e duas) sdo manifestacdes originarias, enquanto 1.281 (mil
duzentas e oitenta e uma) sdo derivadas de manifestagdes ja existentes.

Ao total de manifestagdes, deve-se somar 223 (duzentos e vinte e trés) Pedidos de
Informagao oriundos da Lei de Acesso a Informacdo e os 2.224 (dois mil duzentos e vinte quatro)
atendimentos efetuados pelos Setores de Triagem de todo o Distrito federal, contabilizados pela Central

de Controle e Informagdes para Atendimento ao Cidadao.

2) Das Manifestacoes Originarias
2.1) Dos Tipos de Manifestacdes

Quanto a classificagdo das manifestagdes originarias, ressalta-se que grande parte refere-

se a “Dentincia”, com 3.811 ocorréncias (48,91%); a “Solicitagdo de providéncias e/ou Informacao”,

com 2.725 ocorréncias (34,97%) e a “Reclamagdo”, com 1.056 ocorréncias (13,55%). Por fim, as
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demais totalizam 200 ocorréncias (2,57%), que classificam-se em “Elogios”, com 62 ocorréncias;

N0

“Sugestao

, com 43 ocorréncias e “Criticas”, com 95 ocorréncias (tabela 2).

Tipo de Manifestagdo — Ano de 2020

Valores Absolutos Porcentagens
Solicita¢do de Providéncia ou Informagao 2725 34,97%
Dentncias 3811 4891%
Reclamagéo 1056 13,55%
Sugestdo 43 0,55%
Criticas 95 1,22%
Elogios 62 0,80%

Tabela 2 — Relatdrio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagao — ST/MPDFT

2.2) Dos Meios de Recebimento

Em relagdo ao meio de recebimento, 6.503 (seis mil quinhentas e trés) manifestagoes
foram enviadas pelo Formulério Eletronico disponivel na pagina institucional da Ouvidoria; 136 (cento
e trinta e seis) por meio de contato pessoal; 887 (oitocentas e noventa e sete) por contato telefonico;
243 (duzentas e quarenta e trés) via correio eletronico; 11 (onze) pelas Urnas; 10 (dez) registros

decorrentes da via postal e 2 (dois) registros decorrentes do aplicativo MPDFT (tabela 3).

Meio de Recebimento de Manifestacdes — Ano de 2020

Valores Absolutos Porcentagens

Aplicativo 2

Formulario Eletronico — Manifestacdes 6503 83,46%
Contato Telefénico 887 11,38%
Contato Pessoal 136 1,75%
Correio Eletronico — Manifestagoes 243 3,12%
Urnas 11 0,14%
Postal 10 0,13%
Total 7792 100,0%

Tabela 3 — Relatodrio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagao — ST/MPDFT

Ha de se ressaltar que pode haver diferenga do quantitativo de manifestacdes

apresentado neste relatorio ao que ¢ apresentado no Sistema da Ouvidoria: ocorre que Manifestacdes e
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Pedidos de Informacdo sdo cadastrados no mesmo sistema, sendo separados de forma manual —

novamente em razdo de defasagem tecnoldgica. Tal mineragdo mecanica ocorre para quaisquer filtros

que envolvam Pedidos de Informagdes e Manifestacdes.

2.3) Do Estagio de Processamento das Manifestacoes

O sistema da Ouvidoria apontou que 7.788 (sete mil setecentos e oitenta e oito)

manifestagdes se encontram com todo seu tramite concluido.

Estagio de Processamento — Ano de 2020

Valores Absolutos | Porcentagens
Concluido 7788 99.95%
Em Andamento 4 0,05%

Total 7792 100,0%

Tabela 4 — Relatorio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagao — ST/MPDFT
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2.4) Das Manifestagoes conforme a classificacio do CNMP

Ranking de Assuntos Mais Lembrados em 2020 (Incluindo-se Manifestacdes e Pedidos de Informagao)

