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PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA
AVISO N° 253/2024 - PGJ-OUVIDORIA, DE 26/04/2024
(SEI N° 29.0001.0138730.2022-38)

Publica a nova versdo da Portaria n°® 01/2017 -
Ouvidoria/MP, de 23-11-2017. (EMENTA
ELABORADA)

O Procurador-Geral de Justica, no uso de suas atribuiges legais e a pedido do Ouvidor do
Ministério Publico do Estado de Sédo Paulo, AVISA aos Membros e Servidores, que faz
publicar a nova verséo da Portaria n°® 01/2017 - Ouvidoria/MP, de 23-11-2017, considerando
o Pedido de Providéncias n® 1.00563/2022-01, do Conselho Nacional do Ministério Publico —
CNMP.

'Regimento Interno da Ouvidoria’

TITULO |
Das atribui¢fes, funcionamento e organizacdo interna da Ouvidoria.

Capitulo |
Das atribui¢cdes da Ouvidoria.

Art. 1°. A Lei Complementar Estadual n. 1.127/2010 e a Resolucdo n. 95 do Conselho
Nacional do Ministério Publico, com redagéo dada pelas Resoluc¢des 153 e 180, estabelecem

as seguintes atribuigbes a Ouvidoria:

| - receber, examinar e encaminhar reclamacoes, representa¢cfes, denudncias, criticas,
apreciacdes, comentarios, elogios, pedidos de informacéo, sugestdes e outros expedientes
de qualquer natureza, que Ihes sejam encaminhados pelo interessado, sobre as atividades
desenvolvidas pelos 6rgdos do Ministério Publico, ou em face de seus membros, servidores
ou Orgaos auxiliares, comunicando ao interessado as providéncias adotadas;

Il - instaurar e instruir procedimentos, inclusive mediante solicitacdo aos setores
administrativos competentes, acerca de informacdes e esclarecimentos sobre atos praticados
no ambito da instituicdo ou que sejam de sua responsabilidade;

Il - propor aos 6rgaos internos e ao Conselho Nacional do Ministério Publico as providéncias
que julgar pertinentes e necessarias ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas pelo
Ministério Publico, a partir das informacdes recebidas, visando ao adequado atendimento a
sociedade e a otimizacdo da imagem institucional;
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IV - apresentar e dar publicidade aos dados estatisticos acerca das manifestacfes recebidas
e das providéncias adotadas;

V - encaminhar relatérios estatisticos e analiticos das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
aos 6rgaos da Administracéo Superior e ao Conselho Nacional do Ministério Publico;

VI - definir e implantar instrumentos de coordenacdo, monitoria, avaliacdo e controle dos
procedimentos internos da Ouvidoria;

VII - encaminhar as respectivas Instituicbes manifestacdes referentes a atividade desenvolvida
por seus agentes ou 0rgaos;

VIII - promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e privados, visando
ao atendimento das demandas recebidas e aperfeicoamento do servico;

IX - divulgar seu papel perante a sociedade;
X - representar diretamente ao Conselho Nacional do Ministério Publico.

Capitulo 1l
Do funcionamento.

Art. 2°. A Ouvidoria observara o horério de expediente da Procuradoria-Geral de Justica.

Capitulo Il
Das atribuicdes dos servidores e estagiarios.

Art. 3°. Respeitados os Atos de fixacdo de atribuicbes dos servidores do Ministério Publico e
estagiarios, séo atribuicées do corpo de servidores da Ouvidoria:

| - recepcionar a correspondéncia eletrbnica ou via postal enderecada a Ouvidoria,
submetendo-a ao registro no sistema e a analise do Ouvidor;

Il - atender, com atencdo e presteza, as pessoas que buscarem os servicos da Ouvidoria,
seguindo as diretrizes estabelecidas no Manual de Atendimento a Sociedade (Conselho
Nacional do Ministério Publico, CNMP, 2017);

lll - protocolar e inserir no sistema informatizado as manifestacdes e os expedientes da
Ouvidoria, mantendo-o atualizado;

