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1 Breve Historico

Remonta ao ano de 2002 a sugestdo feita pelo saudoso
Procurador de Justica Renato Sécrates Gomes Pinto ao Procu-
rador-Geral de Justica do MPDFT, para se formar comissao de
estudos objetivando a implantagcdo de “Ouvidoria Interna Expe-

rimental” no MPDFT, fundado em um contexto de valorizagao
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da cidadania, pds-Constituicdo de 1988, que se constituia em
permanente preocupagdo do estimado Renato Socrates e sob o
influxo do Cédigo de Defesa do Consumidor de 1990.

Tratou-se primeiro de proposi¢do apresentada pelo mesmo
Procurador de Justica e aprovada no Congresso Interno do
Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios, em Araxa—
MG, e que se consolidou com a decisao do egrégio Conselho
Superior de formacao da comissao, da qual participaram nao so
membros, mas também servidores.

A proposta argumentava que os resultados obtidos nessa
primeira etapa, de uma Ouvidoria interna, poderiam “oferecer
valiosos subsidios para a segunda etapa, ou seja, a implantagao
futura de Ouvidoria externa, sob a chancela de uma Ouvidoria-
-Geral”.

Confira-se, a proposito, as justificativas apresentadas na

proposta aprovada no referido Congresso:

As ouvidorias, tanto no setor publico como no privado, t€ém se
multiplicado, sinalizando a validade desse poderoso canal entre
os cidaddos usuarios dos servicos e dos oOrgdos publicos em
geral, ao assegurar aqueles o direito a informagao, a qualidade e
ao controle desses servigos.

O tipo de ouvidoria previsto no projeto de reforma judiciaria é
prejudicial a institui¢do e a Sociedade, pelo que deve o proprio
MP criar, estrategicamente, ouvidoria propria.

No Distrito Federal, ja foram criadas ouvidorias pelo Tribunal
de Justica do Distrito Federal e Territorios e pelo Ministério
Publico junto ao Tribunal de Contas do Distrito Federal.

No caso do Ministério Publico, a implantagdo de ouvidoria ndo é
tao simples como ocorre com os demais entes da Administragdo
Publica. Mas Adalberto Cassemiro Alvez Braz obtempera que
[...] significando o Ombusdsman mecanismo de persuasdo ao
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administrador publico, suas solugdes sdo ageis e conciliatdrias,
menos complexas e de menor custo que as proporcionadas
pelos demorados processos administrativos e judiciais, razdo
por que se compatibilizam perfeitamente com as atividades dos
Tribunais de Contas e Ministério Publico.

Como ponto de partida, ¢ forcoso se admitir que se trata
de questdo nova, polémica, complexa e que requer estudos
profundos.

A decisdo de se criar ou ndo Ouvidoria-Geral deve ser precedida,
entdo, de compreensdo clara do instituto, de sua historia, sua
evolucdo, de seu conceito contextualizado com o Ministério
Publico e da resposta a indagagdes tais como 0 que seria uma
Ouvidoria no MP, como seria a estrutura dessa Ouvidoria, como
seria a nomeacdo do Ouvidor-Geral, quais as atribuicdes, o
campo de atuag@o e o papel do Ouvidor, quais os custos desse
investimento publico, que beneficios traria esse investimento
para a sociedade e para o Ministério Publico, que resultados
seriam esperados e como se compatibilizaria uma ouvidoria com
uma institui¢do como o Ministério Publico, que por sua natureza
e pelas atribuicdes especificas de certos orgdos ministeriais
muito se assemelha a figura do Ouvidor. (PINTO, 2004, p. 92-
93).

O pensamento voltado para um atendimento duplice, que

ouvisse os publicos interno e externo era, enfim, o grande sonho

do proponente, que se concretizou no ano de 2004. Nesse ano, no

dia 10 de setembro, a Ouvidoria do Ministério Publico do Distrito

Federal e Territorios foi criada pelo Procurador-Geral de Justica

Rogério Schietti, com a publicagdo da Portaria n° 1.736-PGJ.

Em 11/11/2004, ¢ designado o Procurador de Justica aposentado

Paulo Tavares Lemos para exercer a funcdo de Ouvidor-Geral

do Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios, para um

mandato de dois anos.
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O ato de criagdo materializou, sem sombra de duvida,
o reconhecimento do cidaddo como participe do processo de
melhoria dos servicos prestados pelo Ministério Publico. A
importancia dessa participacdo cidada ¢ ressaltada no ano de
2005, pelo ouvidor do Tribunal de Justica do Distrito Federal e

Territorios:

[...] na esfera privada, os ombudsmén tém a funcdo de buscar
satisfazer o cliente, visando manter competitivas as empresas
onde estdo inseridos. Porque, todos sabemos, o cliente insatisfeito
simplesmente deixa de consumir o produto ou servigo que néo
lhe agradou, procurando outro local que o oferega. Na esfera
publica, especialmente no Judiciario, nosso ‘cliente’ pode ser
considerado cativo, ou seja, ele é obrigado a consumir o servigo
que prestamos, porque ndo existe a concorréncia. Contudo
enganam-se aqueles que pensam que ndo sofremos ‘prejuizo’
com o ‘cliente’ insatisfeito. Nosso prejuizo, embora ndao possa
ser medido financeiramente, atinge o nosso maior patrimonio,
ou seja, a imagem da nossa instituicdo, colaborando para,
cada vez mais, aquela percepgdo distorcida de ‘se é publico, é
ineficiente’. (GONCALVES, 2005, p. 79).

