MINISTERIO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO SUPERIOR DO MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

ANTEPROJETO DE RESOLUCAO N° 117, DE 4 DE FEVEREIRO DE 2019.

Dispoe sobre o Regimento Interno da
Ouvidoria do Ministério Publico Federal.

O CONSELHO SUPERIOR DO MINISTERIO PUBLICO FEDERAL, no exercicio da
competéncia prevista no artigo 57, inciso I, da Lei Complementar n° 75, de 20 de maio de
1993, resolve editar a seguinte Resolucao:

CAPITULO I
DO ORGAO E SUA COMPETENCIA

Art. 1° A Ouvidoria do Ministério Publico Federal ¢ 6rgao de controle
interno, para a promocao da qualidade das atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos,
servidores e servigos auxiliares do MPF, e de fomento da participacao dos(as) cidadaos(as), de
organismos da sociedade civil e de outras entidades publicas e privadas na institui¢ao.

Art. 2° Compete a Ouvidoria:

I — receber, analisar e proceder ao encaminhamento devido a representagdes,
reclamagdes, criticas, sugestdes, elogios e quaisquer outras manifestacdes acerca das
atividades desenvolvidas pelos 6rgdos, membros, servidores e servigos auxiliares do MPF,
cientificando o interessado quanto as medidas adotadas;

I — buscar as informagdes necessarias a analise e ao encaminhamento das
manifestagoes recebidas;

I — recomendar ao responsavel a adog¢do de providéncias necessarias a
prevencao de atos contrarios a lei ou aos principios que regem a administracao publica, bem
como a cessagao do desrespeito verificado;

IV — representar, quando necessario, aos demais orgdos da Administragdo
Superior do MPF para adogdo das providéncias cabiveis, inclusive visando a
responsabilizacdo pela acdo ou omissdo verificadas;
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V — representar ao Conselho Nacional do Ministério Publico — CNMP, nas
hipoteses de sua competéncia;

VI — prestar informagdes, sempre que solicitadas pelos demais orgdos da
Administragdo Superior do MPF e pelo CNMP;

VII — prestar informagdes de carater publico, com observancia das restri¢gdes
constitucionais e legais, em atendimento as solicitacdes formuladas pelos cidaddos, bem como
por entidades publicas ou privadas;

VIII - realizar ou promover estudos e pesquisas, fundamentados em
informagdes ¢ dados colhidos no desenvolvimento de suas atividades;

IX — coordenar a realizagao de pesquisas e diagnosticos periodicos, referentes
ao atendimento e atividades da Ouvidoria e a satisfacdo dos usuarios;

X — propor aos orgaos de Administragdo do MPF medidas e agdes que visem a
consecucdo dos principios e valores institucionais e ao aperfeicoamento dos servigos prestados;

XI — elaborar relatério estatistico trimestral;

XII — elaborar relatorio analitico anual, encaminhando-o ao CSMPF ¢ ao
CNMP;

XIII — elaborar relatorios a disposi¢ao dos gestores como ferramenta de analise;

XIV — elaborar o seu Regimento Interno e submeté-lo a aprovagdo do CSMPF,
bem como propor alteragdes cabiveis;

XV — expedir instru¢des para a execugao de suas atividades;

XVI — divulgar, nos ambitos interno e externo, de forma permanente, seu papel
institucional, suas atividades e os resultados alcangados;

XVII — manter articulagao, parceria e colaboragdo com a sociedade civil e com
as Ouvidorias publicas e privadas , em especial as do Ministério Publico;

XVIII — encaminhar as instituigdes competentes as manifestacoes que lhes
sejam dirigidas acerca de seus servidores, servicos e atividades;

XIX — celebrar, mediante delegagao do Procurador-Geral da Republica, termos
de cooperacdo técnica com entidade publica ou privada para permitir a troca de informagdes
entre 6rgaos do governo e entidades; e
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XX — desenvolver outras atribuicdes compativeis com a sua finalidade, bem
como trabalhar para manter a melhoria constante de seus processos internos de trabalho.

