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Resumo

O objetivo do presente artigo é trazer um panorama das Ouvidorias do Ministério Publico
brasileiro, da concepgéo constitucional até o momento, com foco nas particularidades que
envolveram a implementagéo e a organizagdo das referidas arenas dialégicas em cada uni-
dade da federagao e nos diferentes ramos da instituicao, a fim de fomentar a reflexdo sobre a
relevancia da estruturagao sustentavel desses espagos de construgdo de conhecimento e di-
alogo da sociedade com a instituigdo. Para tal desiderato serdo abordados aspectos legais e
histéricos que envolveram a teia de criagdo das Ouvidorias ministeriais, bem como sera feita
uma analise do diagnéstico situacional de tais unidades. Por fim, serdo ofertadas diretrizes de
desenvolvimento e valorizagédo das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro, com o objetivo
de fortalecer e aprimorar essas instancias de fala, calibragao e legitimagao do agir ministerial,
parametros esses que podem ser Uteis para Ouvidorias de outros segmentos, haja vista a
esséncia Unica desses canais de comunicagao.

Palavras-chave: Ouvidorias do Ministério Publico. Emenda Constitucional 45/2004. Ouvi-
dorias sustentaveis.
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Abstract

The purpose of this article is to provide an overview of the Ombudsman of the Brazilian Public
Ministry, from the constitutional conception to date, focusing on the particularities that involved
the implementation and organization of these dialogic arenas in each unit of the federation and
in the different branches of the institution, in order to encourage reflection on the relevance
of the sustainable structuring of these spaces for building knowledge and dialogue between
society and the institution. For this purpose, legal and historical aspects that involved the
creational web of ministerial Ombudsman will be addressed, as well as an analysis of the situ-
ational diagnosis of such units. Finally, guidelines for the development and enhancement of
Ombudsman offices of the Brazilian Public Ministry will be offered, with the aim of strengthen-
ing and improving these instances of speech, calibration and legitimacy of ministerial action,
parameters that can be useful for Ombudsmen in other segments, given the unique essence
of these communication channels.

Keywords: Ombudsman of the Brazilian Public Ministry. Constitutional Amendment 45/2004.
Sustainable Ombudsman offices.
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1 INTRODUGAO

Em 1987, durante os trabalhos da Assembleia Nacional Constituinte, surgiram propostas para a
introdugao no sistema patrio da figura do Ombudsman, com forte inspiragdo na Constituicao espanho-
la de 1978 (que instituiu a figura do defensor del pueblo, em seu art. 54) e da Constituigao portuguesa
de 1976, revista em 1982 (que acolheu o provedor de justiga, artigos 24 e 23, respectivamente).

Sobre o tema, MAZZILI (1991, p.113) relata que nos trabalhos da Constituinte a fungao de Om-
budsman foi conferida ao Ministério Publico, instituigdo que ja se encontrava organizada em carrei-
ras em todo o pais, haja vista a compatibilidade de atribuigbes no tocante a defesa da sociedade.

Assim, o legislador constituinte atribuiu ao Ministério Publico fungdes proprias do Ombudsman,
consubstanciadas na defesa dos direitos sociais e dos direitos individuais indisponiveis, em que
estdo inseridos os direitos e garantias individuais (ou seja, os direitos fundamentais) e os direitos as
prestagdes minimas devidas pelo Estado, que através de seus gestores devera respeitar as regras
postas e nao interferir nos direitos e liberdades publicas dos cidadaos.

Ato continuo, no escopo de aproximar a sociedade do Ministério Publico e de instituir mecanis-
mos de abertura, transparéncia e prestagdo de contas das atividades dos agentes e demais servi-
dores do 6rgao, foram instituidas, via emenda constitucional, as Ouvidorias ministeriais, no sentido
de reforgar o compromisso perene do Ministério Publico brasileiro de ser defensor e guardido das
balizas democraticas estabelecidas na Constituicao Federal de 1988, com os olhos e ouvidos sem-
pre abertos aos clamores da sociedade, razado de ser de sua misséo primeva.

