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Apresentacao

Mais do que burocratica reuniao de dados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
MPDFT neste biénio, este relatorio de gestao representa uma oportunidade de registro da me-
moria do que ocorreu até aqui. Olhar para o passado e os resultados até entao alcancados é a
forma mais segura de planejar os programas de acao e execucao futuros, além de corporificar
os principios da transparéncia e da publicidade.

Com isso em mente, realizamos cuidadosa mineracao de dados que, posteriormente, fo-
ram dispostos sob 9 (nove) titulos.

“Trabalhar na Ouvidoria é um desafio diario, porém nem por isso esmorecemos.
Entendemos claramente que ajudar o outro ndao se trata de uma obrigacao
funcional, mas de um dever humano”.

Equipe da Ouvidoria
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1 INIiCIO DO BIENIO

Em 3 de marco de 2015, a Promotora de Justica Rose Meire Cyrillo foi designada, pelo Procu-
rador-Geral de Justica, Leonardo Roscoe Bessa, para exercer o mandato de Ouvidora por 2 (dois)
anos, funcao exercida sem exclusividade - requerendo a acumulacao das funcoes de Ouvidoria com
as da Promotoria de origem.

2 SERVICOS DISPONIBILIZADOS

E na sala 138 do edificio-sede do MPDFT que a Ouvidoria realiza o completo tratamento dos
Requerimentos de Informacao - aqueles regidos pela Lei de Acesso a Informacao - e das Manifesta-
coes - pedidos de providéncias, denlncias, reclamacoes, elogios e criticas.

Independentemente do meio de atendimento (presencial, telefonico, virtual), o cidadao sera
sempre bem acolhido e recebera informacodes sobre o funcionamento do Ministério Publico e sobre
o 6rgao distrital responsavel por aquela area de competéncia a que se refere sua demanda. Pres-
tando esse tipo de servico, ajustamos a expectativa inicial do manifestante, fortalecemos o cara-
ter pedagogico intrinseco a participacao popular do cidadao no controle dos atos administrativos
e estreitamos o relacionamento entre sociedade e 6rgaos publicos. Para as situacoes que exigem
reparacao e resguardo de direito individual, conscientizamos o cidadao-manifestante a buscar o
patrocinio de Advocacia - pUblica ou privada.

Pensando em ampliar a acessibilidade ao Ministério Publico, também desempenhamos ativi-
dades de forma descentralizada e compartilhada entre a Ouvidoria e as Coordenadorias Adminis-
trativas das Promotorias de Justicas localizadas nas cidades satélites. O objetivo € o mesmo em
todas as situacdes: prestar informacoes de forma padronizada e de grande precisao, por meio das
centrais de triagem e atendimento ao cidadao das referidas localidades.

3 APERFEICOAMENTO DA INFRAESTRUTURA

Quanto mais proxima do ideal, mais a infraestrutura consegue gerar impacto positivo e im-
pulsionar o andamento dos trabalhos. Nessa linha, ainda que em um cenario de recessao economi-
ca, implantamos simples melhorias de baixo custo e de relevantes resultados.

O espaco de espera de atendimentos presenciais representa um dos primeiros locais com os
quais o cidadao estabelece seu contato visual inicial, forma suas primeiras impressoes sobre a Ou-
vidoria e la aguarda até seu efetivo atendimento. Dependendo de seu estado emocional, a espera
pode ocasionar aumento de ansiedade - resposta comum a situacées de medo ou inseguranca - e
potencializar situacdes interpessoais conflituosas. Portanto, efetuamos a instalacao de um apare-
lho de televisao e de painel eletronico de chamada para senhas.

Inclusive, pensando no conforto do cidadao, sem negligenciar o alinhamento com a Seguran-
ca Institucional, instalamos cameras com capacidade de captar o audio ambiente em cada uma das
6 (seis) baias de atendimento.