CAPITULO 11
DO(A) OUVIDOR(A)-GERAL

Art. 3° O(a) Ouvidor(a)-Geral é o(a) titular da Ouvidoria, respondendo por
suas atribuicoes no ambito do Ministério Publico Federal, da Sociedade Civil e do Estado, em
todas as suas esferas, praticando todos os atos administrativos e executivos referentes as suas
competéncias.

§1° O(a) Ouvidor(a)-Geral possuird um(a) substituto(a), indicado pelo(a)
Ouvidor(a) titular e nomeado pelo(a) Procurador(a)-Geral da Republica, para os casos de
impedimento, férias, licenca ou afastamento, sucedendo-o(a) em caso de vacancia até o completo
periodo do(a) antecessor(a).

Art. 4° Compete ao(a) Ouvidor(a)-Geral:

I — propor a realizagdo de campanhas, debates, propagandas, eventos, cursos e
seminarios de interesse do 6rgdo na tematica, bem como incentivar debates de temas vinculados
a area de atuacao;

II — submeter ao Conselho Superior do MPF proposta de alteragao do
Regimento Interno;

I — remeter ao Conselho Superior do MPF conflitos de atribuicdo entre a
Ouvidoria e outros 6rgao/setores do MPF;

IV —representar a Ouvidoria nas reunides do Comité de Gestdo Estratégica;

V — despachar com o(a) Secretario(a)-Executivo(a) os documentos recebidos
no ambito da Ouvidoria que impactam na atuacdo da unidade e estdo em conformidade com as
suas competéncias;

VI — proferir despacho para encaminhamento de documentos na esfera de
competéncia da unidade;

VII — expedir instrugdes a fim de assegurar a regularidade das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria, a qualidade dos servigos prestados ao cidadao e a melhoria dos
processos internos;
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VIII — propor instrumentos, medidas e dindmicas com o objetivo de
alinhamento ao modelo de gestao do MPF;

IX — envidar esforcos na constru¢do de planejamento que alcance os objetivos
estratégicos determinados pela instituicdo, bem como implantar iniciativas, metas e indicadores
em conformidade com a missdo e valores institucionais;

X — expedir orientagdes, recomendagdes e representagdes para adogdo de
providéncias necessarias a prevencao e cessacao de atos que nao se encontrem em conformidade
com a lei, observando os principios da unidade e da independéncia funcional;

XI — participar de eventos, cursos, treinamentos, congressos € seminarios que
objetivem aprimorar a atuacao institucional e a divulgacao das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria;

XII — promover a celebracdo de convénios, acordos de parceria e protocolos de
atuagdo conjunta com as Ouvidorias de outros 6rgaos;

XII — mediar conflitos, colocando-se como facilitador do didlogo entre as
partes;

XIV — representar a Ouvidoria nos eventos e reunides que tiverem pertinéncia
com suas atribui¢des;

XV — representar a Ouvidoria nas reunides do Conselho Nacional dos
Ouvidores do Ministério Publico e outros 6rgdos de representacdo em ambito nacional e
regional;

XVI — ter assento e voz nas reunides do Conselho Superior do Ministério
Publico Federal; e

XVII - promover as medidas necessarias para a adequada aplicacdo deste
Regimento.

CAPITULO 111
DA ESTRUTURA E ATRIBUICOES

Art. 5° A Ouvidoria do Ministério Publico Federal tem a seguinte estrutura:

I — Secretaria-Executiva;
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I — Coordenadoria de Atendimento e Qualidade;
III — Coordenadoria de Analise e Processamento;
IV — Coordenadoria de Pesquisas e Projetos;

V — Assessoria Administrativa; e

VI — Assessoria Juridica.