2 DESENVOLVIMENTO

No ordenamento juridico patrio o Ministério Publico é definido no artigo 127 da Constituicao
Federal de 1988 como “instituicdo permanente, essencial a fungéo jurisdicional do Estado, incum-
bindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses sociais e individuais
indisponiveis”, sendo inquestionavel seu relevante papel na consecucao do Estado Democratico e
na realizagédo fundamental da justica.

Extrai-se da leitura do artigo 129 da Carta Cidada um leque variado de atribui¢cbes estrategica-
mente delineadas para permitir uma atuagao proativa do membro do Ministério Publico na protegéo
da cidadania, do meio ambiente, do consumidor, entre outros direitos to caros e essenciais para a
manutencao da dignidade, da liberdade e da vida em sociedade.

Por essa 6tica, o Ministério Publico brasileiro, vocacionado para a defesa dos direitos humanos,
revestiu-se entao das fungdes do Ombudsman (defensor do povo), com uma maior amplitude da
figura original europeia, podendo atuar em juizo ou fora dele, de forma preventiva ou repressiva,
mas sempre ininterruptamente para defender a ordem juridica, o regime democratico e os interes-
ses sociais e individuais indisponiveis, tarefa herculea e que conta com a colaboracao de todos os
atores sociais para se manter exitosa.

Com vistas a cumprir melhor sua missao, em razéo da dimenséao continental do pais €, em res-
peito ao pacto federativo, o Ministério Publico patrio foi dividido em Ministério Publico dos Estados

Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 41



e da Unido, este ultimo desdobrado em quatro ramos: Ministério Publico Federal, Ministério Publico
do Trabalho, Ministério Publico Militar e Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios.

O Ministério Publico brasileiro busca acompanhar o dinamismo das relagdes sociais e gerar
impactos positivos no fomento a cultura da participagdo e controle social, estabelecendo didlogos
produtivos com diferentes publicos, servindo de artifice institucional para o fortalecimento da cida-
dania e do Estado Democratico de Direito, mediante o trabalho desenvolvido por suas Ouvidorias,
como sera analisado a seguir.

2.1 As Ouvidorias do Ministério Publico e o Contexto
da Emenda Constitucional 45/2004

A priori, nao ha nos registros da Assembleia Nacional Constituinte de 1987 iniciativas ou pro-
postas de criagdo de Ouvidorias no ambito do Ministério Publico, nem qualquer mengéo a esse
canal de comunicacgao no texto aprovado, contudo ja existia no pais uma forte demanda por novos
espacos democraticos de participacdo e controle social, tendéncia que foi captada pela deputada
federal e relatora da Comissao Especial, Zulaié Cobra, que ofertou o Substitutivo n°® 1 a Proposta
de Emenda a Constituicdo n°® 96/1992, de autoria do deputado federal Hélio Bicudo, que tratava de
modificagcdes na estrutura do Poder Judiciério.

Assim deu-se a génese das Ouvidorias ministeriais, com a inser¢édo da proposta da mencionada
parlamentar de criagdo do paragrafo 5° do art. 130-A da Constituicdo de 1988, que, uma vez apro-
vado, passou a ter o seguinte texto:

Leis da Unido e dos Estados criardo Ouvidorias do Ministério Publico, competentes para
receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do
Ministério Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares, representando diretamente
ao Conselho Nacional do Ministério Publico.

A proposito, convém destacar o seguinte trecho do Relatorio do Substitutivo:

Em reforgo a criagdo dos Conselhos da Magistratura e do Ministério Publico, o Substituti-
vo determina a organizagao de Ouvidorias, em nivel federal e estadual, competentes para
receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do
Poder Judiciario e do Ministério Publico, ou contra seus servigos auxiliares. Registre-se
especialmente que as Ouvidorias poderao representar diretamente aos referidos Conse-
Ihos, aproximando assim os 6rgdos de controle da populagdo nas unidades federadas.
Nao apenas tera o cidadao acesso a esses novos instrumentos de fiscalizagdo da atu-
acao do Poder Publico no ambito judicial, como também, de outra parte, fica o Estado
responsavel civiimente por atos danosos que venham a ser praticados dolosa ou culposa-
mente por seus juizes no exercicio de suas fun¢des, em razao de dispositivo que fazemos
inserir no art. 95. Garante-se assim que a chamada accountability dos érgaos judiciarios
tenha a maior extensao possivel, inclusive alcangando efeitos patrimoniais em beneficio
da parte lesada.