Nesse contexto a missdo da Ouvidoria, desde o nascimento,
nao foi de apenas atender internamente a instituigdo, isto €, apenas
seus proprios servidores e colaboradores. Mas, ouvir todo aquele
que quisesse apresentar sugestoes, reclamacoes, criticas e elogios
sobre os servigos prestados pelo Ministério Publico do Distrito
Federal e Territérios, conforme consta das atribuigdes do artigo 5°
da Portaria normativa originaria. Portanto, uma Ouvidoria atenta
em apurar a qualidade dos servicos que presta a sociedade, fosse

ele o usuario interno ou externo.

R. Minist. Pabl. Dist. Fed. Territ., Brasilia, n. 8, p. 143-172, 2014



Ouvidoria do MPDFT - 10 Anos 147

A primeira manifestagdo foi cadastrada no dia 12/11/2004
e foi feita por servidor da Delegacia Regional do Trabalho no
Distrito Federal, relatando irregularidades naquele 6rgao publico,
as quais estariam prejudicando a prestagao do servigo publico que
ali deveria ser desenvolvido, e pedindo a apuragdo pelo 6rgao
competente, porque internamente nada era apurado.

De 14 para c4, acumulamos até o més de junho/2014 mais
de quarenta e oito mil manifestagdes que dizem nao apenas com
a institui¢do Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios,
mas agregam, segundo uma interpretacdo benevolente dos
usuarios, acerca da expressao “e Territorios”, situagdes ocorridas

em qualquer espaco fisico do Brasil e até no exterior.

Grafico 1 — Numero de manifestacdes por ano de novembro
2004/junho 2014
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Fonte: Departamento de Tecnologia da Informagdo-DTI/MPDFT.
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Grafico 2 — Numero de manifestacdes por tipo 2004/2014
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Fonte: Departamento de Tecnologia da Informacao-DTI/MPDFT.

2 Fundamento Constitucional

Consolidando nosso pioneirismo, veio a lume a Emenda
Constitucional n° 45, de 8/12/2004, determinando, no artigo
130-A, a criagdo de Ouvidorias do Ministério Publico por leis
da Unido e dos estados, e se constituiu no “[...] primeiro passo
dado pela sociedade e pelos membros do Parquet, no sentido de
reconhecerem o papel das Ouvidorias como instrumento idoneo
de defesa dos direitos do cidadao”, nas palavras de Rubens Pinto
Lyra (2011, p. 60).

Eis o texto do dispositivo:

Art. 130-A. O Conselho Nacional do Ministério Publico
compoe-se de quatorze membros nomeados pelo Presidente da
Republica, depois de aprovada a escolha pela maioria absoluta
do Senado Federal, para um mandato de dois anos, admitida
uma recondugdo, sendo:

Omissis
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§ 5° Leis da Unido e dos Estados criardo ouvidorias do Ministério
Publico, competentes para receber reclamagdes e denuincias de
qualquer interessado contra membros ou 6rgdos do Ministério
Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares, representando
diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico.

Pelaleituraisolada e fazendo uma interpretagaoreducionista,
desse dispositivo ter-se-4 uma ideia de Ouvidoria de Ministério
Publico como mero balcdo de protocolo de reclamagdes e
dentincias contra membros ou 6rgdos do Ministério Publico.
Portanto, de eminente cunho correicional, o que ndo condiz com
a propria natureza do instituto, que nao se limita a essa ou aquela
matéria, mas que se apresenta como canal de didlogo franco e
aberto entre o cidaddo e o Estado, permitindo que ele ndo so
reclame ou denuncie, mas também solicite informagdes, ofereca
sugestdes e elogie as boas préticas.

Nao ¢ demais agregar a essa natureza que ao Ministério
Publico cabe, segundo artigo 129 da Constitui¢do Federal, “[...]
zelar pelo efetivo respeito dos poderes publicos e dos servigos
de relevancia publica aos direitos assegurados nesta Constitui¢ao,
promovendo as medidas necessdrias a sua garantia [...]”. Portanto,
quando na Assembleia Nacional Constituinte de 1988 fracassou
a tentativa de se criar a funcdo de ombudsman, proposta pela
deputada Raquel Capiberibe, do PMDB do Amap4, que propunha
a criacdo do “defensor do povo” (AMARAL, 1993, p. 117), e se
fortaleceu as competéncias do Ministério Publico na defesa da
sociedade, outorgando-lhe legitimidade ativa para a propositura

de agdes judiciais para efetivagdo de politicas publicas, para velar
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e exigir a qualidade na prestagdo de servicos publicos, tornando
em realidade os direitos fundamentais, fez-se muito mais que
incorporar as fungdes exercidas pelo ombudsman de origem sueca
e tipico de um sistema parlamentar de governo (MEDAUAR,
2012, p. 160; TROMBKA, 2005, p. 153).