Art. 6° A Secretaria-Executiva tem por atribuigao:

I — assessorar o(a) Ouvidor(a)-Geral em todas as questdes institucionais que se
fizerem necessarias;

IT — gerenciar e supervisionar as atividades das coordenadorias;

III - elaborar expedientes pertinentes a sua atribuigao;

IV — interagir com os 6rgdos administrativos do MPF;

V — zelar pela publicidade dos atos e das atividades da Ouvidoria;
VI — gerenciar a agenda de compromissos do(a) Ouvidor(a)-Geral;

VII - atender membros e demais autoridades quando o(a) Ouvidor(a)-Geral e
seu(ua) Substituto(a) ndo puder fazé-lo;

VIII — submeter manifestagdes, correspondéncias e outros documentos
relevantes a despacho do(a) Ouvidor(a)-Geral;

IX — participar de eventos, comissdes e projetos de interesse da Ouvidoria ou
indicar servidor;

\

X — acompanhar as ocorréncias relativas a gestdo de pessoas lotadas na
Ouvidoria ou delegar essa fungao as coordenadorias e assessorias;

XI — planejar e coordenar as agdes integradas de gestdo administrativa e
modernizacdo da Ouvidoria, bem como o seu alinhamento ao planejamento estratégico e a
dissemina¢do das melhores praticas de desenvolvimento institucional;

XII — propor medidas que objetivem o aperfeicoamento dos fluxos de trabalho
e supervisionar a sua aplicacdo e os resultados obtidos;
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XIII — coordenar estudos relacionados a assuntos de interesse da Ouvidoria;

XIV — coordenar a elaboragao de relatorios de atividades e tematicos, bem
como prestacdo de contas, a serem apresentados ao(a) Ouvidor(a)-Geral,

XV — coordenar a proposi¢do de melhorias nos sistemas da Ouvidoria e das
Salas de Atendimento ao Cidadao;

XVI — adotar providéncias de ordem do(a) Ouvidor(a)-Geral,

XVII — na auséncia do(a) Ouvidor(a) titular e de seu(ua) substituto(a), o(a)
Secretario(a)-Executivo(a) podera, no caso de providéncia de extrema urgéncia, representa-lo(a)
ou entrar em contato e encaminhar expedientes aos oOrgdos internos do MPF, dentre outras
atividades previamente determinadas pelo(a) Ouvidor(a); e

XVIII - registrar as ocorréncias relativas a lotagao, férias, recesso e afastamento
dos(as) servidores(as) e estagiarios(as) lotados na Ouvidoria, com a colaboragdo dos(as)
coordenadores(as) e assessores(as), ou delegar essa funcdo as coordenadorias e assessorias.

Art. 7° A Coordenadoria de Atendimento e Qualidade tem por atribuicao:

I — prestar atendimento presencial aos manifestantes que demandam a
Ouvidoria, juntamente com um dos servidores que compdem a Coordenadoria de Andlise e
Processamento;

IT - efetuar triagem das manifesta¢des cadastradas no Sistema Cidadao;

III — encaminhar as manifesta¢des de atribui¢do da Ouvidoria a Coordenadoria
de Andlise e Processamento e as de possivel atribuicio do Ministério Publico Federal a
respectiva Sala de Atendimento ao Cidadao;

IV — finalizar as manifestacdes, cujo conteudo ndo possuir logica ou clareza de
entendimento, que nao ensejam atuagdo desta Ouvidoria ou do Ministério Publico Federal,
elaborando respostas de acordo com os tipos de manifestagdes cadastradas;

V —avaliar a qualidade das respostas dadas aos manifestantes;

VI — identificar rotinas no fluxo de trabalho que necessitem de implementagao,
revisdo e aprimoramento;

VII — elaborar e revisar o planejamento tematico, bem como manter o cadastro
dos indicadores de desempenho e iniciativas, em sistema especifico para essa finalidade;



Anteprojeto de Resolugdo n® 117 7

VIII — coordenar a manutenc¢do e a renovagao da certificagao ISO 9001;
IX — mapear e avaliar os fluxos de trabalho da Ouvidoria;

X — manter a interlocu¢do com a Secretaria de Modernizacdo e¢ Gestao
Estratégica do Ministério Publico Federal; e

XI — gerenciar, em conjunto com a Secretaria de Comunica¢do Social, os
conteudos que constam nas paginas eletronicas da Ouvidoria, a fim de apoiar a atuacdo desse
6rgdo e promover a transparéncia.