IV - redigir, mediante solicitacdo, a correspondéncia e demais comunicados, e providenciar
sua expedicao;

V - acompanhar o atendimento dos pedidos formulados pelo Ouvidor e o cumprimento de suas
decisobes;

VI - administrar a agenda do Ouvidor para efeito de atendimento ao publico, contatos internos
e externos, viagens e outros compromissos funcionais;
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VIl - acompanhar e zelar pela pronta e eficaz resposta das manifestacdes dirigidas a
Ouvidoria;

VIII - organizar e manter atualizado o arquivo de documentacéo, inclusive aquele armazenado
em meio eletrénico, providenciando, quanto a este, copia de seguranca;

IX - zelar pela manutencdo, guarda e conservacdo dos espacos fisicos e do patriménio
material, comunicando ao Ouvidor eventuais irregularidades constatadas;

X - colaborar com o Ouvidor para o bom e regular desempenho de suas atividades, inclusive
sugerindo medidas que contribuam para o seu aperfeicoamento;

XI - desenvolver outras atribuicdes compativeis com suas fungoes.

Paragrafo Unico. Para efeitos deste Regimento, o corpo de servidores da Ouvidoria sera
denominado de secretaria.

TiTULO Il
Das comunicacgdes, registro, classificacdo e procedimentos.

Capitulo |
Das comunicacdes, registro e classificacao.

Art. 4° As comunicacdes dirigidas a Ouvidoria ndo possuem limitacao tematica e poderao ser
apresentadas:

| - pessoalmente, mediante contato direto inicial com a secretaria, onde o interessado, se 0
desejar, poderd ter suas declaracdes reduzidas a termo, apondo sua assinatura,;

Il - por via postal, facultada a remessa da correspondéncia em carater confidencial, hipétese
em que sera aberta apenas pelo Ouvidor, pessoalmente;

lll - por via telefénica, mediante contato com a secretaria, hipétese em que, para efeito de
registro e encaminhamento, o contetdo da conversacdo, quando possivel, sera gravado e
podera ser reduzido a termo;

IV - mediante e-mail ou uso de formulario eletrénico, disponibilizado no sitio oficial do
Ministério Publico, na Internet.

Paragrafo Unico. As comunicagdes previstas nos incisos acima, ndo impedem os érgaos de
execucdo de promoverem o atendimento pessoal ao interessado quando este se dirigir as
suas sedes.
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Art. 5°. Os expedientes a cargo da Ouvidoria serdo registrados em sistema informatizado
proprio SIS - Mddulo Ouvidoria -, recebendo numeragéo especifica e em ordem crescente,

para fins de controle, classificadas as comunica¢@es como manifestacdes.

Art. 6°. As manifestacfes dirigidas a Ouvidoria, para efeito de estatisticas e relatorios, seréo
assim classificadas:

| - quanto aos meios de acesso:

a) pela Internet, mediante uso do formulério eletrénico;

b) pelo sistema de correio eletrdnico convencional;

C) por via postal;

d) por via telefénica;

e) mediante atendimento pessoal.

Il - quanto a natureza da manifestacao:

a) quanto a atuacao de membros, 6rgaos e servicos auxiliares do Ministério Publico:
1. representacgéo;

2. reclamacéo.

b) quanto aos servicos e atividades desenvolvidas pelo Ministério Publico:

. representacéo;

. reclamacéo;

. sugestao;

. elogios;

. critica;

. pedido de informacéo (Lei de Acesso a Informacéo);

N o o~ WN P

. outros.

Paragrafo Unico: Definem-se como:

a) Reclamacgbes: manifestacbes de insatisfacdo, investidas ou ndo de gravidade, com
responsabilidade de agdo ou omisséo atribuida ao Ministério Publico, aos seus membros ou
seus servicos auxiliares.

b) Criticas: manifestacdes de censura contra ato, procedimento, servigco ou posicdo adotada
pelo Ministério Publico, por seus membros ou pelos servicos auxiliares.

