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Introducado

o Ministério Publico Federal atua como guardido da democracia, assegu-
rando o respeito aos direitos dos cidaddos, por meio da fiscalizacdo na
aplicacdo das leis. Sua atuacgdo abrange assuntos diversos, como educagao, satde,
moradia, mobilidade urbana, previdéncia e assisténcia social, conflitos fundia-
rios, matéria criminal, bem como defesa do consumidor, do meio ambiente e pa-
triménio cultural, de populacdes indigenas e comunidades tradicionais, além do
combate a corrupg¢ao e a cooperagdo internacional.

O compromisso de atender com eficiéncia e efetividade as demandas da so-
ciedade estd presente nesta Carta de Servigos ao Cidaddao. O documento traz a
descricdo dos principais servicos oferecidos, as formas de acessa-los e o padréo
de qualidade de atendimento que se busca. Trata-se de uma orientac@o ao publico
sobre como, quando, onde e em que situagdo utilizar os servicos disponibilizados.

A carta é também um instrumento de transparéncia. Com ela, o cidaddo pode-
rd acompanhar e avaliar o desempenho do MPF no cumprimento de sua missdo e

cobrar a prestagdo de um servigo mais eficiente e adequado as suas necessidades.

© 0000000000000 0000000000000 0 00

Missdo, visdo e valores

A miss&o, a visdo e os valores do MPF foram definidos a partir do debate entre
membros e servidores durante a elaboracdo do 1° Planejamento Estratégico Insti-
tucional 2011-2020.

Missdo:
Promover a realizacdo da justica, a bem da sociedade e em defesa do Estado
Democratico de Direito.

Visdo:
Até 2020, ser reconhecido, nacional e internacionalmente, pela exceléncia na
promocao da justica, da cidadania e no combate ao crime e a corrupcao.

Valores:
- Autonomia institucional: garantia de auto-organizacdo para o desenvolvi-



mento de suas funcdes constitucionais, em beneficio da sociedade.

- Compromisso: dedicacdo permanente a defesa do interesse publico e da de-
mocracia.

- Transparéncia: compromisso com a ampla divulgacdo de informacoes rela-
tivas a atuacdo institucional e a execugdo orcamentaria e financeira do MPF,
para fins de controle social.

- Etica: comportamento de acordo com os mais altos valores de probidade e
moralidade, em busca do bem comum.

- Independéncia funcional: liberdade do membro do MPF de, no exercicio de
suas atribuicdes, agir de acordo com o seu convencimento na interpretacao
da Constituicado e das leis, sem vinculacdo hierarquica e de forma a assegurar
o cumprimento da missdo institucional.

- Unidade: os membros do MPF constituem uma so instituicao e a sua forca também
se revela na atuacdo independente e harmédnica dos procuradores da Reptblica.

- Iniciativa: capacidade de agir independentemente de provocacao.

- Efetividade: alcance de resultados positivos para a sociedade.

© © 0 0 00 0000000000000 0000000000000000000 0 00

Compromissos de atendimento

assumidos pelo MPF

Para garantir um atendimento de qualidade ao cidaddo, o MPF estabelece os

seguintes compromissos:

- atender o cidaddo com respeito, urbanidade e cortesia;

- prestar atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as ges-
tantes, as lactantes, as pessoas com criancas de colo e aos obesos;

- realizar campanhas internas de treinamento dos servidores, buscando conti-
nuamente exceléncia nos servicos de atendimento;

- fazer uso de instrumentos de avaliac@o de satisfac@o social e de captacéo de
sugestoes, com vistas ao aperfeicoamento dos servicos;

- manter o Portal da Transparéncia do MPF na internet com informacoes
institucionais que sejam de interesse geral ou coletivo, tais como compras,
contratos, licitacdes, despesas com pessoal, gastos com didrias e passagens,

previsdo orcamentaria e aplicagdo dos recursos financeiros, entre outras in-
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formacoes, no endereco <http://www.transparencia.mpf.mp.br/>;

- continuar desenvolvendo ferramentas para facilitar o acesso a informaco na
internet para as pessoas com necessidades especiais; e

+ promover a modernizacdo da estrutura fisica e tecnolégica das unidades de
atendimento ao publico.

O Ministério Publico Federal, por meio da Sala de Atendimento ao Cidadao e

da Ouvidoria, oferece variados servicos a sociedade em geral.