Como bem destacado por NASCIMENTO e SOUZA (2018, p. 21-22), referido substitutivo re-
fletia a prépria ideologia que permeava a proposta inicial de emenda constitucional, que era a de
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superar um suposto déficit de legitimidade democratica do Poder Judiciario e do Ministério Publico,
abrindo as instituicbes para uma maior participacao da sociedade.

Apo6s 12 (doze) anos de tramitagdo, a Emenda Constitucional n°® 45/2004 foi aprovada, e o fato
de a iniciativa de criacao de Ouvidorias no ambito do Ministério Publico ndo ter partido da prépria
instituicdo, bem como elas terem sido plasmadas através de normativos infraconstitucionais locais,
resultou em diferentes formas de organizagado, funcionamento e estruturas, como sera real¢ado
proximo tépico.

2.2 Diagnéstico Situacional das Ouvidorias do Ministério
Publico dos Estados e da Uniao

Nao obstante a forca emanada do status constitucional que reveste as Ouvidorias do Ministério
Publico, por questdes que envolvem politica interna e externa, até o presente momento a Lei Orga-
nica dos Ministérios Publicos Estaduais bem como a da Unido nao contém previsdes disciplinando
a existéncia e o funcionamento de tais estruturas.

Na tentativa de preencher essa lacuna, em 30 de novembro de 2015, foi entregue ao entdo
procurador-geral da republica, Rodrigo Janot, a proposta de Lei Complementar instituindo uma Lei
Organica Nacional das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro, normativo que seria a espinha
dorsal e traria um minimo de uniformidade organizacional para os 6rgaos — projeto elaborado no
ambito do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico e que até o momento nao avangou
internamente na procuradoria.

Ato continuo, em estudo elaborado no ano de 2016 pela Ouvidoria Nacional do Ministério Pu-
blico e apresentado em 2017, no 8° Congresso de Gestao do Conselho Nacional do Ministério Pu-
blico, foi identificado que existem diversos modelos de Ouvidorias ministeriais, que se organizam,
estruturam e funcionam de formas diferentes, consoante sera demonstrado no diagnéstico abaixo,
estruturado nesse formato em 2018 e com atualizacdes feitas pela presidente do Conselho Nacional
dos Ouvidores do Ministério Publico, a promotora de justica Selma Magda Pereira Barbosa Barreto,
cujo inteiro teor esta disponivel para consulta no volume | da Revista da Ouvidoria Nacional do Mi-
nistério Publico e no site do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico.

2.2.1 Quanto ao Ouvidor

Em 2018 o diagnostico demonstrou que 100% (cem) das unidades tém legislacao que trata da
escolha do Ouvidor(a), com algumas restricbes em relagdo a candidatura, por exemplo, cumprir um
periodo de quarentena, requisito presente em 11 (onze) unidades do Ministério Publico. Em 2021,
esse numero foi reduzido para 05 (cinco).

No tocante a investidura no cargo, em 2018, em sua maioria, se dava por escolha/eleicdo do
Conselho Superior do Ministério Publico, representando 22 (vinte e duas) unidades. Por escolha do
procurador-geral de justica, eram 06 (seis) e apenas 02 (duas) eram por escolha/eleigao pela classe.
Em 2021, 03 (trés) unidades passaram a escolher por elei¢cdo da classe; 16 (dezesseis) pelo CSMP;
07 (sete), por escolha do procurador-geral de justi¢a, e 01 (uma) de outra forma nao informada.
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A exclusividade no exercicio da fungao de Ouvidor era garantida, em 2018, a apenas 07 (sete)
unidades; em 22 (vinte e duas) os Ouvidores acumulavam a Ouvidoria com seus cargos € 01 (uma)
acumulava com redug¢ao do numero de processos distribuidos. Em 2021, os nUmeros mantiveram-
-se inalterados. Destaca-se que apenas 21 (vinte e uma) unidades previam gratificacao pelo exer-
cicio da funcao de Ouvidor(a) em 2018 e, em 2021, apenas 19 (dezenove) Ouvidores confirmaram
a percepc¢ao do plus financeiro.