¢) Representacao: manifestacdes residuais em relacéo a reclamacao, a critica e ao pedido de
informacao.

d) Sugestdes: proposta de melhoria e aprimoramento dos servi¢os do Ministério Publico, além
de propostas de inovagéo de procedimentos ou servicos prestados.

e) Elogios: manifestagbes de satisfagdo ou reconhecimento da qualidade dos servigos
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prestados, dos atos ou procedimentos executados pelo Ministério Publico, pelos seus
membros e pelos seus servigos auxiliares.

f) Pedidos de Informacédo: manifestacBes que se enquadrem nos dispositivos da Lei de Acesso
a Informacao.

Il - quanto a qualificacdo dos autores da manifestacéo, por:

a) nome;

b) documento de identificacao;

c) meios de contato.

IV - quanto aos 6rgaos e agentes internos e externos atingidos por representagdes, criticas,
reclamacoes e elogios:

a) 6rgdos e agentes do Ministério Publico:

1. Procuradoria-Geral de Justica e Subprocuradorias Gerais;

2. Colégio de Procuradores de Justica e Orgdo Especial do Colégio de Procuradores de
Procuradores de Justica;

. Conselho Superior;

. Corregedoria-Geral;

. Comissao de Concurso;

. Centros de Apoio;

. Procuradorias de Justica;

© 00 N O M~ W

. Procuradores de Justica;

10. Promotorias de Justica ou Grupos Especiais;

11. Promotores de Justica;

12. Servidores;

13. Estagiérios;

14. Escola Superior - Centro de Estudos.

b) entes externos:

1. Org&os e agentes federais;

2. Orgéos e agentes estaduais;

3. Orgéos e agentes municipais;

4. Empresas privadas;

5. Pessoas fisicas.

V - quanto a natureza ou assunto das questdes suscitadas nas representagdes, reclamacdes,
criticas e elogios:

1. acessibilidade;

2. administragédo e funcionamento do Ministério Publico;
3. atuacdo de membros ou servidores;

4. concurso publico;
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5. consultas e duvidas juridicas;

6. consumidor;

7. controle externo da atividade policial;

8. crimes;

9. demandas alheias a competéncia do Ministério Publico;
10. discriminacéo de género, etnia, condicao fisica, social ou mental,
11. educacéo;

12. eleitoral;

13. execucao penal;

14. idoso;

15. improbidade administrativa;

16. infancia e juventude;

17. meio ambiente;

18. outros;

19. residéncia na comarca e lotacdo de membros;

20. saude;

21. servicos publicos;

22. violéncia doméstica.

VI - quanto as decisdes e aos encaminhamentos da Ouvidoria:
a) as decisoes:

1. arquivadas por impertinentes;

2. resolvidas mediante orientacdo da Ouvidoria;

3. resolvidas mediante redirecionamento da Ouvidoria;

4. outras situacgoes.

b) encaminhamentos:

1. & Procuradoria-Geral de Justica e Subprocuradorias;

2. a Corregedoria-Geral do Ministério Publico;

3. ao Colégio de Procuradores de Justica e Org&do Especial do Colégio de Procuradores de
Justica,;

. ao Conselho Nacional do Ministério Publico;

. a Diretoria-Geral,

. aos Centros de Apoio;

. as Procuradorias de Justica;

. aos Grupos de Atuacao Especiais;

© 00 N o O b~

. as Promotorias de Justica;
10. aos demais 6rgaos administrativos do Ministério Publico;
11. as Ouvidorias de érgdos externos;
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12. ao Poder Judiciario;

13. a OAB;

14. a Defensoria Publica;

15. aos outros ramos do Ministério Publico;
16. a outros érgdos externos.

Capitulo 1l
Das providéncias iniciais e do rito dos procedimentos.