Assunto Valores Absolutos Porcentagens
Acessibilidade 26 0,32%
Administragido e Funcionamento do Ministério Publico 115 1,43%
Atuagdo de Membros ou Servidores 73 0,91%
Concurso Publico 723 9,02%
Consultas e Duvidas Juridicas 298 3,72%
Consumidor 331 4,13%
Controle Externo da Atividade Policial 84 1,05%
Crimes 610 7,61%
Demandas Alheias a Competéncia do Ministério Publico 176 2,20%
Discrimina¢do de Género, Etnia, Condigdo Fisica, Social ou Mental 53 0,66%
Educagédo 247 3,08%
Eleitoral 8 0,10%
Execuc¢do Penal 143 1,78%
Idoso 152 1,90%
Improbidade Administrativa 529 6,60%
Infancia e Juventude 229 2,86%
Meio Ambiente 229 2.86%
Outros* 1887 23.54%
Residencia na Comarca e Lotacdo de Membros 1 0,01%
Saude 1183 14,76%
Servigos Publicos 624 7,78%
Sindical e Questdes Analogas 19 0,24%
Violéncia Doméstica 52 0,65%
Lei de Acesso a Informagao 223 2,78%
Nao Informado 2 0,02%

Total 8017 100,00%

Tabela 5 — Relatorio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagido — ST/MPDFT
Em relagdo ao valor total de 8.017 (oito mil e dezessete) registros, faz-se necessario
repisar que este nimero engloba a quantidade de manifestacdes (7.792) e a quantidade de Pedidos de

Informacao (223).
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2.5) Das Manifestacdes considerando o local do fato

As manifestacdes efetivadas nesta Ouvidoria sao classificadas de acordo com o local do

fato, ou seja, o local em que ocorrem ou que ocorreram os fatos relatados pelo manifestante.

Quantitativo de manifestacées por local do fato

Coordenadorias/Local do Fato Valores Absolutos Porcentagens
Distrito Federal 7269 1626.,2%
Entorno 11 2,5%
Federal 255 57,0%
Nao Informado 0 0,0%
Outros Estados 257 57,5%

Total 7792 1743,2%

Tabela 6 — Relatdrio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informacao — ST/MPDFT

Nesta tabela, estima-se quantificar as demandas registradas de acordo com as

circunscrigoes de cada Coordenadoria no Distrito Federal (tabela 7).

Quantitativo de manifestacoes no DF

Coordenadorias/Local do Fato Valores Absolutos Porcentagens

Aguas Claras 116 27,3%

Brasilia e Brasilia II 5481 1289,6%
Brazlandia 37 8,7%
Ceilandia 273 64,2%
Gama 175 41,2%
Guara 91 21,4%
Nucleo Bandeirante 109 25,6%
Paranoa 85 20,0%
Planaltina 120 28,2%
Recanto das Emas 46 10,8%
Riacho Fundo 62 14,6%
Samambaia 125 29.4%
Santa Maria 145 34,1%
Sdo Sebastido 65 15,3%
Sobradinho 104 24.5%
Taguatinga 235 55,3%

Total 7269 1710,4%

Tabela 7 — Relatorio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagao — STUMPDFT
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Na confecgdo deste topico do relatdrio, em razdo de limitagdes do Sistema da Ouvidoria,
as manifestagdes da Coordenadoria da Infancia e Juventude foram incluidas sob a Coordenadoria de

Brasilia.

3) Das Manifestacoes Derivadas

As manifestagoes derivadas sdo resultados das manifestagdes originarias, onde se reabre
e se inicia um novo processo de trabalho dentro da Ouvidoria. No ano, foram recebidas 1.282 (mil
duzentas e oitenta e duas) respostas de manifestagdes iniciadas nesta Ouvidoria. Dentre elas, 108
(cento e oito) foram oriundas de outros Ministérios Publicos, Ouvidorias ¢ instituigoes externas ¢ 1.174

(mil cento e setenta e quatro) deste Ministério Publico (tabela 8).

Das Manifestagdes Derivadas

Ministérios Publicos, Ouvidorias ~ Ministério Publico do Distrito

e Instituicdes Externas Federal e Territérios — MPDFT Lol HpresmirEl

Janeiro 8 115 123 9,59%
Fevereiro 10 62 72 5,62%
Margo 22 76 98 7,64%
Abril 7 64 71 5,54%
Maio 29 108 137 10,69%

Junho 6 156 162 12,64%
Julho 8 72 80 6,24%
Agosto 4 104 108 8,42%
Setembro 3 77 80 6,24%
Outubro 5 111 116 9,05%
Novembro 4 109 113 8,81%
Dezembro 2 120 122 9,52%

0 100,00%

Tabela 8 — Relatdrio estatistico: Situagdo/Anual/2020
Fonte: Secretaria de Tecnologia de Informagido — ST/UMPDFT

