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1. Apresentacgao e objetivos

A Ouvidoria do Ministério Publico foi instituida com o
objetivo de fortalecer a cidadania e elevar, continuamente, os padrées de

transparéncia, presteza e seguranca das atividades desenvolvidas pela instituicao.

Este relatorio, tendo como base dados do sistema SIS-
Ouvidoria e dos dados internos da Ouvidoria, traz diversas informacdes sobre 2018,

bem como o modo de atuacio e a evolugado do atendimento prestado pela Ouvidoria.

Trata-se de um importante instrumento que podera servir
de base para estudos mais aprofundados dos 6rgdos da Administragdo Superior
(Procuradoria Geral de Justi¢ca, Corregedoria Geral do Ministério Publico, Conselho
Superior e Orgéo Especial do Colégio de Procuradores de Justica), Orgaos auxiliares
(Centros de Apoio) e Centro de Estudos e Aperfeicoamento Funcional, com o
direcionamento de agbes mais especificas, tudo objetivando uma melhor prestagéo

de servigos a coletividade.

O trabalho sé se concretizou gragas ao apoio do CTIC, que
disponibilizou e criou os relatérios e planilhas solicitadas, e ao empenho do corpo de
servidores, em especial a servidora Shirlene Nogueira Cassola que compilou diversas

informagdes esparsas no sistema de registro eletronico.
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2. Perfil da atuagao da Ouvidoria.

Breve Analise da atuagao da Ouvidoria desde sua criagao.

2.1 Aspectos legais da atuagao

A Ouvidoria, no Ministério Publico, encontra fundamento no
§5° do artigo 130 A da Constituicdo Federal: “Leis da Unido e dos Estados criardo
ouvidorias do Ministério Publico, competentes para receber reclamacdes e denuncias
de qualquer interessado contra membros ou érgdos do Ministério Publico, inclusive
contra seus servigos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional do

Ministério Publico”.

Dentre as funcgbes atribuidas a Ouvidoria do Ministério

Publico de Sao Paulo, pelo artigo 2° da Lei Complementar n. 1127/2010, estao a de:

| - receber, examinar e encaminhar reclamagdes, denuncias, criticas, apreciagdes,
comentarios, elogios, pedidos de informagdo e sugestdes de qualquer interessado

sobre as atividades desenvolvidas pelos 6érgaos do Ministério Publico;

Il - solicitar aos setores administrativos competentes informacgdes e esclarecimentos
sobre Atos praticados no ambito da instituicdo ou que sejam de sua responsabilidade,
encaminhando as reclamacgdes e denuncias ao Procurador-Geral de Justica ou ao

Corregedor-Geral do Ministério Publico, para a adogao das providéncias cabiveis;
VIII - propor aos 6rgaos internos as providéncias que julgar pertinentes e necessarias
ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas pelo Ministério Publico, visando ao

adequado atendimento a sociedade e a otimizagao da imagem institucional;

X - desenvolver outras atividades correlatas as suas finalidades.
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2.2. Estatisticas: Dados de recebimento de manifestagcées — 2011/2018.

2.2.1 Atendimentos.
Neste contexto, a Ouvidoria, em oito anos de existéncia,
ja recepcionou 108.481 (cento e oito mil, quatrocentos e oitenta e um) manifestagdes

de cidaddos em busca das mais diversas informacgdes.

Evolu¢ao anual - atendimentos
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A Ouvidoria recepciona as manifestacbes e presta as
informacdes necessarias aos manifestantes, bem como faz o encaminhamento das
mesmas aos orgaos externos ou aos orgaos internos (Promotorias, Centros de Apoio,
Diretoria, Procuradoria Geral de Justiga, Corregedoria Geral do Ministério Publico e

Conselho Superior).
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2.2.2. Manifestagdes mais recorrentes.

E necessario, aqui, salientar e apontar o perfil da demanda
recepcionada pela Ouvidoria, que diz respeito, em sua maioria, a pedidos de
intervencdo pela ma prestagcdo de alguma atividade publica, vindos sob forma de
denuncias, representacdes e reclamacgoes, ou solicitacdo de orientagio.