Quanto a possibilidade de recondugéo ao cargo de Ouvidor, ndo houve alteragéo entre os pe-
riodos destacados, sendo possivel em 22 (vinte e duas) unidades, uma Unica vez.

2.2.2 Quanto a estrutura

As estruturas das Ouvidorias do Ministério Publico sdo as que mais apresentam disparidades
por ser matéria diretamente afeta a autonomia administrativa de cada unidade ministerial, sendo
certo que, dada a relevancia da instituicao na defesa da ordem juridica e dos direitos individuais e
sociais indisponiveis, € um dos pontos mais importantes do estudo realizado, tanto por servir como
indicador da qualidade da prestagéo de servigo entregue a sociedade, quanto por dar visibilidade
aos Ministérios Publicos que despontam no cenario nacional como expoentes de boas praticas e
modelos de fortalecimento da democracia.

Diante da relevancia do tema, os dados mais impactantes e diretamente relacionados ao assun-
to em pauta serado reproduzidos nos graficos que compéem o diagndstico de 2018.

O espaco disponibilizado para atendimento do usuario é compativel?

MPAC, MPAM, MPAP, MPBA,
MPDFT, MPF, MPM, MPGO,
19 63% MPMG, MPMS, MPMT, MPPE,
MPPR, MPRJ, MPRS, MPSC,
MPSE, MPT, MPTO.

MPCE, MPES, MPMA, MPPA,
7 23% MPPB, MPRN, MPRR.

63,00%

Nao existe
espago 4 142, MPAL, MPPI, MPRO, MPSP.

exclusivo
para o usuario
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De forma geral, a estrutura da Ouvidoria é adequada?

MPAC, MPAM, MPAP, MPBA,
MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM,

23 7% MPMA, MPMG, MPMS, MPMT,
MPPA, MPPE, MPPI, MPPR, MPRJ,
MPRS, MPSC, MPSE, MPSP, MPT.

23,00%

MPAL, MPCE, MPPB, MPRO,
7 23% MPRR, MPTO, MPRN.

Verifica-se que em 2018 a maioria das unidades ministeriais apresentava estrutura adequada
de funcionamento da Ouvidoria, mas 10 (dez) unidades afirmaram n&o dispor de espago adequado
para atendimento ao publico ou esses ndo existiam. Em 2021, todos os Ouvidores informaram que
a estrutura das Ouvidorias é adequada e apenas 02 (duas) unidades continuam sem um local com-
pativel para o atendimento ao publico.

A quantidade de servidores lotados nas Ouvidorias do Ministério Publico também merece
destaque:

Quantos colaboradores trabalham na Ouvidoria, excetuando-se o
Ouvidor-Geral e o Substituto (ou outra nomenclatura que o valha)?

33% 33%

35

Oat1 2a4 5a7 Acima de 10

3 10% MPAL, MPPB, MPM.
10 33% MPAC, MPCE, MPMS, MPPE, MPPI, MPRN, MPRO, MPRR, MPRS, MPTO.
10 33% MPAP, MPES, MPGO, MPMT, MPPA, MPPR, MPSC, MPSE, MPSP, MPT.
2 % MPBA, MPMA.

Acima de 10 5 17% MPAM, MPDFT, MPMG, MPF, MPRJ.
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Considerando o impacto que gera no resultado dos trabalhos da Ouvidoria, verifica-se que, em
2018, o numero de servidores ja era deficitario em algumas unidades, quadro que teve alteracdes
pontuais em 2021, como a Ouvidoria do Ministério Publico do Rio de Janeiro, que passou a contar
com 35 (trinta e cinco) colaboradores, a do Ministério Publico de Minas Gerais, com 21 (vinte e um)
e a do Ministério Publico de Pernambuco, com 10 (dez) servidores.