Existe, pois, uma relagdo de complementariedade entre a
institui¢do Ministério Publico e suas proprias ouvidorias, ja que,
além de se apresentar como uma forma de controle interno das
proprias atividades, atuando intra corporis, elas permitem que o
cidadao auxilie o Ministério Piiblico na sua atividade-fim, instigam
o cidadao participativo nas atividades do Estado, oferecendo ao
promotor de justi¢a subsidios para que cumpra suas competéncias
constitucionais, por meio de dentncias, reclamagdes, sugestoes e
pedidos de informacao.

Assim, a ouvidoria do Ministério Publico é também
um instrumento do Direito Administrativo de controle da
administracao publica (MEDAUAR, 2012, p. 168; MARTINS
JUNIOR, 2002, p. 38), quando supervisiona a aplicagio das leis
e das normas que compdem o ordenamento juridico em outra
estrutura de poder, externa ao proprio Ministério Publico, quando
propoe acao civil publica ou outras medidas destinadas a garantir
o respeito dos poderes publicos aos direitos reconhecidos, a
corre¢do de ilegalidades, entre outros.

Ademais, no proprio texto constitucional outros dispositivos

devem ser colacionados para se ter a dimensdo de uma ouvidoria.
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E, mais ainda, a dimensao de uma ouvidoria de Ministério Publico,
institui¢do criada para a defesa da ordem juridica, do regime
democratico e dos interesses sociais € individuais indisponiveis,
segundo artigo 127 da Constitui¢do Federal.

Nessa esteira, temos o artigo 5°, incisos XIV e XXXIII, que

estipulam direitos relacionados a informagao, verbis:

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros
residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade,
a igualdade, a seguranga e a propriedade, nos termos seguintes:
[...] XIV - ¢ assegurado a todos o acesso a informagdo e
resguardado o sigilo da fonte, quando necessario ao exercicio
profissional;

[...] XXXIII - todos tém direito a receber dos o6rgios publicos
informagdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado. (BRASIL,
1988).

E, antes da Emenda Constitucional 45/2004, o artigo 37
j& havia sido modificado pela Emenda Constitucional 19/1998
dispondo sobre direitos dos administrados perante a administragao
publica e formas de participagdo e informacdo. Confira-se o
referido dispositivo:

Art. 37. A administra¢do publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também,
ao seguinte:

[...]1 § 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do
usuario na administragdo publica direta e indireta, regulando

R. Minist. Publ. Dist. Fed. Territ., Brasilia, n. 8, p. 143-172, 2014



152 Maria Rosynete de Oliveira Lima

especialmente:

I - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manuten¢@o de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periodica, externa e interna, da qualidade
dos servicos;

IT - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a
informagdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
5°, X e XXXIII;

IIT - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou fun¢do na administrag@o
publica. (BRASIL, 1988).

Nesse cenario, a ouvidoria do Ministério Publico ndo serviria
apenas para receber dentncia e reclamagao “contra membros ou
6rgaos do Ministério Publico”, mas tem um objeto mais amplo,
que se extrai da sua propria natureza de servigo de comunicagdo
entre o usuario e o administrador, pedindo informagdes de seu
interesse pessoal ou publicas, sugerindo, criticando, elogiando
boas praticas, além ¢ claro de denunciar e reclamar acerca dos
servicos prestados pela administracdo publica em geral, que
sdo avaliados sob a otica de repercussdo nos direitos difusos e
individuais indisponiveis.

Conclui-se, portanto, que o Ministério Publico como 6rgdo
publico executa tarefas de cunho administrativo e estd jungido
as normas constitucionais da boa administracdo, podendo ser
instado, via ouvidoria, para dar-lhes cumprimento. Nessa seara
0 usudrio contribui para o aperfeicoamento administrativo do
orgdo. E, a par das tarefas administrativas, ele tem a incumbéncia
constitucional de velar pela sociedade, atribuindo aos seus

membros uma série de poderes, competéncias e atribuicdes para a
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defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses
sociais e individuais indisponiveis, € a participa¢do do cidadao
pelo canal da ouvidoria vai além de reclamar e denunciar “contra
membros e 0rgaos”, ele pode também reclamar de outros servigos
publicos, denunciar atos ilicitos em geral, pedir informagdes,

sugerir, elogiar, criticar, entre outros.

3 Marco Legal — Espaco Legislativo a ser Preenchido

Seguindo os passos das instituigdes ministeriais que ja
haviam criado sua ouvidoria, os anos seguintes a referida emenda
constitucional serviram para que muitos ministérios publicos
dos estados providenciassem mudangas legislativas em suas
leis constitutivas, ou a promulgacdo de lei propria tratando da
instituicao da ouvidoria no &mbito ministerial. Atualmente, vinte
e cinco Ministérios Publicos dos estados tém ouvidoria criada
por lei. O Ministério Publico do Espirito Santo e os Ministérios
Publicos da Unido — Ministério Publico do Distrito Federal e
Territorios, Ministério Publico do Trabalho e Ministério Publico
Federal — tém ouvidoria instituida por ato interno do Procurador-
-Geral, bem assim o Servigo de Atendimento ao Cidaddo do
Ministério Publico Militar.

Aqui, no Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios,
temos adotado providéncias desde setembro de 2012 para a
concretiza¢do de um ato legislativo federal que crie a ouvidoria
como orgao componente da estrutura do Ministério Publico do
DF e Territorios.