© © © 0 0000000000000 0000000000000 00000000000000000000 o

Diferencas entre atuacéo da Ouvidoria,
érgaos disciplinares e SAC

A Ouvidoria, ainda que seja um canal para comunicar irregularidades prati-
cadas por servidores e membros, ndo substitui os érgdos disciplinares e corre-
cionais do MPF, nao detendo, portanto, poder punitivo ou de responsabilizacao
dos envolvidos.

Esse poder é exercido por 6rgdos disciplinares e correcionais, como no caso
da Corregedoria do MPF, cujas informacoes encontram-se em: <http://www.
mpf.mp.br/conheca-o-mpf/sobre/estrutura/corregedoria/contatos>. Caso receba
representacOes sobre esse assunto, caberd a Ouvidoria manter didlogo com os
manifestantes, e, quando necessario, apurar preliminarmente os fatos e enca-
minha-las ou representa-las aos referidos 6rgaos, assim como acompanhar seu
desfecho, nos limites do § 5° do art. 130-A da Constituicdo da Republica e da
Portaria PGR/MPF n° 519/2012.

Ja as demandas que dizem respeito exclusivamente ao exercicio da ativida-
de-fim da instituicdo, como noticias de danos ambientais, de lesdes a consumi-
dores, de crime e atos de improbidade administrativa praticados por agentes
publicos federais, bem como de danos aos cofres federais, sdo encaminhadas as
Salas de Atendimento ao Cidadao (SAC) do MPF em todo o pais para distribuicdo
a 6érgdo ou membro do MPF com atribuicdes para apuracgdo dos fatos.

Também serdo da competéncia das SACs os pedidos de acesso a informagao
produzida e mantida pelo MPF. Todas as unidades do MPF possuem uma Sala
de Atendimento ao Cidad@o. Outra possibilidade é usar o Portal Cidadao para

cadastramento on-line de manifestacdes.
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SALA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO MPF

A Sala de Atendimento ao Cidaddo foi instituida pela Portaria PGR/MPF n°® 412,
de 5 de julho de 2013, e consiste no canal de comunicagdo direto da instituicdo
com o cidaddo, sendo responsével pelo atendimento inicial ao ptblico, inclusive

aos advogados, incumbindo-lhe a prestacdo dos servigos a seguir descritos.

Recebimento de representagses (denuncias) ou
\l/ noticias de irregularidades e devido encaminhamento &

)

unidade competente.

Descrigao:

Representacao € o ato de levar ao conhecimento do Ministério Publico fato ilici-
to ou irregularidade que possibilita a adogdo de providéncias.

Apds o recebimento da representacdo, o atendente a encaminhard imediata-
mente ao setor competente.

Esse setor competente analisara a representacdo e poderd instaurar um proce-
dimento extrajudicial especifico, interpor medidas judiciais ou, ainda, determi-
nar o arquivamento. Em quaisquer dessas situacoes, a Sala de Atendimento sera
informada pelo setor competente para os fins de comunicagéo ao representante
(cidaddo).

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispenséaveis a sua analise,
tais como: informacdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cagdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informagdes que lhe forem solicitadas.

+ Em caso de registro via formuldrio eletrénico, sera necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso ndo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestacdo eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.
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MPF - CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ INTERNET FORMULARIO
CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informagdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidadéo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/
<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:
O recebimento e o posterior encaminhamento ao setor competente é imediato.

Recebimento de pedidos de informagdes amparados
\l/ pela Lei de Acesso & Informagéo (Lei n® 12.527/2011)
\——) e fornecimento de resposta - Servigo de Informagao

ao Cidadao (SIC).

Descricao:
O atendente recebe o pedido de informacéo e o encaminha a unidade detento-
ra da informac&o. Apos receber a resposta da mencionada unidade, o atendente

providencia seu envio ao solicitante.

Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispensaveis a sua analise,
tais como: informagdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacdes que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-
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SALA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO MPF

mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.
- Sendo caso de manifestacdo eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRE?ENCIAL/ INTERNET FORMU‘LARIO

CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informagdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidaddo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/

<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:

20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, justificadamente
(§§ 1° e 2° do art. 11 da Lei n° 12.527/2011).

Cabe recurso contra a decisdo de indeferimento de acesso a informacdes, a ser
interposto no prazo de 10 (dez) dias. O recurso sera dirigido a autoridade hierar-
quicamente superior a que exarou a decisdo impugnada, podendo ser interposto
por meio do mencionado formuldrio eletrénico da Sala de Atendimento ao Cida-
dao. (Art. 15 e seu paragrafo unico da Lei n® 12.527/2011).