2.2.3 Quanto ao atendimento

Ha de se ressaltar que a Lei de Protecdo do Usuario do Servigo Publico, n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, dispds sobre os direitos do cidaddo quanto a participagao na atividade da Adminis-
tracdo Publica, estabelecendo pardametros gerais sobre a matéria. No entanto, diante das peculia-
ridades do Ministério, somente os principios gerais sao aplicaveis ao 6rgao, cabendo ao Conselho
Nacional do Ministério Publico, através de resolugbes, e aos procuradores-gerais das unidades
ministeriais estabelecer diretrizes de atuacao das Ouvidorias ministeriais.

Nesse contexto, todas as unidades de Ouvidoria utilizam, desde 2018, meios eletronicos para
cadastro das manifestagdes. Quanto a outras formas de atendimento: 1) Presencial, 28 (vinte e oito)
delas reduzem a termo; 20 (vinte) emitem certidées para o cidadédo e 10 (dez) n&o a realizam; 24
(vinte e quatro) expedem numero de protocolo para o cidaddo, enquanto 06 (seis) ndo fazem a ex-
pedicdo. 2) Telefbnico, 22 (vinte duas) unidades oferecem o servigo gratuito e 06 (seis) ndo o ofere-
cem; 09 (nove) gravam as ligagdes telefénicas, enquanto 21 (vinte e uma) ndo dispdem do servico;
28 (vinte e oito) fazem o registro dos atendimentos, 01 (uma) n&o registra e a outra nao respondeu.

As demais formas de atendimento estao retratadas no diagnéstico de 2018:

Quais as outras formas de atendimento disponiveis
ao usuario para o registro da manifestagao?

90%
80
60
40% 40%
40 59
27 23%
............... 1 ) 17% .
20 12 12
o | . ml L1 .
. Urnas Cole- Redes A Meio Di-
E-mail Postal toras Sociais Aplicativo Verso
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27 500 MPAC, MPAL, MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA, MPPB,
%o MPPE, MPPI, MPPR, MPRO, MPRR, MPRS, MPSC, MPSP, MPSE, MPT, MPTO.

29 97 MPAC, MPAL, MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM, MPMA, MPMG, MPMS, MPMT, MPRA,
% MPPB, MPPE, MPPI, MPPR, MPRJ, MPRO, MPRR, MPRS, MPSC, MPSE, MPSP, MPT, MPTO.

5 17% MPCE, MPDFT, MPPB, MPRO, MPRR.
Redes Sociais 12 40% MPAC, APAL, APDFT, MPES, MPGO, MPPE, MPMA, MPMG, MPMT, MPRN, MPRO, MPSP.
Aplicativo 5
MPAL, MPDFT, MPMA, MPMT, MPPA, MPRO, MPT.
de Celular 5 17%
Meio Diverso 12 40% MPAP, MPCE, MPDFT, MPGO, MPMA, MPMG, MPPI, MPRJ, MPRO, MPRS, MPSE, MPTO.

Nota-se que em 2021 houve aumento das Ouvidorias que passaram a utilizar WhatsApp (15
unidades), Chatbot (05 unidades) e aplicativo de celular (12 Ouvidorias), como forma de atendimen-
to ao publico.

Outro ponto importante € a disponibilidade de informagdes ao publico sobre a atuagéo do 6rgao
(transparéncia ativa):

A Ouvidoria possui Manuais, Cartilhas, Carta de Servigo ao Cidadao ou outros
impressos que disponibilizem ao cidadao informagdes necessarias sobre o 6rgao?

I 30%

Nenhum impresso especifico :

. o
I 57%

Outros impressos :

I 17
I 13%

Carta de Servigo :

w4

Cartilhas 50%
:: 15

I 23%

Manuais :
. 7
0 10 20 30 40 50 60
7 23 MPAP, MPCE, MPDFT, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA.
15 50% MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPF, MPGO, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA, MPPI, MPRJ, MPSC, MPT.
Carta de
4 13% MPAM, MPGO, MPRJ, MPTO.