Anoltipo manifest. | Dentncias ou Informacgoes
reclamagoes
2011 5.748 1.192
2012 8.446 5.270
2013 9.168 4.971
2014 9.495 5409
2015 8.631 5.429
2016 8.650 4.426
2017 8.415 3.971
2018 9.174 4.707
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2.2.3. Manifestagoes sob o aspecto funcional

Poucas s&o as demandas envolvendo conduta de
membro da Instituicdo — seja na érbita pessoal ou profissional. Os numeros, ao longo
de oito anos, revelam minimos encaminhamentos a Egrégia Corregedoria Geral do

Ministério Publico, instadncia com atribuicdo para apuragao dos fatos.

Ano Manifestacoes enviadas a Corregedoria
2011 43

2012 26

2013 61

2014 54

2015 74

2016 94

2017 71

2018 80

Total 503

Em um universo de 108 mil comunicacbes, esse numero
representa 0,46%. Isso revela um bom indicativo da forma como o Ministério Publico

vem atuando.

Em termos percentuais, relativos a 2018:

manifestagoes

Rec. Promotor
0,56%
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2.3. Fluxo de encaminhamento.

A partir da recepcao das manifestagdes, cabe a Ouvidoria
encaminha-las aos 6rgaos competentes, internos ou externos a Instituigcdo ou, apenas,
dar respostas orientadoras aos cidadaos manifestantes, pois ndo tem fungdo de

execucgao.

Nos primeiros quatro anos — de estruturacédo interna e
formacéao do banco de dados, houve, de acordo com os numeros, énfase no envio das
manifestagdes aos 6rgaos de execucgao, concessao de informacgdes e orientagdes e
arquivamento das manifestagdes que nao diziam respeito as atividades do Ministério
Publico.

A partir do quinto ano, em 2015, houve uma alteragcao do
quadro, devido ao investimento na atuag&o conjunta com outras Ouvidorias Publicas
- notadamente do Poder Judiciario (TJSP), da Secretaria de Saude do Estado e da
Ouvidoria Geral do Estado’- mantida a ja existente parceria com a Ouvidoria da
Prefeitura da Capital -, para questdes que devessem ser solucionadas pelos
respectivos 6rgéos, em face da natureza da manifestagcdo, sem necessidade de

judicializagdo da questao, ainda que a nivel administrativo, pelo Ministério Publico.

! Por forca do Decreto n? 61.175, de 18 de marc¢o de 2015, o Ouvidor Geral do Estado é o Coordenador das
Ouvidorias que compde a Rede Paulista de Ouvidoria e, mediante ajuste formalizado, aquelas matérias que
dizem respeito aos 6rgdos publicos que compde a rede paulista deveriam ter solugdo interna, mediante controle
da Ouvidoria Geral do Estado quanto aos resultados.

8
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Anos Atividades da Ouvidoria
Total Total Total Arquivamentos | Orientacoes
recebido | encaminhado | encaminhado | pela Ouvidoria
para 6rgéo | 6rgao
execucao do | externo
MP
2011 8.944 2.647 150 659 4.267
2012 14.172 3.126 137 1.186 9.514
2013 15.757 3.808 84 1.427 9.930
2014 16.327 5.246 44 1.697 9.896
2015 14.615 5.178 848 784 8.141
2016 13.508 4.014 1.148 721 5.899
2017 13.056 3.764 767 374 5.851
2018 14.080 5.554 622 589 6.396

Esse novo enfoque resultou em frutos positivos, posto
que foi uma férmula encontrada para amparar o cidadao que busca apoio no Ministério
Publico, para questdes ndo afetas a sua area de atuagao que, assim, nao fica sem
resposta ou sem uma tentativa de solucao para os problemas apresentados.

W arquiv.
u MP
externo

M orientacdo

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Os encaminhamentos a 6rgaos externos, por conta das

parcerias firmadas, resultam em melhor assisténcia ao cidadao.