Recebimento de pedidos de informagdes processuais a
\L respeito de distribuigdo e localizagao de procedimentos
\——) instaurados pelo MPF e de processos judiciais, e
fornecimento de resposta.

Descricao:
O atendente recebe o pedido e consulta o sistema a fim de fornecer a localizagéo
e distribuicdo do processo/procedimento. Nos casos de sigilo, o atendente enca-
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MPF - CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

minha o pedido ao respectivo Gabinete, Camara ou outra unidade, aguardando

a resposta positiva ou negativa ser enviada.

Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispensaveis a sua analise,
tais como: informagdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacdes que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso nédo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestacio eletrénica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ INTERNET FORMULARIO
CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informagdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidadéo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/
<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:

Imediato. Nos casos de processo/procedimento sigiloso, o prazo necessario até a
chegada das informagoes pela unidade demandada.

Obs.: O prazo maximo é de 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,

justificadamente (§§ 1° e 2° do art. 11 da Lei n°12.527/2011).
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SALA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO MPF

Recebimento de pedidos de certiddes de inexisténcia,
\l/ existéncia, distribuigdo e localizagdo de procedimentos
\——) extrajudiciais e dentincias, com o fornecimento da

certiddo pretendida.

Descricao:

O atendente recebe o pedido de certiddo, realiza a pesquisa no sistema e emite

a certiddo solicitada pelo cidaddo, entregando-lhe presencialmente, na Sala de

Atendimento, ou enviando-lhe por e-mail.

Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da

sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispensaveis a sua anélise,

tais como: informagdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-

cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacdes que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso nédo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestacio eletrénica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/
CORRESPONDENCIA

INTERNET

FORMULARIO
ELETRONICO

Para encontrar o endereco
e o telefone da unidade do

MPF mais proxima, acesse:

<https://goo.gl/rdZB1I>

Informacdes sobre a Sala de Atendi-
mento ao Cidadéo e suas ativida-
des podem ser obtidas na pagina:

<http://cidadao.mpf.mp.br>

Disponivel no

Portal do MPF:

<https://goo.gl/
fRiQz8>

Das 10h as 18h

@

Ininterrupto 24h

15
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MPF - CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Prazo:

Até 15 dias corridos (art. 1° da Lei n°9.051/1995).

Com a implementacdo da Certiddo Negativa Eletronica do MPF, o prazo serd
imediato.

Recebimento de pedidos de vista e copia de autos,
\I/ encaminhamento ao respectivo gabinete ou unidade
\——J responsavel e, apés autorizagdo, abertura de vista ou
extragdo de copias.

Descricao:

O atendente encaminha o pedido ao respectivo Gabinete, Camara ou outra uni-
dade, aguardando a resposta positiva ou negativa ser enviada. Em sendo positi-
va, a unidade encaminha a autorizacdo a Sala de Atendimento ao Cidaddo com
os autos para a abertura de vista ou extrac@o de copias reprograficas.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispenséveis a sua analise,
tais como: informacdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacd&es que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestagio eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.
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SALA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO MPF

Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ INTERNET FORMULARIO

CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informagdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidadéo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/

<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:

Recebimento e encaminhamento ao setor competente é imediato.
Prazo final dependera da agilidade da resposta da unidade que guarda os autos e

do numero de cépias a ser fornecido.

Recebimento de pedidos de atendimento presencial por
\I/ parte dos membros do MPF e, ap6s comunicagao do
respectivo gabinete, fornecimento de resposta ao cidadao.

Descricao:

O atendente recebe o pedido de atendimento presencial por membro e encami-
nha ao respectivo Gabinete, Camara ou outra unidade, aguardando a resposta do
membro e agendando dia e hordrio para o atendimento.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispenséveis a sua andlise,
tais como: informacdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacd&es que lhe forem solicitadas.
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MPF - CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

+ Em caso de registro via formuldrio eletrénico, sera necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.
- Sendo caso de manifestagdo eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ INTERNET FORMULARIO

CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informacdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidaddo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/

<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:

Imediato. Caso ndo seja possivel o atendimento imediato, o membro agendara
dia e horario, com a necessaria brevidade.

Em casos urgentes, garante-se o atendimento em regime de plantao.