Servico

Outros

. 17 57% MPAC, MPAM, MPCE, MPDFT, MPMA, MPMS, MPMT, MPPI, MPRJ, MPRS, MPSE, MPSP, MPM, MPMG, MPPA, MPPR.
Impressos

Nenhum

UNBIESSD) 9 30% MPAL, MPES, MPPB, MPPE, MPPR, MPRN, MPRO, MPRR, MPSP.
especifico da

Ouvidoria
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Em 2021, o destaque é para a apresentagao das Cartas de Servigo aos usuarios das Ouvido-
rias ministeriais, representado pelas 11 (onze) unidades que a oferecem em suas paginas oficiais e
através de impressos.

Importa salientar que as discrepancias estruturais acima expostas nao tém impedido que as
Ouvidorias contribuam para a criagdo de conexodes legitimas entre o Ministério Publico e seus dife-
rentes publicos, fortalecendo assim a credibilidade e a confianga da sociedade no 6rgéo, sendo que,
para transpor tais obstaculos, se valem da forga integrativa das redes de Ouvidoria dos Estados e
da Uniéo.

Confirmando essa tendéncia gregaria, vemos os dados de 2018:

O 6rgao participa de Rede local de Ouvidorias?

Sim,
somente 10 339 MPAM, MPGO, MPMA, MPMS, MPPA,
Ouvidorias % MPPI, MPPR, MPRO, MPRS, MPSE.
publicas
Sim, 33,00%
Ouvidorias 3 10% MPCE, MPDFT, MPPB
publicas e ° ' ' ’
privadas
MPAL, MPAP, MPPE, MPRN, MPSC,
8 27% MPSP, MPT, MPM.
AL AE MPAC, MPBA, MPES, MPF, MPMG
rede local de 9 30% f ; RR. M '

MPMT, MPRJ, MPRR, MPTO.

Ouvidorias

Em 2021, 17 (dezessete) Ouvidorias ministeriais passaram a integrar redes de Ouvidorias locais,
sendo que 02 (duas) participam de redes de Ouvidorias publicas e privadas; 04 (quatro) Estados con-
tinuam desprovidos de redes locais de Ouvidorias e 03 (trés) érgaos nao participam. Quanto a rede
federal, em 2021, 20 (vinte) érgdos passaram a integra-la e apenas 10 (dez) ainda n&o participam.

Ainda sob o viés colaborativo, a Ouvidoria Nacional buscou aprimorar a troca de experiéncias
voltadas para o contexto ministerial, com a instituicao da Rede de Ouvidorias, através da Portaria
CNMP-Presi n. 39, de 11 de margo de 2020, visando promover a integragao das Ouvidorias ministe-
riais e instituir diretrizes para o aperfeicoamento das suas atividades, bem como implementar o sis-
tema unico de Ouvidoria, estabelecendo a interoperabilidade entre as unidades integrantes da rede.

Outrossim, a construgdo de uma Ouvidoria ativa e atuante esta diretamente ligada a sua
estruturacado, validagao e constante valorizacéo interna e externa, tema que sera abordado a se-
guir, no tocante ao que se busca em termos de Ouvidorias sustentaveis no ambito do Ministério
Publico brasileiro.
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2.3 Ouvidorias Sustentaveis — Desenvolvimento e
Valorizagao das Ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro

No processo de assimilagao dos diferentes arranjos institucionais que envolvem as Ouvidorias
ministeriais e diante da auséncia de uma normativa que uniformize e concretize a forga que o legis-
lador constitucional buscou conferir a tais 6rgéos, ha o empenho dos profissionais que laboram em
tais ambientes em superar os desafios postos e buscar alternativas que viabilizem a continuidade
dos servicos prestados.