4) Dos Atendimentos da Central

A Central de Controle ¢ Informagdes para Atendimento ao Cidaddo compete gerir o
Sistema de Atendimento ao Cidadao, promovendo a uniformizagdo de procedimentos nos Servigos de
Triagem realizados em cada Unidade do MPDFT. Portanto, participa ativamente desse processo de
atendimento realizado, inclusive capacitando servidores designados para atendimento ao publico nas

cidades. O quantitativo de atendimentos, por unidade, assim ocorreu:
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Situagdo — Exercicio 2020

Unidade Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro Total Porcentagens
Aguas Claras 17 26 0 0 0 40 66 45 0 0 0 0 194 8,7%
Brasilia IT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Brazlandia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Ceilandia 0 100 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100 4,5%
Gama 0 86 75 0 0 93 88 0 106 0 60 47 555 25,0%
Infancia e Juventude 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Paranod 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Planaltina 76 59 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 135 6,1%
Recanto das Emas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Samambaia 65 97 69 0 0 43 0 0 49 0 44 0 367 16,5%
Santa Maria 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Séo Sebastido 90 73 0 24 0 53 63 69 0 105 70 71 618 27,8%
Sobradinho 61 80 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 141 6,3%
Taguatinga 59 55 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 114 5,1%
Total 368 576 144 24 [} 229 217 114 155 105 174 118 2224 100,0%

Tabela 9 — Relatorio estatistico: Atendimentos dos setores de triagem/Anual/2020
Fonte: Ouvidoria/ MPDFT

A Unidade da Infancia e Juventude explicou que nao possui atendimentos
registrados, uma vez que “por se tratar de uma Promotoria especializada com um publico alvo bem
definido ndo registra os atendimentos realizados no balcdo (triagem), pois ndo recebe demandas
que nao sejam relacionados a crian¢a e adolescente. Conforme visita realizada a esta promotoria,
no més de abril de 2017, pela Ouvidoria, ficou demonstrado pela dinamica do atendimento
prestado por esta Especializada que ndo é rotineiro o atendimento de assuntos alheios a matéria

tratada nesta Promotoria”.

Quanto as outras Unidades que apresentam “0”, a caixa de mensagens eletronicas da
Ouvidoria (ouvidoria@mpdftmp.br) N30 apontou o recebimento, até¢ a data de fechamento de cada relatdrio

mensal, dos nimeros referentes a cada Coordenadoria.

5) Dos Pedidos de Informacao

De janeiro a dezembro, foram recebidos e processados 223 (duzentos e vinte e trés)

Pedidos de Informagdo pelo Servico de Informagdo ao Cidadao — SIC/MPDFT, vide tabela 10:
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Nao ha efetivo pedido de

O MPDFT nao possui a

Deferido Em andamento  Indeferido . ~ . Total
informagao requerida
Janeiro 4 0 3 0 0 7
Fevereiro 5 33 1 0 1 40
Margo 4 3 0 1 2 10
Abril 6 7 1 2 1 17
Maio 8 14 0 3 0 25
Junho 8 5 3 1 0 17
Julho 16 7 7 3 3 36
Agosto 4 2 0 2 0 8
Setembro 6 16 7 0 2 31
Outubro 3 2 2 0 5 12
Novembro 3 2 0 0 1 6
Dezembro 3 6 2

Total 70 97 26 15 15 223 |

Percentual 100,00% |

Tabela 10 — Relatorio estatistico: Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC/Anual/2020

Fonte: Ouvidoria/MPDFT

No fechamento do levantamento estatistico deste relatorio anual (22/01/2021), 222
(duzentos e vinte e dois) requerimentos se encontram com o processamento concluido no Servigo de

Informagdes ao Cidadao — SIC. O tempo médio de atendimento aos requerimentos foi de 5,15 dias.

Em relagdo ao meio de recebimento, 212 (duzentos e doze) foram recebidos diretamente
pelo Formulério Eletronico, 11 (onze) foram atendidos via Correio Eletronico e 0 (zero) requerimento

foi recebido via postal.