(§§ 2° e 3° do art. 1° da Resolucdo CNMP n° 88/2012)

Orientagdo ao cidaddo acerca do érgdo competente

= para analisar sua demanda, quando faltar atribuigao
Q ao MPF, geralmente, amparada por manifestagéo de
membro do MPF.
Descrigao:

O atendente recepciona o cidaddo e verifica se ja houve alguma manifestacdo do
MPF sobre o seu pedido, situacdo em que se limitara apenas a informar o teor do
despacho/decisdo. Por outro lado, caso o atendente note que a demanda trazida
trata claramente de direito individual disponivel ou de matéria estranha as atri-

18



SALA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO DO MPF

buicdes do MPF, orientard o cidaddo a se dirigir ao 6rgao competente.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da

sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispenséaveis a sua analise,

tais como: informacdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-

cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informagdes que lhe forem solicitadas.

+ Em caso de registro via formuldrio eletrénico, sera necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso ndo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestacdo eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/
CORRESPONDENCIA

INTERNET

FORMULARIO
ELETRONICO

Para encontrar o endereco
e o telefone da unidade do

MPF mais proxima, acesse:

<https://goo.gl/rdZB1I>

Informacdes sobre a Sala de Atendi-
mento ao Cidaddo e suas ativida-
des podem ser obtidas na pagina:

<http://cidadao.mpf.mp.br>

Disponivel no

Portal do MPF:

<https://goo.gl/
fRiQz8>

Das 10h as 18h

Prazo:
Imediato.

@

Ininterrupto 24h

@

Ininterrupto 24h

Adotar providéncias para resguardar o sigilo sobre
a identidade do manifestante, caso solicitado,

mantendo, contudo, em local reservado, registro de

sua qualificagdo, enderego e/ou telefone para, caso

necessdrio, futuros contatos do MPF.
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Descrigao:

O atendente recebe a manifestacdo do solicitante e, havendo pedido de sigilo de da-
dos, atribui o grau de sigilo no sistema aos dados do solicitante, enviando apenas o
conteudo (descricao) do requerimento a unidade do MPF competente. Os dados pes-

soais somente serdo fornecidos pelo atendente a requerimento de membro do MPF.

Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispensaveis a sua analise,
tais como: informagdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-
cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacdes que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso nédo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestacio eletrénica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ INTERNET FORMULARIO

CORRESPONDENCIA ELETRONICO
Para encontrar o endereco  Informagdes sobre a Sala de Atendi- Disponivel no
e o telefone da unidade do mento ao Cidadéo e suas ativida- Portal do MPF:
MPF mais préxima, acesse: des podem ser obtidas na pagina: <https://goo.gl/

<https://goo.gl/rdZB1I> <http://cidadao.mpf.mp.br> fRiQz8>
¢ ¢ ¢
Das 10h as 18h Ininterrupto 24h Ininterrupto 24h

Prazo:
Imediato.
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y Elaborar relatérios dos servigos prestados, com o devido
registro das informagdes em sistema eletrénico especifico.

Descricao:

Cada Sala de Atendimento tem a incumbéncia de confeccionar e arquivar seus

relatérios semestrais periddicos e consecutivos, mediante pesquisa realizada

com ferramentas proprias desenvolvidas pela instituigéo.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da

sociedade e por entidades publicas e privadas.

- A manifestacdo deve conter elementos minimos indispenséveis a sua andlise,

tais como: informacdes detalhadas sobre os fatos supostamente ilicitos e indi-

cacdo da autoria, quando conhecida.

- O manifestante deve prestar as informacdes que lhe forem solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

- Sendo caso de manifestagio eletronica, é de suma importancia o fornecimento

de e-mail para possibilitar o recebimento da resposta solicitada.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/
CORRESPONDENCIA

INTERNET

FORMULARIO
ELETRONICO

Para encontrar o endereco
e o telefone da unidade do

MPF mais préxima, acesse:

<https://goo.gl/rdZB1I>

Informagdes sobre a Sala de Atendi-
mento ao Cidaddo e suas ativida-
des podem ser obtidas na pagina:

<http://cidadao.mpf.mp.br>

Disponivel no
Portal do MPF:
<https://goo.gl/

fRiQz8>

Das 10h as 18h

Prazo:

Semestralmente.