Nesse desiderato, como resultado das discussdes levadas a cabo durante o 8° Congresso
de Gestdo do Ministério Publico, no ambito da Sala Tematica “Ouvidorias Sustentaveis”, houve a
consolidagao de diretrizes e agbes atinentes a alavancar o desenvolvimento e a valorizagao das
Ouvidorias ministeriais, a curto, médio e longo prazos, as quais serdo detalhadas a seguir.

2.3.1 Sustentabilidade interna: normativa, politica, funcional e administrativa

Sob o ponto de vista interno, as Ouvidorias precisam ser compreendidas pelos seus publicos
como espagos que, entre outras coisas, estimulam a manutengéo da coeréncia, exatidao, correcao
e aprimoramento das atividades e a¢des desenvolvidas pelo Ministério Publico patrio, caucionando
o direito de participacdo e de controle do usuario nesse processo, por meio de acompanhamento,
fiscalizagao e valoracao das condutas institucionais e pessoais.

Para ser exitosa, essa aproximacao deve internalizar a voz de diferentes atores, interna e ex-
ternamente, inclusive aqueles comumente nao ouvidos, formalizando e tomando como objeto de
consideracao tais percepgodes, sem perder de vista que, por mais simples que possa parecer a ma-
nifestagao, ela traduz a voz do usuario/colaborador, reconhecido por lei como um sujeito de direitos
(CYRILLO, 2017).

Diante da auséncia de um delineamento normativo Unico para as Ouvidorias ministeriais, urge a
consolidagédo e harmonizagao das normas existentes, podendo tal protagonismo ser compartilhado
entre a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico e o Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico, em razao das atribuigcbes que lhes foram conferidas.

De igual sorte, cada unidade do Ministério Publico precisa reposicionar sua Ouvidoria como 6r-
gao integrante da administragao superior, com autonomia, agdes e poderes correlatos, além de pre-
visdo de processo de eleigao interna para a ocupagao dos cargos de Ouvidor e Ouvidor substituto.

No tocante ao desempenho das atividades funcionais das Ouvidorias, € preciso garantir norma-
tivamente, politicamente e administrativamente a continuidade dos trabalhos, programas e projetos
implementados, nao obstante a independéncia conferida a cada nova gestéo, de forma a se preser-
var a identidade do 6rgédo e manter a credibilidade que lhe é peculiar.

Em relacao as estratégias que envolvem a formatagao das atribuicdes das Ouvidorias, é possi-
vel, com estrutura adequada e a utilizagdo de ferramentas de inteligéncia artificial, imprimir atuagdes
proativas e preditivas, monitorando e diagnosticando previamente riscos e possiveis demandas,
antes mesmo de serem apresentadas aos multicanais de atendimento das Ouvidorias ministeriais.

Ainda por este prisma, importante destacar a necessidade de as Ouvidorias divulgarem suas
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atribuicdes e potencialidades, difundindo interna e externamente suas agdes, de forma a construir
dialogos produtivos com os mais diferentes atores, bem como dar transparéncia e prestar contas,
através de seus relatorios, dos resultados alcangados pela instituigdo em decorréncia do trabalho
de seus membros e colaboradores (CYRILLO, 2020).

Finalizando esse eixo, resta evidente que nada do que foi dito até agora sera possivel se admi-
nistrativamente nao existir disposi¢do para investir na estruturagcao das Ouvidorias, de forma a po-
tencializar as atividades desenvolvidas nessas searas, valorizando o capital humano, capacitando e
reconhecendo o trabalho dos profissionais que se dispdem a atuar em tais ambientes, sabidamente
de elevado nivel de estresse.

2.3.2 Sustentabilidade externa: politica e democratica

Como visto, os principios e fundamentos que direcionam as atividades das Ouvidorias ministe-
riais estao intimamente imbricados com a ética, a transparéncia e a concretizagao do principio cons-
titucional que garante ao cidadao a participagéo e o controle dos atos da Administragdo Publica.