Grupo Meio de Recebimento do SIC — Ano 2020

Valores Absolutos Porcentagens
Formulario Eletronico — SIC 212 95,07%
Correio Eletronico — SIC 11 4.93%
Postal 0 0,00%

Total 223 100,0%

Tabela 11 — Relatorio estatistico: Servigo de Informagdes ao Cidaddo - SIC/Anual/2020
Fonte: Ouvidoria/MPDFT

Relativamente ao objeto dos Pedidos de Informacao, a maioria diz respeito ao MPDFT —
conforme se espera. E, em se tratando de MPDFT, quase todas as Solicitagdes envolveram

Procedimentos, Servigos e Estrutura do MPDFT.
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Objeto dos Pedidos de Informagao — Ano 2020

Valores Absolutos Porcentagens
Entes Externos 62 27,80%
MPDFT 121 54,26%
Relato Incompreensivel 40 17,94%

Tabela 12 — Relatoério estatistico: Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC/Anual/2020

Fonte: Ouvidoria/MPDFT

Pedidos Referentes ao MPDFT — Ano 2020

Valores Absolutos Porcentagens
Procedimentos, Servigos e Estrutura do MPDFT 109 90,08%
Servidores, estagidrios e Unidades Administrativas 7 5,79%
Membros do MPDFT 5 4,13%

Total 121 100,0%

Tabela 13 — Relatorio estatistico: Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC/Anual/2020
Fonte: Ouvidoria/MPDFT

6) Da Satisfacao no Atendimento

Atualmente, a afericdo do grau de satisfagdo dos cidaddos-usuarios em relacao ao
servico prestado pela Ouvidoria ¢ feita mediante pesquisa de satisfagdo ofertada apods os

atendimentos presenciais.

Apoés a conclusdo dos atendimentos pessoais, ¢ facultado a cada manifestante o
preenchimento de um formuldrio impresso que sugere trés graus de satisfagdo (“bom”, “regular” e
“ruim”), conforme o grau de contento com “a)” o atendimento prestado e “b)” as instalagcdes da
Ouvidoria, além do fornecimento de espaco proprio destinado ao registro de quaisquer outras

sugestdes e/ou comentarios.

A consulta quanto ao “a) atendimento prestado” objetiva colheita de impressdes
relativas a qualidade do atendimento, em stricto sensu; isto €: se o atendente prestou as informagdes

pertinentes e se foi cortés.
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Ja a consulta quanto as “b) instalacdes da Ouvidoria" busca o diagnostico das
impressdes que dizem respeito a qualidade das instalagdes da Ouvidoria: conforto térmico, se o

espago estd adequado as necessidades proprias de atendimento, acessibilidade.

Pesquisa de Satisfagdo — Exercicio 2020 |

Més Atendimentos Presenciais | Preenchimento de Formularios | % de Preenchimentos
Janeiro 53 21 29,87%
Fevereiro 50 16 18,58%
Margo 72 9 27,718%
Abril 0 0 20,00%
Maio 0 0 33,73%
Junho 2 0 17,00%
julho 0 0 24,00%
agosto 0 0 10,40%
setembro 0 0 24.44%
outubro 0 0 30,66%
novembro 0 0 23,53%
dezembro 0 0 32,00%
| Total | 133 | 46 34,59% |

Tabela 14: Quantidade de Atendimentos x Preenchimento de Formularios em 2020

Fonte: Gestdo da Informagdo/Ouvidoria

Durante o ano de 2020, foram registradas 133 (cento e trinta e trés) manifestagdes
via atendimento pessoal. Deste total, foram preenchidos 46 (quarenta e seis) formularios de pesquisa

de satisfagdo, o que equivale ao preenchimento de 34,59 % dos atendimentos realizados.

Examinando-se as 46 pesquisas de satisfacdo preenchidas, tem-se o apontamento de
46 (quarenta e seis) registros de satisfacdo com o atendimento prestado, enquanto, para as instalagdes

da Ouvidoria foram 44 (quarenta e quatro) ocorréncias de contentamento.
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Pesquisa de Satisfagdo — Atendimento Prestado — Exercicio de 2020

Meés Bom Regular Ruim Auséncia de Registro
0

Janeiro 21 0 0
Fevereiro 16 0 0 0
Margo 9 0 0 0
Abril 0 0 0 0
Maio 0 0 0 0
Junho 0 0 0 0
Julho 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0
Setembro 0 0 0 0
Outubro 0 0 0 0
Novembro 0 0 0 0
Dezembro 0 0 0 0
Total 46 | 0 | 0 0

Tabela 15: Satisfagcdo com o Atendimento Prestado

Fonte: Gestao da Informagdo/Ouvidoria

Pesquisa de Satisfagao — Instalagdes da Ouvidoria — Exercicio de 2020 ‘

WES Bom Regular Ruim Auséncia de Registro
0

Janeiro 19 2 0
Fevereiro 16 0 0 0
Margo 9 0 0 0
Abril 0 0 0 0
Maio 0 0 0 0
Junho 0 0 0 0
Julho 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0
Setembro 0 0 0 0
Outubro 0 0 0 0
Novembro 0 0 0 0
Dezembro 0 0 0 0
Total | 44 | 2 | 0 0