Ininterrupto 24h
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OUVIDORIA DO MPF

A Ouvidoria do MPF, criada pela Portaria PGR/MPF n° 519/2012, tem por mis-
sdo promover a qualidade das atividades desempenhadas pelos membros, 6rgdos,
servidores e servicos auxiliares do MPF, e fomentar a participac@o dos cidaddos,
de organismos da sociedade civil e de outras entidades publicas e privadas na
Instituicao.

Sua finalidade é contribuir para garantir a transparéncia, a eficicia, a economici-
dade, a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a ética nas atividades desem-
penhadas pelos membros, 6rgaos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como
assegurar a interlocucdo com a sociedade.

No que concerne aos atos da administragdo, apés o encaminhamento das de-
mandas recebidas, compete a area responsavel tomar as providéncias cabiveis e
comunicar a Ouvidoria, para que o demandante seja informado acerca das provi-
déncias tomadas.

A Ouvidoria néo tem poderes correcionais e disciplinares. Eventuais noticias
sobre infracdes disciplinares cometidas por membros ou servidores do MPF sdo
diligenciadas na Ouvidoria e encaminhadas ou representadas ao setor competen-
te (Corregedoria e Secretaria-Geral) para apuracgdo e aplicagdo das sang¢des cabi-
veis, se 0 caso néo for solucionado por meio das tratativas iniciais ou se for cons-
tatado indicios da possivel ocorréncia de falta funcional.

Por fim, cumpre esclarecer que a Ouvidoria ndo é canal adequado para o rece-
bimento de recursos quanto ao arquivamento ou declinio de atribuicdo de proce-
dimentos em curso no Ministério Publico Federal, o que compete as Camaras de
Coordenacéo e Revisdo e a Procuradoria Federal dos Direitos do Cidad&o, érgaos
da estrutura da atividade-fim do MPF.

Os compromissos da Ouvidoria quanto as manifestaces® recepcionadas séo:

- atendimento por equipe qualificada;
- registro das demandas recebidas por meio postal (se ndo forem repetidas e per-

1 Manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar, demandar, enfim, é ato que expressa o exercicio
de trés direitos fundamentais: o de livre manifestacdo do pensamento (art. 5°, IV), o de peticéo (art. 5°,
XXXIV) e o de participagdo na administragio publica (art. 37, § 3°). E a forma de o cidaddo expressar a
Ouvidoria seus anseios, duvidas e opinides. A manifestacdo é género do qual sdo espécies a sugestédo, o
elogio, a reclamacéo, a solicitacdo diversa, e a denuncia. (In: Instrucdo Normativa n° 1 da Ouvidoria-Ge-
ral da Unido da Controladoria-Geral da Unido. Disponivel em: <http:/www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/
instrucao-normativa/manual-instrucao-normativa.pdf>. Acesso em: 3 mar. 2016.)
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tinentes a atuacdo da Ouvidoria);

uso de linguagem clara, objetiva e coesa;

informar os demandantes sobre o andamento de sua manifestagdo até a sua

conclusao;

conceder o sigilo dos dados pessoais quando solicitado e a critério do(a) Ouvi-
dor(a)-Geral, presentes os motivos que o justifique e desde que ndo inviabilize
o tratamento da demanda;

apresentar resposta conclusiva dentro do prazo previsto;

realizar pesquisa de satisfagdo e adotar medidas de gestdo que vdo ao encontro

dos anseios dos usuarios;

atendimento prioritario aos idosos e as pessoas com deficiéncia;

dar transparéncia de sua atuacgdo por meio da publicacdo atualizada dos rela-

térios de gestdo;

encaminhar a manifestacdo a uma das Salas de Atendimento ao Cidaddo do
MPF quando o fato apresentado n#o se inserir em suas atribuicoes.

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes servigos:

recebimento, andlise e tratamento de criticas, dentncias, elogios, reclama-

¢Bes, solicitacdo de providéncias/informacao e sugestdes;

acompanhamento das manifestacoes; e
- divulgacao dos seus relatorios.

As descricoes de cada um desses servicos estdo detalhadas a seguir:

\l/ Recebimento, andlise e tratamento de criticas.

Descrigao:

Critica é a manifestacdo que implica censura a ato, procedimento ou posicdo adota-
da pelo Ministério Publico Federal, por meio de seus 6rgdos, membros ou servidores
publicos. Ndo contém pedido de providéncia. Essas manifestacoes sdo encaminha-
das para conhecimento da parte interessada.
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Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua andlise.