Encaminhamentos Externos

2011 - 150 2012 -
137

2013 -84

2014 - 44

2.4. Pedidos de atuagao nas areas de interesses difusos e coletivos e criminal.

Providéncias preliminares

Em numeros absolutos, em todo periodo de existéncia da
Ouvidoria, viu-se que, além dos pedidos de orientagdo, 0 maior numero de
manifestacdes refere-se as areas de interesses difusos e coletivos, ou individual
indisponivel, visando comunicagdo de irregularidades e, ainda, ma prestagcéo de

servico, assim distribuidos, apds a implantacdo do SIS-Ouvidoria:

10
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ANO DE
REFERENCIA/AREA | Total 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Consumidor 4392 1.110 1.091 1.071 681 439 603
Patriménio Publico 5.575 575 920 1403 1.444 1.233 1.340
Habit. e Urbanismo 1.540 260 458 402 279 141 201
Meio Ambiente 2.355 175 394 465 509 812 393
Saude Publica 3.017 415 531 696 782 593 773
Evolucdao por matéria - Interesses Difusos e Coletivos
1600
1400 \/
1200 /
1000
800
600
400
200 /
0
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e CONSUM. === Pat. P(b. Hab. Urb. emmmm=M.Amb. e==Salde

Ressalte-se, ainda, que o cidadao esta se utilizando do
canal da Ouvidoria para indicar ocorréncia de fato criminoso. Em 2018 foram 1.010
manifestacdes na area criminal, sendo 568 na capital e as demais 442 no interior. O

numero equivale a aproximadamente 7,2% do total de manifestagdes recebidas.

11
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Areas

= Pat. Pub.9,50% = Saude 5,50% = Consum. 4,28% = M. Amb. 2,79%
= H.Urb.1,42% = Educagdo 1,68% = Criminal 7,2%

Constatou-se, ainda, que a maior parte das reclamacoes,
que podem ensejar a atuagao do Ministério Publico, vinham sendo enviadas de forma
genérica, desconexa ou incompleta. E, um levantamento feito entre os anos de 2013
e 2015 mostrou que, em média, 22% das comunicag¢des foram indeferidas de plano
pelas Promotorias de Justica.

Para melhorar a qualidade do atendimento prestado, assim
como para nao provocar acumulo de procedimentos incompletos nas Promotorias de

Justica, foram adotadas varias providéncias:

1) esclarecimento mais amplo ao interessado, remodelando o conteudo da

pagina da Ouvidoria e atualizando-o constantemente;

12
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2) orientagdo ao interessado, em casos de denuncias relacionadas a defesa de
interesses difusos e coletivos, para detalhar os fatos, como determinam o Ato
484-CPJ e a Resolugao 23—-CNMP.

3) divulgagao pelo canal youtube de um video sobre o trabalho da Ouvidoria,

também inserido na pagina, no sitio eletrénico da Instituigdo.

4) Elaboragao do Regimento Interno (Portaria 1/17), para normatizar o fluxo de

trabalho da Ouvidoria.
5) Elaboracgao de folder com instrucoes.
Implantada esta nova férmula de gestéao das informagoes,

viu-se diminuir o numero de arquivamentos pela Ouvidoria por falta minima de

elementos e dos indeferimentos de plano (redugao de 22% para 18"%).

Arquivamentos pela Ouvidoria

m2011-659
m2012-1186
m2013-1427
m2014-1697
m2015-784
m2016-721
m2017-374
m2018-589

13
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Importante, agora, saber o impacto desta nova forma de
atuar: o que ocorreu com as manifestagdes; quais sdo as mais recorrentes; enfim,
saber quais os principais problemas da populagao e a efetividade da intervengao do

Ministério Publico, assim como eventuais falhas ou gargalos detectados.