Tabela 16: Satisfagao com as Instalagées da Ouvidoria

Fonte: Gestao da Informagdo/Ouvidoria
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Para a extra¢do do indice de satisfagdo em atendimento foi empregado o seguinte

método de Calculo:

Total de atendimentos satisfatorios

100
Total de atendimentos X

Aplicando-se a formula de calculo proposta para aferir o grau de satisfacdo com
Atendimento prestado, pode-se dizer que, daqueles que preencheram a pesquisa, 100% dos

cidaddos ouvidos declararam que o atendimento prestado pela Ouvidoria do MPDFT ¢é bom.
46 x100=100
46

Aplicando-se a formula de célculo proposta para aferir o grau de satisfacio com as
Instalacées da Ouvidoria, pode-se dizer que, daqueles que preencheram a pesquisa, 95,65% dos

cidadaos ouvidos declararam que o atendimento prestado pela Ouvidoria do MPDFT ¢ bom.

44 x100=95,65
46
A média geral, de satisfacdo, com o Atendimento — considerando o proprio

atendimento em si com as instalacdes da Ouvidoria — pode ser encontrada por meio de média

aritmética simples, o que nos fornece um resultado de 98,68%.

100+95,65

=97,82
7 )

Por fim, ndo ¢ demais repisar que o preenchimento das pesquisas de satisfagdo ¢é
facultativo para o cidaddo-usudrio, que ¢ instruido a efetuar o preenchimento da pesquisa de forma

reservada, para que ndo se sinta constrangido perante a equipe de atendimento.
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7) Canais de Acesso dos Cidadaos aos Servicos da Quvidoria do MPDFT

A Ouvidoria do MPDFT recebe, examina e encaminha as manifestagdoes (sdo os

registros tipicos de Ouvidoria, que englobam reclamagdes, criticas, apreciagdes, comentarios,

elogios, sugestdes), além dos Pedidos de Informagdes oriundos da Lei de Acesso a Informagdo (Lei

n® 12.527/2011).

Quanto ao recebimento de manifestagoes:

@)

Atendimento Pessoal: efetuado, em dias uteis, das 12h as 18h, no Edificio-Sede do
MPDFT — Sala 138, além do Servigo de Triagem vinculado administrativamente a cada
Coordenadoria Administrativa das cidades satélites e funcionalmente a Ouvidoria).
Atendimento Telefonico: efetuado, em dias tuteis, das 12h as 18h, pelo contato 3343-
6500;

Formulario Eletronico: via site institucional do MPDFT
(http://www.mpdft.mp.br/formulario)

Postal: remetidas ao Edificio-Sede do MPDFT- Sala 138;

Urnas: (presentes nas Coordenadorias Administrativas das cidades satélites e eventos dos

quais a Ouvidoria participa);

Correio Eletronico (ouvidoria@mpdft. mp.br).

Quanto ao recebimento de Pedidos de Informacao:

o

Atendimento Pessoal: efetuado, em dias uteis, das 12h as 18h, no Edificio-Sede do

MPDEFT — Sala 138;

Correio Eletronico (sic@mpdft. mp.br);
Formulario Eletronico: via site institucional do MPDFT

(http://www.mpdft.mp.br/formulariosic).

Ressalta-se que os canais de Pedidos de Informagao acima arrolados sdo os mais

utilizados. Segundo a propria Lei de Acesso a Informacdo, prevalece a liberdade no meio de

registro, in verbis “LAI, Art. 10. Qualquer interessado poderd apresentar pedido de acesso a
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informagoes aos orgdos e entidades referidos no art. 1o desta Lei, por qualquer meio legitimo,

devendo o pedido conter a identificacio do requerente e a especificacio da informagdo
requerida.”.

Essas e outras informacdes (inclusive sobre dados estatisticos) sobre os canais de
atendimentos sdo divulgados por meio de relatérios mensais, os quais sdo disponibilizados no sitio

institucional da Ouvidoria (http:/www.mpdft.mp.br/ouvidoria).

Brasilia, 26 de janeiro de 2021.

LIBANIO ALVES RODRIGUES
Ouvidor
MPDFT
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