- Prestar informagoes, caso sejam solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais préxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:
Até 30 dias corridos.

\I/ Recebimento, andlise e tratamento de denuncias.

Descricao:

Dentncia é a manifestacéo revestida de gravidade, atribuindo a responsabilida-
de do fato ao MPF, aos seus 6rgdos, membros e servidores no exercicio funcio-
nal. A Ouvidoria poderd, a depender do caso, realizar diligéncias iniciais, mediar
o conflito e encaminhar a manifestacdo ou representar diretamente aos érgaos
correcionais e disciplinares ou outros érgdos do MPF competentes para apura-
¢do dos fatos, assim como ao Conselho Nacional do Ministério Publico.
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Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua andlise.

- Prestar informagoes, caso sejam solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais préxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:

30 dias corridos para resposta da Ouvidoria. E importante ressaltar que, nas de-
nuncias, a Ouvidoria demanda informacdes e providéncias de outros érgdos do
MPF, motivo pelo qual a finalizagdo da manifestacdo na Ouvidoria podera ultra-
passar o referido prazo.

\I/ Recebimento, andlise e tratamento de elogios.
—J

Descricao:
Elogio é a demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo em relacéo aos
servicos prestados e a conduta dos membros e servidores do Ministério Publico Fe-

deral, no exercicio funcional. A Ouvidoria encaminha a manifestacio ao elogiado e
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ao setor responsavel pelo registro nos assentamentos funcionais.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da
sociedade, por entidades publicas e privadas.

- Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua andlise.

- Prestar informacoes, caso sejam solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-

mero do CPF, ou, caso ndo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais préxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB11>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestagOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:
Até 30 dias corridos.

\l/ Recebimento, andlise e tratamento de reclamacées.

Descrigao:

As reclamagbes expressam insatisfacdo ou protesto sobre um servigo prestado, uma
agdo ou omissdo da administragio e/ou do membro ou servidor do Ministério Pa-
blico Federal que tenha sido considerado ineficiente, ineficaz ou néo efetivo. Nesses
casos, a Ouvidoria encaminha a manifestacéo para o setor competente para que lhe
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seja informada as providéncias adotadas. A depender do caso, a Ouvidoria podera
expedir recomendacoes.

Requisitos:

- A manifestacao pode ser realizada por cidaddos em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

- Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua andlise.

- Prestar informagoes, caso sejam solicitadas.

- Em caso de registro via formuldrio eletronico, serd necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais préxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:

Até 30 dias corridos para resposta, que poderd ser ultrapassado a depender da
complexidade do caso.

Recebimento, andlise e tratamento de solicitages de
\——J providéncias/informagdo.

Descrigao:

Manifestagdo na qual o demandante solicita uma providéncia da Ouvidoria quanto
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aum atendimento ou servico prestado pelo Ministério Publico Federal. Pode referir-
se a uma solicitacdo material ou ndo. Os pedidos de informacoes baseados na Lei de
Acesso a Informacédo deverdo ser realizados nas Salas de Atendimento ao Cidaddo.
No caso de ser uma solicitacao de providéncia, a demanda é encaminhada ao setor
competente para ciéncia e resposta a Ouvidoria sobre a possibilidade ou ndo de ado-
¢do do pedido.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

+ Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua analise.

- Prestar informacoes, caso sejam solicitadas.

+ Em caso de registro via formuldrio eletrénico, serd necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e horérios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais proxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:

Havendo solicitacao de providéncias, o prazo ¢ de 30 dias corridos para resposta,
que poder4 ser ultrapassado a depender da complexidade do caso. Por néo ser res-
ponsavel pela execucdo da Lei de Acesso a Informacdo no MPF, que é atribuicio
das Salas de Atendimento ao Cidadao, os pedidos de informagdes direcionados a
Ouvidoria respeitardo o prazo de 30 dias, estipulado como razoavel para resposta ao
manifestante.
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\I/ Recebimento, andlise e tratamento de sugestdes.
—J

Descricao:
Sugestdo é a proposta de melhoria e aprimoramento dos servicos prestados pelo
Ministério Publico Federal. A Ouvidoria, apds andlise da sugestdo, a encaminha ao

setor responsavel por conhecimento e adogao das providéncias porventura cabiveis.

Requisitos:

- A manifestac@o pode ser realizada por cidad@os em geral, por organismos da
sociedade e por entidades publicas e privadas.