Aprimeiraideia para essa concretizagdo toma como ponto de

R. Minist. Publ. Dist. Fed. Territ., Brasilia, n. 8, p. 143-172, 2014



154 Maria Rosynete de Oliveira Lima

partida a ouvidoria como novo 6rgdo da estrutura ministerial e na
qual deve ser inserida, como fizeram outros ministérios publicos
estaduais. Assim, a Lei Complementar n° 75, de 20/5/1993, que
dispde sobre a organizacdo e atribuigdes do Ministério Publico
da Unido, e em cuja estrutura encontra-se o Ministério Publico
do Distrito Federal e Territorios, bem assim os demais ramos
(artigo 24) — Ministério Pablico do Trabalho, Ministério Publico
Federal e Ministério Publico Militar — haveria de ser alterada
para inclusdo da ouvidoria na estrutura individual de cada um
desses ramos. No caso do Ministério Publico do Distrito Federal
e Territorios o artigo 153 deveria ser alterado com a inclusdo de
novo inciso para o 6rgao — ouvidoria, aproveitando a constatacao
do Procurador de Justica do Ministério Publico de Minas Gerais,
Mauro Flavio Brandao (2011, p. 111), de que a ouvidoria situa-se
organicamente com os demais 6rgaos da administracao superior,
“[...] possuindo status administrativo que lhe permite dirigir-se
diretamente a todos os outros 0rgdos da institui¢do e tendo deles a
deferéncia legal e prioritaria no atendimento de suas solicitagdes”.

Todavia, ndo se pode descartar a questdo que diz com a
oportunidade e conveniéncia politica do processo legislativo para
se promover tal alteracdo na Lei Organica do Ministério Publico
da Unido. Surge, assim, a possibilidade de criacdo da ouvidoria
por lei ordinaria, tratando, exclusivamente, desse tema.

Assim, uma minuta de anteprojeto’, que pode servir de base

' Esse anteprojeto tomou por base o “Anteprojeto de Lei da Ouvidoria do

Ministério Publico Federal”, elaborado no ano de 2012, ap6s ampla con-
sulta publica.
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para quaisquer dos instrumentos legislativos acima citados, foi
apresentada a Procuradora-Geral de Justica Eunice Carvalhido,
que a encaminhou ao Conselho Superior, e, apOs alguns ajustes,
foi aprovada (processo administrativo n° 08190.019534/13-74) e
encaminhada ao Procurador-Geral da Republica em 29/11/2013
(oficio n° 1.952/2013/PGJ).

Enquanto ndo estabelecido o marco legal tem-se uma
ouvidoria que funciona atrelada ao sabor da administra¢ao
superior, ou seja, se o procurador-geral tem como meta a melhoria
do atendimento ao cidaddo que procura o Ministério Publico, a
transparéncia e a qualidade do servigo publico que presta, o setor
recebera o incremento necessario, ou proximo ao ideal; se nao,
funcionard com parcos recursos humanos e materiais e sera um
verdadeiro faz de conta.

Essa situacdo desborda, inquestionavelmente, na falta de
independéncia de atuacdo nos limites da ouvidoria, inclusive
para receber denuncias e reclamacdes contra membros, Orgaos
e servicos auxiliares do Ministério Publico como manda a
constituicdo federal; na falta de disposicio dos membros e
setores demandados de responderem as demandas encaminhadas
pela ouvidoria; minando a aptiddao da ouvidoria de influir na
formatacgdo da propria instituicao, baseada nas manifestacdes que
recebe; e de se consolidar como uma via de comunicagdo com
a sociedade, cujos interesses constituem-se na razao de ser do
Ministério Publico.

Nao temos dlividas de que a materializag¢do do diploma legal
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criando a Ouvidoria do Ministério Publico do DF e Territérios
dotara sua atuagdo de maior eficacia, concretizando a sua
verdadeira missdo de contribuir para a formagdo da democracia
brasileira, instigando a participacdo das pessoas, permitindo
que elas sejam melhor informadas, que conhegam o Ministério
Publico, acompanhem seus procedimentos, enfim, aprimorem o0s

servicos que lhes sdo prestados.

4 Instrumentos Administrativos Regulatorios

A Ouvidoria do MPDFT existe e atua por forca de atos
administrativos.

A Portaria n° 139-PGJ, de 19 de novembro de 2010, regula
o atual funcionamento da nossa Ouvidoria. Ela traca as diretrizes,
que sdo implementadas na pratica pelos regimento interno, manual
de processos e procedimentos e estrutura funcional determinada
pela Procuradora-Geral de Justica.