3 - ANALISE DOS DADOS DE 2018

3.1 Proposta e metodologia de trabalho.

Para se obter uma visdo mais geral do que ocorre no
Estado, a opgéo foi adotar a divisdo administrativa utilizada pela Instituicdo e, dentro
dela, selecionar os seguintes dados:
a) Matérias mais recorrentes

b) Destinagdo das manifestagcdes

3.2. Analise de dados gerais do Estado.

Em relacdo as manifestagdes enviadas as Promotorias de
Justica - e este universo € que nos interessa agora - podemos assim resumir O

movimento de 2018, com um total de 5.554 manifestacoes:

Situacao da manifestagao na Numero
Promotoria

Arquivadas/indeferidas 985
Evoluidas 2383
Em andamento 2186
N&o recebidas? zero

2 Significa que a ficha n3o foi aberta junto ao SIS.
14
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Em termos percentuais:

2018 - solugao das demandas enviadas

ndo recebidas
0%

Assim, 82% das manifestacbes enviadas tramitam como

ficha de atendimento ou evoluiram para algum tipo de procedimento?® .

Os dois dados sao positivos, pois houve diminuicdo dos
indeferimentos pelo Promotor, 4% (caiu de 22% para 18%) e, principalmente, da

rapida resposta ao cidadéo.

Esta forte diminuigdo do numero de manifestagcdes nao
abertas no sistema (de 1,1% até 2016, para 0,5% em 2017 e zero em 2018, pois as
que estdo em aberto, ainda estdo no prazo legal) foi fruto de duas providéncias:

expedicdo de avisos semestrais pela E. Corregedoria Geral do Ministério Publico* e

357 Inquéritos Civis, 12 PPIC, 159 PANI, 1019 representacdes, 1063 Noticias de fato, por exemplo.
40 primeiro foi o Aviso 8/16 e o Ultimo Aviso 22/18.
15
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expedicdo de oficios, pela Ouvidoria, as Promotorias de Justica que apresentavam

problemas.

regionais.

3.3. Dados comparativos do Estado, por regionais.

Saindo do todo, procurou-se detalhar situagdo das

Regional Total Arquivadas ou Em Percentual
recebido indeferidas andamento arquivamento

Aracatuba 80 13 67 16,2

Bauru 139 10 129 7,19
Campinas 423 93 330 21

Capital 2344 506 1838 21

Franca 41 7 34 17

SPI-Sto. André | 224 23 201 10,2

SP II- Osasco | 406 57 349 14

SP-lll- Guar. | 273 52 221 19
Piracicaba 159 22 137 13

Pres. Prud. 84 10 74 11,9

Rib. Preto 327 37 290 11,3
Santos 286 49 237 171

S. J.R. Preto | 132 31 101 23
Sorocaba 232 27 205 11,6
Taubaté 291 46 245 15,8

Vale Ribeira | 21 2 19 9,5

16
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Graficamente:
Franca
Vale Ribeira
Bauru
Taubaté
Rib. Preto
P. Prudente
SPII
Sorocaba
. B Regioes Adm. Percentuais de
Campinas .
arquivamento
Aracgatuba
Santos
SP1
Piracicaba
SPIIl
Capital
S.J.R.Preto
0 5 10 15 20 25
Em termos de matérias, as que tiveram mais
arquivamento/indeferimento foram:
Matérias Recebidas Indeferidas Percentual
Consumidor 370 65 17,5%
Inclusdo social 135 24 17, 7%
Pessoas com defic. | 154 36 23,3%
Idoso 452 57 12,6%
Saude Publica 689 112 16,2%
Educacao 140 10 7,1%
Hab. Urbanismo 163 24 14, 7%
Inf. Juventude 266 26 9,7%
Meio Ambiente 518 56 10,8%
Patrim. Publico 1041 161 15,4%

17
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Graficamente:

Matérias. Porcentagem de
indeferimento/arquivamento

Educacgdo

Hab. Urb. |
Inf. Juv. ]

Meio Amb. ]

Idoso
Satde Pub. i B Matérias. % Arquivamento

Inc. social

Consumidor

Patrim. Pub

Pessoas com def.

0 5 10 15 20 25

Por outro lado, fazendo-se analise das seis matérias

recebidas por regionais, encontramos:

Reg/tema | consum | criminal | idoso | saude | meio | Inf. | Patrim.
amb. |juv | Pub.