A ampliacao de nosso espaco interno também se fez necessaria. Esta metragem adicional
viabilizou melhor organizacao interna, permitiu a implantacao de novos procedimentos adminis-
trativos e aumentou a qualidade dos ambientes fisico e psicologico de trabalho.
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4 REVISAO DE PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

- Tramitacao virtual de documentos

Comprometidos com a atual tendéncia de manipulacao de gestao arquivistica, migra-
mos nosso fluxo de trabalho para o ambiente virtual: agora produzimos, assinamos, tramita-
mos e arquivamos os documentos em meio digital.

Negligenciar o fato de que os recursos fisicos, financeiros, materiais e ambientais sao
limitados seria incoerente com nossa forma de gestao. Por isso, com essa migracao, deixamos
de consumir, por més, cerca de 5 mil folhas de papel A4, alcancamos maior celeridade na
tramitacao de documentos - poucos cliques e o expediente oficial confeccionado sera enviado
ao destino, e maior economicidade na aquisicao de materiais de expediente.

- Atualizacao do Roteiro de Atendimento ao Cidadao

A Ouvidoria € um sistema aberto: sofre constantes inputs, transforma dados em infor-
macoes e os entrega a sociedade. Por isso, a atualizacao e a padronizacao de instrucoes sao
importantes e facilitam o treinamento da nossa equipe. Trabalhamos diariamente para que o
cidadao tenha a mesma experiéncia de atendimento com quaisquer colaboradores, além de
ter confianca na informacao que prestamos.

- Manuais de Processos de Trabalho

Também foram revistos e atualizados todos os fluxos de processo de trabalho. Apos
diagnostico situacional atualizado e alinhado com nossas necessidades, fracionamos nosso
trabalho em partes menores e as remontamos pensando na maior fluidez possivel. Ganhare-
mos em qualidade e produtividade, além de reservar maior taxa de sucesso na implantacao
de futuros projetos.

5 PROJETOS
5.1 EM ANDAMENTO

Café Com o Ouvidor

Projeto mensal que nasceu da
necessidade de contemplar alguns
colegas de trabalho que contribuem
para o aperfeicoamento das rotinas de
trabalho da Ouvidoria ou do Ministério
PUblico como um todo. E uma excelen-
te maneira de fomentar a integracao
institucional de diferentes setores e
aprofundar as relacdes interpessoais.
Entre um lanche e outro, batermos um
papo mais descontraido e casual.
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Sumulas Trimestrais

Premiado pela ABO, durante o XIX Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, este
projeto contempla os assuntos mais demandados junto a Ouvidoria no periodo estabelecido
- no caso, 3 (trés) meses - e traz analise critica de dados, o diagnostico da questao e as pro-
vidéncias levadas a cabo pela Ouvidoria e demais orgaos.

Os impactos interno e externo de suas edicdes, que podem ser encontradas em nossa
pagina institucional, tém contribuido para o fortalecimento da escuta corporativa (interna),
funcionando como vetor e valvula de calibracao dos nossos sistemas, permitindo a correcao
de procedimentos e fluxos, bem como, para o trabalho de interlocucao com o6rgaos locais,
construindo uma rede colaborativa de compartilhamento de acées e solucées das demandas
postas. Portanto, nao seria exagero dizer que as sumulas podem ser usadas como ferramenta
estratégica de gestao para subsidiar politicas publicas mais eficazes.

Estas simulas encarnam as ideias de gestao que a Ouvidoria prega: € necessario um mo-
delo de gestao proativo, com visao sistémica que atenda as diferentes interfaces institucionais.

Informativo Trimestral

Informe com identidade visual e carater institucionais sobre os trabalhos da Ouvidoria.
A cada 3 (trés) meses incluimos as mais diversas informacoes sobre a Ouvidoria e sobre como
desenvolvemos nosso oficio.

Trata-se de um formato mais despojado, no qual podemos incluir curiosidades e, por
meio delas, informar e nos fazer conhecer pelo esmero no exercicio de nossas funcoes e os
resultados alcancados com o trabalho realizado na Unidade.