O artigo 4° estabelece as competéncias da Ouvidoria nos

seguintes termos:

I — receber, examinar e encaminhar representacdes, reclamagoes,
criticas, apreciacdes, comentarios, elogios, pedidos de
informagoes e sugestdes sobre as atividades desenvolvidas pelo
Ministério Publico;

IT — representar fundamentadamente e diretamente aos 6rgdos
da Administragdo Superior do Ministério Publico, ou, se for o
caso, ao Conselho Nacional do Ministério Publico, nas hipoteses
previstas no art. 130-A, § 2°, da Constituicdo Federal;

IIT — determinar o arquivamento das representacdes, reclamagdes
e pegas de informagdo que ndo apontem irregularidades ou que
ndo estejam minimamente fundamentadas;
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IV — garantir a todos os demandantes o direito de registro de
suas manifestacdes e de retorno sobre as providéncias adotadas
e os resultados obtidos, exceto nas hipdteses de sigilo;

V — prestar a sociedade esclarecimentos e informagdes sobre os
servigdes desenvolvidos pelo MPDFT;

VI — elaborar estudos e pesquisas com base nas sugestdes e
reclamacdes apresentadas, visando aprimorar ou propor novos
procedimentos no dambito do MPDFT;

VII — manter processo constante e continuo de divulgacdo
interna e externa dos servigos da Ouvidoria, de forma a dar
ciéncia a sociedade do seu papel institucional, bem como dos
resultados obtidos e das atividades desenvolvidas pelo MPDEFT,;
VIII — elaborar, mensalmente, relatério de atividades da
Ouvidoria, encaminhando-o ao Procurador-Geral de Justica;

IX — promover articulagdo e parcerias com outros organismos
publicos e privados;

X — organizar e manter arquivo da documentacdo relativa as
representacdes e demais manifestacdes enderecadas a Ouvidoria;

e
XI — desenvolver outras atribuicdes compativeis com a sua
finalidade.

O atendimento na Ouvidoria do MPDFT se dé por diversos
meios: presencial, telefonico, eletronico, postal e pelas urnas de
recebimento de manifestacoes nas unidades do MPDFT. Todas
essas manifestagdes sdo cadastradas no sistema eletronico € no
ano de 2013 alcangaram o nimero de 5.743 manifestacoes. Tem-
-se também uma pagina na rede social Facebook, que iniciou
funcionamento em fevereiro de 2013 e que a cada dia tem se
mostrado como fonte de manifestagcdes para o Ministério Publico.
Ressalte-se que o fornecimento de informacgdes de interesse
publico, utilizando quaisquer desses meios de comunicacdo
pela Ouvidoria do Ministério Publico, eleva a visibilidade

e a credibilidade da institui¢do perante a populagdo e o maior
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beneficiario € justamente a parcela mais carente e desprovida
da sociedade, que ndo tem acesso aos meios tecnoldgicos de
obtencdo de informagdes de seu interesse ou ndo dispoe de
recursos financeiros, portanto, utiliza os numeros de ligacao
gratuita — 127 e 08006449500 — ou comparece pessoalmente a
Ouvidoria na tentativa de buscar solucao para o seu problema.

Os encaminhamentos feitos pela Ouvidoria sdo informados
ao manifestante no prazo médio de cinco dias e, se 0 membro,
orgdo ou servico auxiliar informa a Ouvidoria a providéncia
adotada, esse dado ¢ incluido na manifesta¢ao ¢ informado ao
manifestante. A Portaria n® 139/2010 estipula um prazo de trinta
dias, salvo justo motivo, para que seja dada uma resposta ao
interessado.

Importanteressaltar que o ouvidornao dispde de competéncia
correicional e o exercicio da funcdo ndo pode ser cumulativa
com aquelas inerentes a de Conselheiro do Conselho Superior,
Procurador Distrital dos Direitos do Cidadao e Corregedor-Geral,
mas admite que seja cumulativa com as atribui¢des originarias de
membro do Ministério Publico, segundo artigos 3°, §3°, e 5°, da
referida portaria normativa.

A Ouvidoria tem, ainda, sob sua geréncia, o Servigo de
Informagdes ao Cidadao-SIC (DISTRITO FEDERAL, 2012a)
e os Servicos de Triagem e Encaminhamento do Cidadao
(DISTRITO FEDERAL, 2013). O primeiro chegou em julho de
2012, fruto da Lei 12.527/2011, como um grande desafio para a

Ouvidoria de implementar o acesso ativo a informagdes publicas
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neste Ministério Publico. Foram necessarias discussoes e reunioes
em comissdo composta por diversos representantes (DISTRITO
FEDERAL, 2012b), ajustes em rotinas e procedimentos,
adequando-os aos parametros legais. Ainda temos muito a fazer,
ja que o SIC nao dispoe de sistema eletronico proprio, ferramenta
importantissima para se atingir a presteza e celeridade impostas
pela norma.

Os Servicos de Triagem ja estao criados nas coordenadorias
das promotorias de justi¢a de Ceilandia, Samambaia e Paranoa, e
serdo instalados de forma progressiva nas demais coordenadorias.
Eles estao sob a coordenagao direta do Promotor-Coordenador
de cada unidade do Ministério Publico das cidades do Distrito
Federal, e, remotamente, contam com o apoio qualitativo da
Ouvidoria, por meio da Central de Controle de Informagdes para
Atendimento ao Cidadao.

Além desses atos normativos internos, tem-se ainda as
Resolugdes n® 95, de 22/5/2013, e 104, de 2/12/2013, do Conselho
Nacional do Ministério Publico, que tratam das ouvidorias do

Ministério Publico e do proprio Conselho.