Aracatuba |1 14 2 4 3 1 21

Bauru 3 15 13 8 12 4 30

Campinas | 12 48 7 42 25 13 |60

Capital 151 658 303 | 290 133 [ 113|228

Franca 0 5 3 3 2 2 10

Gr. SP | 4 34 5 18 28 8 30

Gr. SP I 3 59 11 34 45 7 51

Gr. SP Il 7 25 7 34 23 13 |40

18
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Piracicaba | 3 20 6 13 18 9 22
Pr. Prud. 0 12 5 5 2 1 18
Rib. Preto |7 29 9 12 18 17 |39
Santos 4 22 10 25 33 3 38
S.J.R.Preto | 1 13 10 9 5 8 30
Sorocaba |1 28 8 20 14 15 | 34
Taubaté 0 28 15 23 28 7 48
Vale Rib. 1 0 1 2 5 0 5

Graficamente, nas Regionais, as trés maiores incidéncias,

em percentuais:

capital
Vale Rib
Taubaté
Sorocaba
SIRPreto
Santos
Rib.Preto
P.Prud.
Piracicaba
Gr.SP Il
Gr.SP I
Gr.SP |
Franca
Campinas
Bauru
Aragatuba

W P. Pub.

M saude

M criminal
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Na Capital, em numeros absolutos:

W pat. Pub
minf. Juv.
B m. amb.

Capital M saude
midoso
Hcrime
B consum.

(I) 1(I)O 2CI)0 3(I)0 400 500 600 700

Alguns temas, de responsabilidade do Ministério Publico,

chamaram a aten¢ao no ano passado:

1. Problemas de atendimento ruim na area da Saude, englobando, ainda, falta de
medicamentos.

2. Constantes reclamacdes em relagdo a Concursos Publicos.

3. Aumento do numero de reclamagdes quanto a omissao das Prefeituras em atender
aos preceitos da L.A.l. — Lei de Acesso a Informagéo.

4. Nas areas do Meio Ambiente e criminal, a maior parte das manifestagdes diziam
respeito aos “pancaddes” e “bailes funk”, com desrespeito a diversos preceitos
legais. Este problema existe ndo s6 na capital, mas em diversas cidades do interior
e litoral. Dada a recorréncia do assunto, poderia a E. Procuradoria Geral de Justica
elaborar estudos para uma atuagéo integrada das Promotorias.

5. Aumento do numero de reclamacgdes de sobre pratica de estelionato, por empresas
de cobranca.

20
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4. SISTEMAS DE CONTROLE DAS INFORMAGOES. PUBLICIDADE

4.1 Publicidade e transparéncia na atividade da Ouvidoria

Um dos fundamentos da existéncia da Ouvidoria é garantir
a populagao transparéncia das atividades do Ministério Publico e, assim, a sua prépria

atividade deve ser amplamente divulgada e de conhecimento publico.

Por isso, por imposigao legal (art. 2° VII, da Lei
Complementar n. 1.127/2010) e de regulamentagcdo do Conselho Nacional do
Ministério Publico (Resolugédo 95), sdo expedidos relatorios trimestrais, dirigidos aos
orgaos da Administragdo e aquele Colegiado e, ainda, publicado na pagina da

Ouvidoria, no sitio eletronico do MP.

Mas, para que houvesse um maior conhecimento das
atividades, no seio da propria Instituicédo, foi criado, em 2015, o “Boletim Informativo
da Ouvidoria”, publicado trimestralmente, com as principais atividades do periodo e

que é enviado eletronicamente para todos os membros do Ministério Publico.

Foi realizada, também, campanha interna com os
servidores da Instituicdo, mediante correspondéncias eletrénicas, reiterando a
importancia da participacado de todos na construgao do Ministério Publico.

4.2. Aproximagao com a sociedade.

Ao longo dos ultimos quatro anos foram varias iniciativas

para buscar mais aproximagao com a populagao em geral:

21
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1. Insergéo de video do youtube com as principais atividades
da Ouvidoria e seus caminhos para ter acesso.

2. Formalizagao de Termo de Cooperacao entre Governo do
Estado, Tribunal de Contas e Ministério Publico, para trabalho de implantacdo de
Ouvidorias nas Prefeituras.