Ouvidoria Itinerante

Projeto que objetiva a visita de comunidades carentes ou locais de dificil acesso, com o
intuito de aproximar o Ministério Publico do cidadao, por meio da Ouvidoria.

Nestas visitas, abordamos assuntos gerais de cidadania e palestramos sobre assuntos perti-
nentes a atuacao do MPDFT. Como toda acao externa em que estamos presentes, disponibiliza-
mos folders para a formalizacao de manifestacoées que, posteriormente, serao contabilizadas,
conferidas, cadastradas
manualmente em nos-
SO sistema e sujeitas ao
tratamento dado as de-
mais manifestacdes que
a nods vieram pelos outros
meios disponibilizados.

-, ..]‘ __‘ :
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Projeto “Jovem Ouvidor”

Iniciativa que apresenta, a alunos da rede publica, canais para resolucao de questoes
comunitarias e escolares. Alguns jovens, apos escolha por colegas de classe, sao seleciona-
dos para participar de treinamento para desenvolvimento de habilidades de dialogo, além
de reforco de nocdes basicas de cidadania.

Acreditamos que isto despertara interesse por questoes de interesse local e coletivo, os
quais aqueles que vivem aquela realidade diaria saberao melhor do que qualquer um.

Rede Ouvir

Trata-se de uma rede de ouvidorias
publicas do Distrito Federal. Percebendo a
similitude dos desafios enfrentados por nos
e outras ouvidorias - além da necessidade
de intensificar o compartilhamento de infor-
macoes e casos de sucesso, demos inicio as
articulagoes junto a algumas ouvidorias dis-
tritais. Acreditamos fortemente no conceito
de sinergia: juntos somos mais fortes!

Atualmente, a Rede Ouvir conta com a
participacao das Ouvidorias da Camara Legis-
lativa, a Geral do GDF, a do Tribunal de Justi-
ca do Distrito Federal e dos Territérios - TIDFT
e do Tribunal de Contas do Distrito Federal -
TCDF.

Reunido de discussdo sobre as primeiras ac¢des a
serem implementadas Abril/2016

5.2 FUTUROS

Projeto “Acordar - Construindo o consenso através de solucoes compartilhadas”

Em tempos de judicializacao exacerbada, faz-se necessaria a construcao de uma cultura
favoravel ao didlogo como instrumento de negociacao e solucao de conflitos.

E exatamente nesse gap que a Ouvidoria tem interesse em atuar: fornecer um espaco
neutro no qual as partes detenham o protagonismo de construir as proprias solucoes, a partir
de abordagens que contemplem nao s6 a solucao do conflito, mas também a restauracao da
relacao social, funcional ou profissional entre os sujeitos.

A certeza do sucesso se baseia, inclusive, na Sessao Piloto realizada em janeiro de 2016,
que contemplou o reencontro de partes que mantinham uma pendéncia ha 30 anos e, apos di-
alogo, resolveram suas questoes, encerrando com SUCESSO a Sessao.
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Projeto “Jovem Ouvidor” - Escolas Particulares

Adaptacao e extensao do Projeto Jovem Ouvidor as escolas particulares. Objetivamos,
com isso, alcancar maior publico e universalizar nocoes de cidadania. Entendemos que esten-
der este projeto as escolas particulares € uma complementacao necessaria ao plano originario,
que tinha por alvo escolas publicas.

Divulgacao da Lei de Acesso a Informacao e Lei de Dados Abertos

Publicidade e transparéncia sao a regra. Excecao é o sigilo. Direitos conquistados em con-
sonancia aos principios da transparéncia e da publicidade que merecem ser conhecidos. Divul-
gar internamente tanto as Leis, quanto o proprio Servico de Informagées ao Cidadao - SIC, que
no MPDFT é vinculado a Ouvidoria, € um compromisso pessoalmente assumido por esta gestao.
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Elevar o atendimento a niveis de exceléncia: compromisso da Ouvidoria! Entendemos
que elevar o nivel geral dos servicos prestados passa diretamente por melhoria e aprendizado
continuos.