Assim, faz todo o sentido que externamente as Ouvidorias ministeriais fortalegam relagées po-
litico-institucionais com outras entidades representativas, associagdes locais e centros de estudos,
firmando parcerias, protocolos de atuagao conjunta e acordos de cooperagéao, instrumentos aptos a
agregar valor ao trabalho ministerial e gerar beneficios para todos os envolvidos, inclusive o cidadao.

Ha que se buscar, ainda, a interlocugéo qualificada com instituicdes de ensino para desenvol-
vimento de projetos e convénios, bem como intensificar a presenga e a participagdo em redes de
Ouvidorias de diferentes segmentos, para que a troca de experiéncias e o compartiihamento de
boas praticas fortalecam as Ouvidorias e o préprio Ministério Publico.

E de se destacar que a sustentabilidade democratica das Ouvidorias publicas, inclusive das mi-
nisteriais, se perfaz na medida em que essas estruturas organizacionais funcionam como valvulas
de calibragdo que permitem a constante abertura das organizagbes para albergar a participagao
do cidadao, que passa a ser coautor das politicas publicas, auxiliando no aperfeicoamento do agir
estatal, na tomada de decisdes dos gestores e conferindo legitimidade a todo o processo.

E nessa costura cotidiana de conexdes qualificadas e relagdes sociais, as Ouvidorias vao cons-
truindo caminhos para que o Ministério Publico brasileiro fortaleca sua missdo e seu compromisso
com a sociedade, principalmente na atual quadra da existéncia humana, prenhe de desafios e ca-
rente de agentes vocacionados para a facilitacdo de dialogos que levem a pacificagdo e a solugéao
dos conflitos inerentes a vida em sociedade.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da Constituicdo Federal de 1988, o Ministério Publico brasileiro passou a ser conside-
rado agente catalisador de potencialidades, instituicdo instrumentalizada para contribuir com os
demais atores sociais na concretizagdo do bem comum, engrenagem essencial no processo de
transformacao social e consubstanciada nos pilares da solidariedade ativa e da participacao cidada.

50 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022

E para que essa atuagao sinérgica se estabeleca dentro de uma arena dialdgica que possibilite
mutuos beneficios, foram instituidas as Ouvidorias ministeriais, acompanhando as tendéncias de
abertura democratica, transparéncia e prestagéo de contas que balizaram a Emenda Constitucional
n° 45/2004.

O percurso de afirmagéo e consolidacdo das Ouvidorias ministeriais € marcado por disparida-
des de estrutura, formas de funcionamento e norma modelo, contudo os efeitos nocivos dessas dis-
crepancias foram amortizados com a instituicdo do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico, em 2009, e com a criagdo da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, em 2010, 6rgéaos
que dentro das suas finalidades trabalham para a integragéo, a sistematizagdo e o aprimoramento
das Ouvidorias do Ministério Publico patrio.

De igual forma, as Ouvidorias ministeriais ttm buscado construir um relacionamento sélido com
outros entes governamentais através do trabalho em rede, de maneira articulada, colaborativa e
nao hierarquizada, com agdes complementares e harmdnicas, como células que compdem o orga-
nismo vivo do Estado, de forma a permitir que o usuario usufrua de servicos mais ageis e eficientes.

Assim, apesar do cenario inquietante que envolve o cotidiano das Ouvidorias ministeriais, que
vivem o eterno dilema entre o que sao (ser) e o que deveriam ser (dever-ser) em termos de recur-
sos (material, pessoal e tecnoldgico) e legitimacao interna (politica institucional), nota-se um ganho
consideravel de musculatura, proveniente do reconhecimento externo que tais espagos comunica-
cionais conquistaram, angariando a confianga daqueles que apostam nessas arenas para terem
suas vozes validadas.

Em razéo do periodo conturbado pelo qual passa a humanidade, o Ministério Publico brasileiro
tem sido confrontado com novos horizontes de atuagdo, que o direcionam para uma trilha de forta-
lecimento e sustentabilidade das suas Ouvidorias, como instancias concretizadoras dos direitos da
cidadania, a partir do acolhimento, da escuta e do dialogo que revestem sua atuacdo para dentro e
para fora da instituicao.
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