5 Promotor de Justica — o Ouvidor Nato da Atividade-Fim

A atividade-fim do Ministério Publico estd estampada
na Constitui¢do Federal — defesa da ordem juridica, do regime
democratico e dos interesses sociais e individuais indisponiveis
(artigo 127) — e ¢ detalhada na propria Constitui¢do Federal

e nas leis organicas da Unido e dos estados e outros diplomas
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legais. Essa enorme missdo exige do promotor de Justica muitas
habilidades, que vdao muito além do elevado conhecimento
juridico. Assim, a par do conhecimento técnico-juridico, uma
dessas outras habilidades consiste em se dispor a comunicar-se
com a sociedade a sua volta, ouvi-la, saber de suas demandas e
sugestoes.

Existem varias formas de o promotor de justica por em
pratica essas agdes, como por exemplo: as audiéncias publicas, a
participagcdo em reunides comunitarias, o atendimento presencial
na promotoria de justica etc. Nesses momentos, o promotor de
justica tem a oportunidade de conhecer as demandas sociais €
individuais indisponiveis de perto, fazer a colheita dos elementos
de convicgdo e promover as medidas judiciais e extrajudiciais
necessarias ao atendimento da demanda.

Esse contato inicial também € potencializado pelo
funcionamento da ouvidoria, que €, por exceléncia, um canal de
comunicac¢do com a sociedade. Nao havera uma sobreposi¢cao ou
repeticdo de tarefas, como justificaram alguns que se opuseram
a criagdo de uma ouvidoria do Ministério Publico, mas uma
ampliacao significativa da capacidade do promotor de justica
de conhecer essas demandas, permitindo uma participacao das
pessoas na instituicao de forma agil, desburocratizada e simples.

Ressalte-se que as facilidades da comunicacao eletronica
e a existéncia de nimeros de ligagdo gratuitos ndo exigem o
deslocamento fisico da pessoa, a marcacdo ou a espera por uma

audiéncia com o promotor de justica, basta uma ligagao telefonica
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ou uma manifestacao por formulario eletronico da Ouvidoria para
que o promotor de justica, em pouco tempo, tome conhecimento
do caso e possa agir, tomando as primeiras providéncias.

A Ouvidoria ao receber demandas individuais explicita
a limitacdo constitucional existente na persecu¢do ministerial
da maioria delas ao manifestante, mas ndo deixa de leva-las ao
conhecimento do promotor de justica, que terd condicdes de
transpor as questdes relevantes das demandas individuais para
o ambito coletivo. Um exemplo estd na reclamacao de falta de
acessibilidade a pessoa com deficiéncia fisica — cadeirante — em
uma rodoviaria. O problema atinge toda uma coletividade e nao
so aquele individuo.

A Ouvidoria do Ministério Publico atua, assim, em carater
subsidiario e auxiliar ao promotor de justica na execugdo de
sua atividade-fim, acolhendo o manifestante, recebendo a sua
demanda e encaminhando-a ao seu principal destinatario — o
promotor de justica com atribui¢des para conhecer e atuar no caso
concreto.

Confira-se o que determina a Portaria n° 139/2010 sobre o

tema no artigo 7°, §§ 5° e 6°:

§ 5° Se a manifestagdo envolver fato perante o qual o Ministério
Publico tiver o dever de agir e para tanto estiver legitimado, o
Ouvidor determinara sua remessa ao orgdo de execugdo com
atribuigdes para o trato da matéria.

§ 6° Na hipotese a que alude o paragrafo anterior, incumbira ao
titular do 6rgdo de execugdo, ou a quem o esteja substituindo,
informar a Ouvidoria acerca das providéncias tomadas, cabendo
a esta, se for o caso, repassar as informagdes, didaticamente ¢
em linguagem acessivel, aos interessados. (BRASIL, 2010).
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Vé-se, portanto, que a Ouvidoria do Ministério Publico
ndo restringe o recebimento de manifestacdes aquelas que tocam
com a eficiéncia e transparéncia administrativas do 6rgdo, em
uma atividade tipica de controle e de fiscalizacdo. Ademais, ndo
ha limitagdo tematica das manifestagcdes. Portanto, a Ouvidoria
do Ministério Publico vai além das tarefas ordindrias de uma
ouvidoria meramente administrativa, permite que as pessoas
contribuam significativamente para a execucdo das atividades
finalisticas da institui¢do, que exercitem a cidadania, participando
ativamente da vida em comunidade, importando-se com o que

acontece a sua volta e impacta na vida de todos.

6 Ouvidoria: Espaco de Dialogo e de Controle Social da Ins-
tituicao

O artigo 1° da Constituicdo Federal dispde em seu
paragrafo unico: “Todo o poder emana do povo, que o exerce por
meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta
Constituicdo.”

Esse dispositivo chama a nossa atencao para o fato de que a
democracia brasileira ndo se esgota no ato de votar e ser votado,
ou na atuagdo legislativa dos representantes que elegemos. Ele
permite uma participacdo direta da sociedade na construcao
dessa democracia. Ele conclama as pessoas a participarem dessa
construgdo diretamente, conforme o proprio texto constitucional.

Na Constituicao Federal encontramos diversas formas de
participagdo que vao além do votar e ser votado, a ouvidoria ¢
uma delas, dentre tantas outras como o tribunal do juri, a acao

popular, a lei de iniciativa popular, o referendo etc.

R. Minist. Pabl. Dist. Fed. Territ., Brasilia, n. 8, p. 143-172, 2014



Ouvidoria do MPDFT - 10 Anos 163

Mas como a ouvidoria contribui para a formagao da nossa
democracia?