Art. 8° A Coordenadoria de Anélise e Processamento tem por atribuigao:

I — analisar e proceder ao encaminhamento das manifestagdes proprias da
Ouvidoria;

II — efetuar a distribui¢do das manifestagdes, de modo equitativo, observando a
prioridade de analise e das providéncias que se fizerem necessarias;

III - realizar pesquisas e elaborar minutas de despachos, oficios, memorando,
respostas e outros expedientes necessarios a instru¢ao e ao processamento das manifestagoes;

IV — adotar metodologia de melhora continua na qualidade do tratamento das
manifestagdes e reportar & Coordenadoria de Atendimento e Qualidade;

V — propor diretrizes e rotinas padronizadas para a analise € o processamento
das manifestagoes;

VI - elaborar modelos de respostas de acordo com os tipos de manifestagdes;

VII — avaliar e monitorar as funcionalidades do sistema eletronico de registro
de manifestagdes, propondo as melhorias que julgar necessarias;

VIII — controlar prazos de repostas as solicitagdes feitas pela Ouvidoria no
interesse das manifestacgoes;

IX - acompanhar as manifestacoes que tenham alguma demanda pendente,
adotando, quando necessario, as providéncias cabiveis;

X — identificar rotinas no fluxo de trabalho que necessitem de revisao e
aprimoramento, ¢ propor mudangas, com vistas a proceder a encaminhamentos corretos e céleres;
e
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XI — participar de comités e grupos de trabalho do Ministério Publico Federal
cujo objeto envolva tematica de atuagdo da Ouvidoria.

Art. 9° A Coordenadoria de Pesquisa e Projetos tem por atribuicao:

I — coletar e processar dados para producdo de estudos, diagnosticos,
estatisticas e relatorios estatisticos, analiticos, quantitativos e qualitativos;

II — realizar a revisdo dos dados e das respostas das manifestacdes;

III — acompanhar o andamento das manifesta¢cdes, com objetivo de verificar os
resultados alcangados;

IV — elaborar e propor projetos, formularios eletronicos, sistemas e ferramentas
de benchmarking e Business Intelligence, que objetivem o aperfeicoamento das atividades da
Ouvidoria;

V — solicitar a area de tecnologia da informagdo aprimoramento de seus
sistemas, quando necessario;

VI — extrair, transformar e realizar carga de dados dos sistemas de informagao
utilizados na Ouvidoria;

VII — solicitar a area de tecnologia da informac¢do a manutencdo dos sitios da
Ouvidoria na internet e na intranet;

VIII — consolidar e sistematizar o registro do conhecimento produzido pela
Ouvidoria;

IX — minutar o conteudo do material grafico de interesse da Ouvidoria, tais
como cartilhas, banners, folders, relatorios, e acompanhar sua produgao; e

X —divulgar informacdes de interesse da Ouvidoria.
Art. 10. A Assessoria Administrativa tem por atribuigao:

I — assessorar o(a) Secretario(a)-Executivo(a) e o(a) Ouvidor(a) nas questdes
administrativas e operacionais da Ouvidoria, bem como na definicdo de diretrizes para a
execugao de iniciativas que visem a melhoria da qualidade do trabalho desenvolvido;

IT — zelar pelo bom uso e pela manuten¢ao dos equipamentos ¢ do mobiliario
do orgdo, e providenciar a disponibilidade e a reposi¢do de materiais de expediente;
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IIT — coordenar a realizacdo de eventos, reunides, treinamentos € encontros
promovidos pela Ouvidoria;

IV — acompanhar e gerir os expedientes de interesse desta Ouvidoria que
tramitam no Sistema Unico;

V — gerir as caixas de correio eletronico da Ouvidoria, dando recebimento,
andamento, respostas e demais providéncias no ambito de sua atribuigao;

VI — encaminhar a Secretaria-Executiva as correspondéncias, autos e
documentos para despacho, podendo, em casos de rotina, encaminhé-los diretamente ao(a)
Ouvidor(a)-Geral;

VII — elaborar minutas de correspondéncias e de atos administrativos;

VIII — organizar ¢ manter a guarda de documentos e autos arquivados na
Ouvidoria no prazo estabelecido pela Administragao;