Em um esforco de descentralizacao de servicos, realizamos diversas visitas, ministramos
e participamos de varios cursos!

7.1 Visitas

Objetivando convergéncia e padronizacdo no atendimento ao cidadao, nossa Central de
Atendimento ao Cidadao realizou visitas a todas Promotorias de Justica nas Cidades. Durante as
visitas, esclarecemos duvidas gerais e detalhes sobre procedimentos administrativos, visto que,
nestes locais, ocorre atuacao conjunta da Ouvidoria com suas respectivas unidades de trabalho,
as centrais de atendimento

Também merecem destaques as inimeras visitas realizadas as Ouvidorias da CGU, IPEA,
MPF, Ouvidoria Geral do GDF, a fim de viabilizar a concessao de autorizacao para utilizacao de
novo sistema de informatica.

7.2 Cursos Ministrados pela Ouvidoria

“Atendimento: Difusao de Boas
Praticas” - As unidades que possuem
vinculacao ao Servico de Triagem e
Atendimento ao Cidadao foram con-
vidadas a realizar uma atualizacao
de boas praticas em atendimento,
além de receberem a versao mais
atualizada do roteiro de atendi-
mento da Ouvidoria e instrucoes so-
bre registros mais corriqueiros, tais
como: saude, educacao, ordem ur-
banistica, meio ambiente.

“Atendimento ao Publico - Ca-
pacitando para um atendimento de
Exceléncia: Desafios e Percepcoes”
ja treinou servidores, coordenado-
res de ensino em unidades escola-
res do DF que atendem a mais de
150 mil alunos. Os trabalhos conti-
nuam a todo vapor!

“Acdo de Capacitacdo em Ouvidoria”, que objetiva o treinamento dos Professores em
atendimento ao cidaddo, para o aprimoramento dos servicos prestados a populacé@o.
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“Curso de atendimento ao publico e facilitacdo de didlogos em ouvidoria”, promovido
pelo Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP) para servidores do Ministério Publico
brasileiro. A Abertura do curso ficou pela Ouvidoria do MPDFT e um dos facilitadores foi o
José Vanderlei, servidor também da nossa Ouvidoria.

8 PARTICIPACOES

8.1 Pai Legal e Identidade Legal

Programas capitaneados pela Promotoria de
Justica de Defesa da Filiacao (Profide). Realiza
trabalho de conscientizacao sobre a importancia
da convivéncia familiar e presta atendimentos co-
letivos com a finalidade de regularizacao de situ-
acao de criancas registradas sem o nome do pai. A
Ouvidoria nao podia ficar de fora!

8.2 “O que vocé tem a ver com a
corrupgao?”

A Ouvidoria é parceira desta campanha, que
consiste em uma série de palestras ministradas a
alunos dos ensinos fundamental e médio. Cons-
cientizar sobre a importancia de desenvolver e
manter um comportamento ético é uma das for-
mas mais eficazes de combate a corrupgao.
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9 RELACOES PUBLICAS

9.1 Artigos e entrevistas envolvendo o tema Ouvidoria

Neste biénio, foram publicados artigos e concedidas entrevistas. Disponibilizamos
um paragrafo de cada - aquele que julgamos conter o espirito do artigo!

Ouvidorias: um Aporte Necessario

[...] “Em busca de uma cumplicidade positiva entre prestadores e recebedores de ser-
vicos, a Ouvidoria € uma instancia formal de ausculta a sociedade e sua interface mediadora e
persuasiva reveste-se de instrumento de constante aprendizado e adequacao organizacional,
pois, além de ouvir a demanda do cidadao e buscar meios de soluciona-la, € missao da Ouvi-
doria contribuir para acées de melhoria dos servicos prestados, fornecendo aos tomadores de
decisdes elementos indicativos e parametros para um planejamento estratégico balizado nos
anseios da sociedade. ”. [...]