3. Implantagao dos projetos “Ministério Publico nas escolas”
e “Conheca o Ministério Publico”, com realizacdo de palestras para diretores de

escolas e alunos e visitas a nossa Instituicao.
4. Instituicdo de logomarca, folder e banner da Ouvidoria.

5. Projeto “Ouvidoria Itinerante”, pelo qual o Ministério Publico
vai até a sociedade. Num primeiro momento realizamos atividades em conjunto com

a Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania.
4.3. SIS - Ouvidoria

A Lei Complementar n. 1.110/2010, determina, em seu

artigo 6°, que seja dada resposta ao solicitante.
O sistema utilizado pelo MP — SIS — precisa estar em

constante evolugdo e, mais que isso, ele precisa possibilitar ao manifestante

acompanhar o andamento de sua demanda, o que nao é possivel hoje de forma eficaz.

22
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5. CONCLUSOES E PROPOSIGOES

5.1. Organizagao interna.

Apos a elaboragdo do Regimento Interno (Portaria 1/17), a Ouvidoria

precisa:

a) Implantagdo do cargo de chefia, conforme solicitagbes contidas nos
oficios 8904/2013, 11793/2014 e 86993/16;

b) Designagao de servidor técnico para auxilio e complemento do trabalho

do Ouvidor;

c) Aprimoramento do sistema de registros e de acompanhamento, inclusive
externo, das manifestagdes recebidas e procedimentos em curso nos
orgaos de execugao, para que o proprio cidaddo possa se atualizar,
além de criar um mecanismo de afericdo da satisfagcao do cidaddo que

NOS procura.

5.2. Porta de entrada da Instituicao.

A implantagcdo de um protocolo unificado, devidamente
estruturado e agil, € medida que se apresenta conveniente e relevante, para
encaminhamento da demanda ao 6rgao competente, uma unica vez, com registros
unificados, evitando duplicidade (de trabalho, registro e de procedimentos nos 6rgaos

de execucgao).
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5.3. Atividade fim: perfil das questoes. Dois diagnésticos.

Algumas questdes ficaram bem latentes ao se analisar e
compilar os dados recebidos na Ouvidoria, e que impactam na questao da atividade
dos o6rgéos de execugdo, a demandar, portanto, uma atengcdo dos orgaos da
administragao para, se o caso, tragar diretrizes para uma atuagado mais integrada e

homogénea.

As estatisticas indicam que temos duas demandas
constantes e em crescimento, observando-as em praticamente todas as regides do

Estado, em cidades menores ou maiores:

a) Na area da saude publica: qualidade do atendimento e falta de
medicamentos. Esta “crise da saude”, por todos conhecida, cada vez mais
intensamente bate as portas do Ministério Publico. Sao relatos dramaticos e
denotam, efetivamente, que o servigco publico ndo vem sendo prestado a

contento.

b) Na area do meio ambiente, interligada com Habitagdo e Urbanismo e
Criminal, temos a questao da perturbagao do sossego pelos chamados bailes
funk, “pancaddes” e eventos correlatos. E evidente, pelas manifestacdes, que
ha descumprimento de preceitos nestas areas, com invasao de areas publicas,
prejudicialidade a mobilidade, falta de condi¢cées de seguranga, licengas, etc.;
tudo com a conivéncia das Prefeituras e, diante dos relatos, de uma atuagao
passiva da propria Policia Militar, ainda que saibamos que existem outros
crimes nestes eventos, como, por exemplo, trafico de entorpecentes, venda de

bebidas a adolescentes, etc.
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E muito clara a constatacdo de que a populagdo esta, a
cada dia, procurando exercer seus direitos de cidadania; que nao esta satisfeita com
os servigos que |he sdo prestados; que os canais de comunicagao com diversos nao
sao eficientes e satisfatorios e, por isso ndo ha atendimento da demanda, fazendo

com que procurem o Ministério Publico.

Roberto Fleury Bertagni

Ouvidor Geral do Ministério Publico
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