IX — proceder ao cadastramento das manifestagdes de atribuicdo da Ouvidoria
recebidas por correio eletrdnico e por via postal;

X — tramitar e expedir correspondéncias, comunicagdes, avisos, instru¢des de
servicos, portarias e outros expedientes relativos a Ouvidoria, no &mbito de sua atribuigao;

XI — gerir as viagens de interesse da Ouvidoria com vistas a expedi¢do de
documentos, solicitacdo de didrias e passagens e demais providéncias, no ambito de sua
atribuicao;

XII — organizar a agenda da Ouvidoria, do(a) Ouvidor(a), do(a) Secretario(a)-
Executivo(a) e dos seus(uas) substitutos(as);

XII — verificar a agenda de reunido do Comité de Gestdo Estratégica e
informar a data a Assessoria Juridica;

XIV — secretariar ¢ documentar as reunides da Ouvidoria, providenciando a
elaboragdo das respectivas atas;

XV — acompanhar a programagdo orcamentdria e gerenciar 0s Trecursos
orcamentarios destinados a Ouvidoria; e

XVI — gerir o Sistema Cidadao, consolidar melhorias, solicitar mudangas e
homologar versao.
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Art. 11. A Assessoria Juridica tem por atribuigao:

I — prestar assessoramento juridico e redigir minutas de relatdrios, respostas aos
manifestantes, despachos, pareceres, atos normativos, bem como informagdes e notas técnicas;

II — elaborar pesquisas técnico-juridicas de dados ou informagdes que
objetivem subsidiar a otimiza¢do do encaminhamento das manifesta¢des recebidas ou para efeito
de respostas a serem enviadas aos interessados;

III — acompanhar as sessdes do Conselho Nacional do Ministério Publico e do
Conselho Superior do Ministério Publico Federal e de outros 6rgdos de interesse da Ouvidoria;

IV — analisar a documentacao a ser discutida na reunido do Comité de Gestao
Estratégica para atualizar o(a) Ouvidor(a)-Geral das informacdes necessarias a sua participagao
no comité;

V — prestar auxilio juridico as atividades das demais coordenadorias;

VI — acompanhar casos relevantes ou de importancia estratégica para as
atividades da Ouvidoria indicados pelos(as) coordenadores(as) e selecionados pelo(a)
Secretério(a)-Executivo(a);

VII — apoiar a Coordenadoria de Anélise e Processamento em casos especificos
definidos pela Secretaria-Executiva;

VIII — desempenhar outras atribuicdes ou tarefas determinadas pelo(a)
Ouvidor(a)-Geral ou pelo(a) Secretario(a)-Executivo(a); e

IX — revisar o regimento interno € acompanhar as suas propostas de alteracao.

Art. 12. Além das atribuigcdes previstas nos artigos anteriores, cabera aos
orgaos da Ouvidoria:

I — efetuar o atendimento com presteza e urbanidade a qualquer cidadao que
procure a Ouvidoria do Ministério Publico Federal para manifestar-se;

II — manter sala multidisciplinar com estrutura e tecnologia adequadas a
protecdo do(a) manifestante, dos seus dados e das informagdes sensiveis que fornecer; e

III — exercer outras atividades determinadas pelo(a) Ouvidor(a)-Geral.
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CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 13. As manifestagdes poderdao ser apresentadas por qualquer cidadao,
inclusive pelos membros, servidores(as), estagiarios(as) e prestadores(as) de servigos do MPF,
além de orgaos publicos e instituigdes privadas.

Paragrafo tnico. As manifestacdes poderdo ser feitas pessoalmente, por meio
de formulério eletronico disponivel no portal do MPF ou por carta.

Art. 14.  As manifestagdes dirigidas a Ouvidoria poderdo ser arquivadas
sumariamente quando:

I — seu conteudo ndo possuir logica ou clareza de entendimento;
IT — forem repetidas (mesmo objeto e autor);

III — fizerem uso de palavras de baixo calao que desabonem a pessoa reclamada
ou a institui¢do, situagdo em que também podera ser dado conhecimento ao alvo das ofensas; e

IV — o(a) demandante deixar de fazer os esclarecimentos necessarios a analise
dos fatos.