Revista do MPDFT - 9% Edicao/2015

Disponivel em: http://www.mpdft.mp.br/revistas/index.php/revistas/article/
view/190

Ouvir Dores

[...] “Mais que ouvir as “dores” e as reclamacoes dos manifestantes, as Ouvidorias
registram pedidos de informacoes, elogios, sugestoes e denuncias, além de exercerem im-
portante papel pedagogico ao fomentar a autonomia e o protagonismo do cidadao, enquanto
coautor e usuario de servicos publicos e privados”. [...]

Jornal de Brasilia - 14/3/2016

Disponivel em: http://www.mpdft.mp.br/portal/index.php/comunicacao-menu/ar-
tigos-menu/artigos-lista/8311-ouvir-dores

Ouvidoria Publica em tempos de crise

[...] “ Resta evidente a importante contribuicao das Ouvidorias Publicas na construcao
de uma sociedade mais bem informada, com direitos humanos ainda mais protegidos e cida-
dania concretizada, reflexo de cidadaos mais conscientes de seus direitos e responsabilidades
coletivos e de administragdes publicas mais transparentes, eficientes e eficazes na prestacao
de servicos. [...]

Portal do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico - abril/2016

Disponivel em: http://www.mpdft.mp.br/portal/index.php/comunicacao-menu/
artigos-menu/artigos-lista/8374-ouvidoria-publica-em-tempos-de-crise
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Ouvidoria: Uma proposta de dialogo e de manejo de conflitos

[...] “Fomentar a cultura do dialogo e privilegiar mecanismos alternativos de solucao de
conflitos passa a ser, entao, uma missao das instituicoes que priorizam a exceléncia no aten-
dimento ao cidadao, sejam elas pUblicas ou privadas, as quais encontram nas Ouvidorias um
ambiente propicio para a busca do entendimento e da construcao do consenso por parte dos
envolvidos no conflito, contribuindo para a pacificacao social e para a efetivacao dos direitos
de cidadania, fundamentos de toda e qualquer sociedade justa e democratica. ” [...]

Portal do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico - setembro/2016

Disponivel em: http://www.cnomp.com.br/noticias/132/ouvidoria_uma_proposta_
de_dialogo_e_de_manejo_de_conflitos

CBN - Junho/2015

[...] “Nao se pode confundir o papel da Ouvidoria com o da Corregedoria. O Ouvidor nao
tem como missao exercer fiscalizacao do trabalho de quem quer que seja ” [...]

Radio/TV Justica - Outubro/2015

[...] “ ASociedade brasiliense tem utilizado os servicos da Ouvidoria do Ministério PUblico.
E uma utilizacdo crescente. Més a més as manifestacdes tém aumentado. O cidaddo tem feito
parte dessa coparticipacao do servico publico. [...] O cidadao esta cada dia mais consciente da
necessidade de participar da administracao do bem publico. Ele esta vigilante.” [...]

Disponivel em:http://www.radiojustica.jus.br/radiojustica/noticialvisualizarNoti-
cia.action?menuSistema=mn314&entity.id=301200

9.2 Campanhas

Percebendo o desconhecimento da extensao do trabalho da Ouvidoria, buscamos nos
fazer conhecer por meio de campanhas publicitarias destinadas ao publico interno - sem es-
quecer da importancia de abracar também os projetos destinados ao publico externo, como,
por exemplo, as “10 Medidas Contra a Corrupcao”.

Em articulacao com a Co-
municacao Social, gravamos vi-
deo explicativo sobre o funcio-
namento da Ouvidoria: desde a
entrada, até como os dados sao
processados e se tornam regis-
tros formais que podem permear
a atuacao do Ministério Pablico.