+ Deve conter elementos minimos indispensaveis a sua analise.

- Prestar informacoes, caso sejam solicitadas.

+ Em caso de registro via formuldrio eletrénico, sera necessario informar o nu-
mero do CPF, ou, caso néo o tenha, de outro documento.

Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais proxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:
Até 30 dias corridos.
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Acompanhamento das manifestagées de atribuigdo da
Ouvidoria do MPF.

Descricao:

Esse servico tem por finalidade informar o demandante sobre a situacdo da sua
manifestacdo. Se o acompanhamento for realizado via web, as seguintes situa-
¢bes poderdo ser informadas:

« MANIFESTAGCAO CADASTRADA NA OUVIDORIA = Significa que a manifestacio
foi cadastrada com sucesso e aguarda analise.

« EM ATENDIMENTO = A manifestacio foi assumida por um servidor e estd em
andlise e tratamento.

« MANIFESTACAO ENCAMINHADA PARA [...] = Informa para qual unidade do
Ministério Publico Federal a manifestacdo foi encaminhada.

+ AGUARDANDO RESPOSTA DO MANIFESTANTE = Essa mensagem aparece
quando a Ouvidoria solicita ao demandante esclarecimentos acerca dos fatos
narrados, a fim de analisar e tratar corretamente a demanda.

« EM ATENDIMENTO APOS SOLICITACAO RESPONDIDA = Significa que a mani-
festacdo voltou a ser analisada e tratada apds esclarecimentos fornecidos pelo
demandante.

« ATENDIMENTO FINALIZADO = Uma resposta conclusiva foi encaminhada ao
demandante e a manifestacio foi finalizada.

+ E-MAIL ENVIADO PARA O MANIFESTANTE = Durante ou apds o processo de
andlise e tratamento da demanda, a Ouvidoria podera enviar informagoes ao

demandante.

Requisitos:

« Ter conhecimento do nimero da manifestacio e da chave de acesso. A chave de
acesso é encaminhada ao e-mail cadastrado no formuldrio eletrénico tio logo
a demanda ¢é registrada. Para consultar sera preciso incluir o nimero da mani-
festacdo e o da chave de acesso. No caso de perda da chave, basta clicar no bo-
tdo: Recuperar chave.
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Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

ATENDIMENTO PRESENCIAL/ SALAS DE ATENDIMENTO FORMULARIO
CORRESPONDENCIA AO CIDADAO* ELETRONICO
SAF Sul, Conjunto C, Para encontrar o endereco Disponivel no
Bloco B, Sala 407 e o telefone da unidade do Portal do MPF:
CEP 70050-900 MPF mais proxima, acesse: <https://goo.gl/i8dBxs>
Brasilia-DF <https://goo.gl/rdZB1I>
¢ ¢ ¢
Das 12h as 18h Das 10h as 18h Ininterrupto 24h

*As manifestacOes presenciais sdo colhidas nas Salas e encaminhadas a Ouvidoria do MPF.

Prazo:
Imediato.

[I:I]:[I Divulgagao dos relatérios estatisticos e de gestdo.

Descricao:

A Ouvidoria divulga em sua pagina eletronica os relatorios estatisticos e de gestao, os
quais apresentam o perfil dos demandantes, os assuntos mais demandados, os tipos
mais recorrentes de manifestagdes, entre outros temas. Além de disponibilizar na
péagina, os relatorios sdo encaminhados ao Conselho Superior do Ministério Publico
Federal e ao Conselho Nacional do Ministério Publico. O relatério analitico anual é
encaminhado as ouvidorias dos demais Ministérios Publicos e érgéos da Adminis-
tragdo Publica Federal, quando hd disponibilidade or¢camentéria.

Requisitos:
- Ndo hé requisitos para acesso aos relatérios.
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Meios, locais de acesso e hordrios de atendimento:

RELATORIOS ANUAIS RELATORIOS TRIMESTRAIS

Disponiveis em:

Disponiveis em:
<https://goo.gl/1oFYkk>

<https://goo.gl/9vvggj>

¢ ¢

Das 10h as 19h

Ininterrupto 24h

Prazo:
O acesso ¢é imediato. No entanto, os relatérios sdo atualizados trimestralmen-

te (relatério estatistico) e anualmente (relatério analitico). A publicacdo no site

ocorre cerca de um a dois meses apés o periodo abrangido.
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