A ouvidoria abre um dialogo com o individuo, permitindo
que ele participe da administragdo publica, sugerindo, fiscalizando,
denunciando, elogiando as boas praticas. Um dialogo entre
quem exerce o poder e aquele que ¢ destinatario desse mesmo
poder. Sobre o tema discursou Humberto Pedrosa Espindola, no
seminario “Ac¢des de Cidadania”, promovido pela Camara dos
Deputados no ano de 2001, e rememorado por I[lana Trombka
(2005, p. 157):

[...] o Estado democratico de direito tem como uma de suas
principais caracteristicas o estabelecimento de canais entre os
poderes constituidos ¢ os cidaddos, a populagdo. Esses canais
facilitam a circulag@o de informagdes e permitem a transparéncia,
indispensavel ao desempenho do regime democratico. Portanto,
completa ele, a ouvidoria é um agente meio na prestagdo
de determinado servigo, trabalhando com a circulagdo de
informagdes e, entdo refor¢cando seu carater democratico.

Ha poucos dias entrou em vigéncia o Decreto n° 8.243, de
23/5/2014, que institui a Politica Nacional de Participagao Social
e constitui as ouvidorias publicas federais como “instancia de
controle e participacao social”, segundo artigo 6°, inciso IV. Foi
um passo importante, mormente para os ramos do Ministério
Publico que ainda nao reconhecem o patamar a que foi elevado a
ouvidoria.

Mas esse contexto de ouvidoria como instincia de

participacdo social ndo deve se restringir a uma manifestacao
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meramente retorica de um canal de escuta da institui¢ao. A esse
espaco de escuta qualificada deve-se agregar um papel proativo
de acolhimento, escuta atenta, encaminhamento, acompanhar ou
buscar solucdo e avaliar o grau de satisfacao pelo atendimento.
Constata-se, entdo, que o ouvidor ndo tem poder coercitivo,
mas poderes de inspec¢do e persuasdo. Fato que, para Daisy Asper
y Valdés, Subprocuradora da Republica, “representa seu ponto

mais forte, e ndo sua fraqueza”, e complementa:

Enquanto o processo coercitivo pode causar uma imediata
mudanca com respeito a determinada agdo, arrisca-se, aquele
que impds, a gerar um sentimento de frustracdo e relutancia
no agente quanto a acatar recomendagdes em ag¢des futuras.
Contrariamente, quando as mudancas resultam de um processo
racional, bem fundado, tendem a modificar o modo de pensar, com
resultados duradouros, em beneficio de potenciais queixosos,
no futuro. Se a proposta ¢ genuina, como consequéncia da
acdo do Ombudsman ou do Ouvidor, a instituig¢do ganha em
reconhecimento conseguindo atrair o respeito dos cidaddos
através de um processo confidvel e racionalizado de atuag@o.
(ASPER Y VALDES, 2013, p. 70).

No mesmo sentido, afirma Rubens Pinto Lyra (2011, p. 50),
ao diferenciar a atuacdo do promotor de justiga do ouvidor, pois,
enquanto o Ministério Publico assegura o respeito aos direitos
violados ou a reparagdo desses, sob pena de cominagdes, “[...]
por forca das suas prerrogativas juridicas [...]”, o ouvidor atua,
exclusivamente, “[...] na base da persuasao e do convencimento”.
E Daisy Asper y Valdés completa seu pensamento afirmando o

seguinte:
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Para que o Ouvidor possa influenciar nas mudancas recomen-
dadas deve fundamentar-se em investigacdo profunda de todos
os fatos, em meticulosas consideragdes de todas as perspecti-
vas e em rigorosa analise de todos os aspectos. Através dessa
racionalizagdo bem instrumentalizada, os resultados tornam-se
bem mais convincentes do que simplesmente pela aplicacdo da
coercdo impositiva. Impde-se, portanto, ‘pela autoridade moral,
pelo acerto de suas conclusdes e pelo equilibrio de suas atitudes’.
(ASPER Y VALDES, 2005, v. 3, p. 3-18).

Quanto a atividade administrativa do Ministério Publico,
releva de importancia a Ouvidoria como canal de didlogo com
seu publico interno, que € por exceléncia conhecedor das tarefas
administrativas executadas pelo 6rgdo, e com o publico externo,
usuario do servigo prestado, permitindo que o cidaddo conheca
a instituigdo, participe, contribua para uma administragdo mais
agil, simples, eficiente, desburocratizada e transparente. Dai a
necessaria integracdo com o departamento de comunicacdo da
instituicao, conforme sustenta Luiz lasbeck (2012, p. 29), quando
leciona que ela “[...] € uma instancia mediadora de comunicagao
entre organizagdes e publicos, cuja fun¢do primordial ¢ ‘curar
vinculos estremecidos no relacionamento entre organizagdes e

seus publicos’”.

7 Que Venham os Préximos 10 anos...

O olhar para o futuro ¢ como enxergar o horizonte... essa
linha aparente ao longo da qual o céu parece tocar a terra, ou o
mar, e cuja visao ¢ particularmente espetacular no céu de Brasilia.
Admirado por todos, cantado em verso, prosa € musica pelos

artistas e poetas, o horizonte servird de metafora nestas breves
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conclusdes sobre o que se sonha para a Ouvidoria do Ministério
Publico do DF e Territérios nos proéximos dez anos, na certeza
de que a cada passo dado em sua direcdo, a cada conquista,
novo horizonte se alinhara e a busca se renovard num constante
caminhar.