Porque agui nds somos o termdmetro do que esta acontecendo
la fora.
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Percebendo o nosso papel como instrumento de co-
municacao interna e de facilitadores na integracao de
setores, lancamos a campanha #SomosTodosOuvidores.
O objetivo € nos consolidarmos como um local de cana-
lizacao de sugestées de melhorias, deixando bem claro
que a opiniao de todos importa, independentemente da
lotacdo ou cargos ocupados.
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.. car afilosofia de trabalho de um Ouvidor, a importancia de

e seu oficio perante a instituicao a qual a Ouvidoria € vincu-

Abracamos e apoiamos a campanha
das 10 medidas contra a corrupcao. Iniciati-
va que propoe alteracoes legislativas obje-
tivando mudancas efetivas para a sociedade
por meio de aumento de penas, criminaliza-
cao de situacoes ligadas ao enriquecimento
ilicito, celeridade na tramitacao processu-
al, entre outras.

lada e, de forma mais ampla, seu papel na construcao de
mera democracia efetivamente participativa.
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9.3 Interacao intensificada junto ao CNOMP

Em marco de 2016, tomou posse a nova diretoria do Conselho Nacional dos Ouvidores do
Ministério PUblico - CNOMP (BIENIO 2016/2017). Entre eles, a ja Ouvidora do MPDFT e agora
a também recém empossada Secretaria! Acumular esses dois cargos é um desafio, mas tam-
bém grande oportunidade de fomentar, mais de perto, a integracao entre as Ouvidorias do
Ministério PlUblico dos Estados e da Unido. Desde entdao, o MPDFT, por meio da Ouvidora, se
fez presente em todas as reunides do Conselho.

Posse da atual
Diretoria do

CNOMP
gl

XXX Reunido |~
Ordindria do
CNOMP
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9.4 Palestras

ABO

O Projeto “Sumulas Trimestrais” foi considerado, pela Associacao Brasileira de Ouvidores
- ABO, um case de sucesso. Por esse motivo, foi realizada apresentacao de palestra na “Oficina
3 - Ouvidorias Judiciais”, ocorrida em 09 de agosto de 2016, durante o “XIX Congresso Brasileiro

de Ouvidores/Ombudsman”, em
i £55,.2
| T

Belo Horizonte/MG.
|-l ?@dmi_t 'L.'_l: i .'.

UnB

Ressaltamos o papel do
Ministério PUblico em relacao as
politicas publicas de idoso e situ-
acoes inerentes a sua mobilida-
de. Falamos sobre a Ouvidoria,
nossos canais de atendimento -
inclusive do SIC - e do momento
de valorizacao a participacao do
cidadao no controle social dos
atos da administracao publica.

i

9.5 Acompanhamento Legislativo

9.5.1 Acompanhamento de Audiéncias Publicas

Preocupada com o aumento de manifestacoes que versam sobre poluicao sonora, a Ou-
vidora Rose Meire Cyrillo participou, em 16/06/15, de audiéncia publica promovida pela
Camara Legislativa do DF, visando o acompanhamento da tramitacao do PL 445/2015, que
altera a Lei do Siléncio - vigente desde 2007, o qual prevé aumento da tolerancia de
decibéis.

9.5.2 Acompanhamento de Tramitacdo de Instrumentos Normativos

Participacao em diversas sessoes no Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP, nota-
damente aquelas que envolvam a proposta de alteracao da Resolucao n® 95/CNMP, a qual dispoe
sobre as Ouvidorias dos Ministérios Publicos da Unido, DF e Estados.
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Também ganhou especial atencao o Projeto de Lei Complementar que organiza a Ou-
vidoria do Ministério PUblico da Unido, além de prescrever normas gerais para sua organi-

zacao nos Estados.

Entrega do antepro-
jeto de lei complemen-
tar, ao procurador-geral
da Republica, Rodrigo
Janot, que dispde sobre
as Ouvidorias dos Minis-
térios Publicos da Unidao
e dos Estados. (Novem-
bro/2015)

Debate sobre
autocomposicao
do CNMP
(Novembro/2016)
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Entre em contato com a Ouvidoria:

(2 @

Sede do MPDFT, sala138 334306599
Dias uteis, das 12h as 18h  Dias Uteis, das 12h as 18h
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Facebook Formulario eletronico
ouvidoriampdft ~ www.mpdft.mp.brlouvidoria

Coleta nas urnas das Promotorias
de Justiga das cidades