§1° No caso do inciso 1V, sera fixado o prazo de 10 dias para o(a) demandante
atender a solicitagdao de informagdes complementares feita pela Ouvidoria.

§2° Quando a manifestacdo for finalizada no ambito da Ouvidoria, sem
providéncias, o(a) manifestante devera ser informado da decisao.

Art. 15. A Ouvidoria podera encaminhar as instituicdes competentes, se
entender pertinente, as manifestagdes que lhes sejam dirigidas acerca dos servigos e atividades
desempenhadas por entidades alheias ao Ministério Publico Federal.

Art. 16. Quando a manifestacdo estiver relacionada as atividades finalisticas da
instituicdo e necessitar de atuagdo de qualquer 6rgdo definido no Capitulo II, do Anexo da
Portaria PGR/MPF N° 357/2015 (Regimento Interno Diretivo), seu contetido serd enviado a Sala
de Atendimento ao Cidaddo ou a area competente para o recebimento, bem como sera o(a)
manifestante devidamente informado(a) da providéncia.

Art. 17. As manifestacdes andnimas ou apocrifas serdo objeto de exame e
encaminhamento se forem dotadas de razoabilidade e estiverem acompanhadas de informacdes
ou documentos que lhes confiram verossimilhanga; ou quando a verossimilhanga dos fatos
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noticiados puder ser constatada por meio de providéncias preliminares, realizadas por
determinac¢do do(a) Ouvidor(a)-Geral, observados a cautela e o sigilo pertinentes ao caso.

Art. 18. O sigilo formulado pelo(a) manifestante poderd ser acatado ou ndo
pelo(a) Ouvidor(a)-Geral, de maneira fundamentada, a depender do caso e de sua apuragdo, bem
como podera ser levantado ao longo da tramita¢ao do procedimento, sob 0 mesmo critério.

§1° Nao sera admitido o sigilo quando a preservagdo dos dados do(a)
manifestante prejudicar interesse individual ou interesse publico, inviabilizar a apuracdo dos
fatos ou for observada ma-fé do(a) manifestante.

§2° Em caso de ndo acatamento do pedido de sigilo ou de levantamento do
sigilo ja concedido, o interessado devera ser imediatamente comunicado, para que manifeste o
seu interesse em prosseguir com o feito, caso ainda haja possibilidade de retratacdo da
manifestagao.

Art. 19. No procedimento das manifestagdes sigilosas adotar-se-a:
I —a omissao dos dados do(a) manifestante;

I — o resumo dos fatos noticiados quando ndo for possivel encaminhar a
integra da manifestacdo; e

III — o registro e o envio do documento, no sistema de protocolo do MPF, como
reservado ou confidencial.

Art. 20. O atendimento ao publico externo sera realizado na Central de
Atendimento ao Cidadao da Procuradoria-Geral da Republica ou em outro local adequado e
poderd, nos casos cujo teor da demanda seja de atribuicdo, contar com a participacdo de um
servidor da Ouvidoria.

Art. 21. A Ouvidoria tem o prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados do
registro da manifestagdo no Sistema Cidadao, para finalizar a manifestacao.

§1° Esse prazo podera ser prorrogado por igual periodo em razdo da
complexidade da demanda, ou em virtude de demora de outros 6rgaos e setores no atendimento
das solicita¢des da Ouvidoria.

§2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido no caput deste dispositivo, a Ouvidoria oferecera resposta intermediaria,
informando o interessado acerca da analise prévia e dos encaminhamentos realizados, bem como
das etapas e prazos previstos para o encerramento da manifestagao.

Art. 22. A Ouvidoria deverd utilizar linguagem didatica e acessivel nas
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respostas oferecidas aos(as) manifestantes.

CAPITULOV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 23. Os casos omissos serdo resolvidos pelo(a) Ouvidor(a)-Geral ou por
seu(ua) substituto(a), em caso de extrema necessidade ou urgéncia.

Art. 24. Este Regimento Interno entra em vigor na data de sua publica¢do, nos
termos do artigo 130-A, § 5° da Constituicdo da Republica.