Do pouco que se conseguiu dizer neste pequeno texto, nao €
dificil concluir que a Ouvidoria amplifica aquela reclamacao feita
no balcdo da promotoria de justi¢a, resmungada nos corredores do
Ministério Publico e por vezes publicada pela imprensa. Sendo,
pois, um canal de convergéncia de reclamacdes, denuncias,
sugestoes e solicitagdes, conclui-se também que € um 6rgao que
detém informacgdes valiosas, capazes de construir indicadores
para a instituicdo, orientar projetos, auxiliar a gestdo de pessoas,
entre outros. De outra parte, ndo ¢ uma instancia de correi¢ao
ou decisoria, mas pode ajudar a resolver eventuais conflitos
institucionais, mediar interesses ou recomendar decisoes.

Contudo, ndo basta alterar o volume da voz do cidadao
dentro do Ministério Publico.

E imprescindivel ouvir, acolher, entender, explicar, avaliar,
mediar, articular com outras ouvidorias do poder publico para
que o cidaddo possa falar, para que sua voz ecoe nas instituicoes
e orgdos publicos e provoque mudancas todas as vezes em que
precisemos corrigir nossas agoes, ou inagdes. E, ndo se enganem,
esse espaco publico de respeito com o outro favorece a formagao
civica, a dignidade do ser humano, colabora para impedir abusos
e repeti¢do de erros, enfim, aproxima a sociedade do Ministério
Publico.
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Isso passa pelo reconhecimento de que temos falhas, que
precisamos melhorar e que ninguém melhor do que aquele que
usa nossos servigos para nos apontar onde elas estdo. Mudar o
entendimento do gestor quanto ao acolhimento de reclamagdes
dos usudrios, para que veja nelas uma oportunidade de melhoria,
com a implantagdo de medidas simples, possiveis e uteis a todos
que procuram o Ministério Publico, ¢ um desafio.

Trabalhamos, entdo, para que a sociedade tenha na proxima
década uma Ouvidoria do Ministério Publico do DF e Territorios
criada por lei; funcionando com estrutura adequada; utilizando
sistema informatizado eficiente e agil, conectado com os setores
de triagem das demais unidades do Ministério Publico do DF e
Territorios; sistema informatizado exclusivo para o Servigo de
Informagdes ao Cidadao; rotinas mapeadas; certificagdo ISO?;

com indicadores de desempenho satisfatorios, permitindo que o

“A denominag@o ‘International Organization for Standardization’ permi-
te diferentes acronimos em diferentes idiomas (IOS em inglés, OIN em
francés, OIP em portugués) e, por isso, seus fundadores decidiram usar a
abreviatura ISO, que significa ‘igual’. [...] Esta familia de normas estabe-
lece requisitos que auxiliam a melhoria dos processos internos, a maior
capacitacao dos colaboradores, o monitoramento do ambiente de trabalho,
a verificagdo da satisfacdo dos clientes, colaboradores e fornecedores,
num processo continuo de melhoria do sistema de gestdao da qualidade.
Aplicam-se a campos tdo distintos quanto materiais, produtos, processos
e servicos. A adogdo das normas ISO ¢ vantajosa para as organizagdes
uma vez que lhes confere maior organizagao, produtividade e credibili-
dade - elementos facilmente identificaveis pelos clientes -, aumentando

a sua competitividade nos mercados nacional e internacional. Os pro-
cessos organizacionais necessitam ser verificados através de auditorias
externas independentes.” Disponivel no link: http://pt.wikipedia.org/wiki/
ISO_9000. Acessado em 13/6/2014.
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manifestante acompanhe a tramitacdo de uma manifestagdo na
Ouvidoria e no SIC, e consiga reclamar de eventual atraso; com
producao de dados que contribuam para os projetos institucionais;
integragdo com o departamento de comunicagdo, com vistas
a fortalecer o conceito institucional, diante da opinido publica
— numa comunicacdo organizacional integrada; e, por fim,
integracdo eletronica com as demais ouvidorias de Ministério
Publico.

Todas essas metas, se e quando alcancadas, melhorardo a
credibilidade da institui¢ao, valorizarao a cidadania e contribuirdo
para o fortalecimento do nosso estado de direito democrético, e

constituem nosso horizonte para a proxima década.

Title: The Ombudsman Office in the Public Ministry of the Fe-
deral District and Territories — 10 years.

Abstract: The idea of an Ombudsman Office in the Public Mi-
nistry of the Federal District and Territories emerged in 2002
and became a reality in 2004. Until now, we don’t have a law
determined by the Federal Constitution, and thus was created by
an administrative act of the Prosecutor General. It is a commu-
nication channel with the population, that allows their partici-
pation in the management of the institution and also contributes
with prosecutors’ activities. The ombudsman office does not
have coercitive powers, but only that of inspection and persua-
sion. The horizon of the ombudsman office is full of goals whi-
ch, once reached, will reinforce the true role of the citizens in
the democracy.

Keywords: Ombudsman office. Public Ministry. Evolution.
Dialogue channel. Social control. Goals.
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