Art. 7°. Registrado o procedimento, o Ouvidor decidira:

| - realizar diligéncias, sem carater disciplinar, para a melhor instru¢éo do feito;

Il - adotar providéncias visando a solucdo de eventuais problemas apresentados, tais como
audiéncia publica, agendamento de reunido de trabalho e contatos com 6rgéos do Ministério
Publico ou outros 6rgédos publicos e privados;

lll - encaminhar diretamente aos 6rgdos de administracdo, de execucdo ou auxiliares do
Ministério Publico os expedientes que, embora dirigidos a Ouvidoria, tenham por finalidade
imediata provocar a atuacao desses 0rgaos;

IV - determinar o arquivamento liminar dos expedientes quando ndo dotados de razoabilidade,
ou desacompanhados de informac8es minimas necessarias ao seu encaminhamento, sendo
impossivel eventual complementacao.

81°. O Ouvidor informard ao interessado sobre as providéncias adotadas em linguagem
didatica e acessivel, em prazo ndo excedente a 30 (trinta) dias, salvo motivo justificado.

Paragrafo unico. nas hipéteses do inciso |, o destinatario da manifestagéo tera o prazo de
quinze (15) dias para tomada de diligéncias visando o encaminhamento de resposta a
Ouvidoria, salvo justo impedimento, devida e fundamentadamente noticiado.

Art. 8°. Visando conferir maior efetividade a pretensdo, os usuérios da Ouvidoria deverao ser
orientados a elaborar suas manifestacdes promovendo, quando possivel, a descricao objetiva
dos fatos, com a indicacdo da data, lugar e forma como ocorreram, a identificacdo dos
supostos envolvidos, e, ainda, a indicacéo de elementos de prova que possuir.

Art. 9°. Os procedimentos seguirdo o seguinte tramite:

| - andlise prévia da manifestacdo pela secretaria, que devera, quando possivel, delinear
proposta de encaminhamento a partir dos antecedentes registrados no sistema eletrbnico;

Il - submissédo da proposta a que se refere o inciso anterior ao Ouvidor, que decidira sobre o
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encaminhamento e, eventualmente, outras medidas que devam ser tomadas, bem como sobre
o conteudo da resposta ao interessado;

lll - execugdo, sempre que possivel em meio eletrbnico, dos atos relacionados com o
encaminhamento determinado e com o retorno das informacdes ao interessado;

IV - pronunciamento da Promotoria de Justica ou 6rgdo do Ministério Publico para onde foi
encaminhada a manifestacao, informando a Ouvidoria acerca das medidas iniciais tomadas
em face do fato noticiado.

Paragrafo Unico. Em qualquer hipotese, o interessado serd informado, para fins de
acompanhamento, do nimero do protocolo recebido pela respectiva manifestacéo quando de
sua insercdo no sistema informatizado da Ouvidoria; bem como sobre as providéncias

adotadas, preferencialmente por meio eletrénico.

Art. 10. As manifestacdes que importarem em elogio, critica, reclamac¢ao ou denuncia serao
remetidas:

| - a Procuradoria-Geral de Justica, quando constar qualquer critica a instituicao;

| - & Corregedoria-Geral do Ministério Publico, quando tiver por destinatario membro do
Ministério Pablico;

Il - & Diretoria-Geral do Ministério Publico, quando o alvo for funcionario do Ministério Publico
ou pessoa fisica ou juridica por ele contratada para execucéo de servi¢co especifico;

IV - a qualquer autoridade ou instituicdo, publica ou privada, quando o objeto ndo se amoldar
as hipoéteses dos incisos | a lll deste artigo.

§ 1° Quando a manifestacdo envolver fato de atribuicdo do Ministério Publico, o Ouvidor
determinard sua remessa ao 6rgdo de execucdo para o qual, segundo as normas internas,
haja sido confiada atribuicdo geral ou especifica para o trato da matéria, diligenciando junto
ao manifestante para que o conteddo da manifestacdo seja 0 mais completo possivel,
especialmente nas hipéteses de incidéncia do Ato (N) CPJ 484/2006' e Resolucédo 23-CNMP.
§ 2°. Quando as manifestacdes a que se refere este artigo envolverem profissionais liberais e

decorrerem da andlise de atos praticados no exercicio da profisséo, sobre questao disciplinar,
cabera a Ouvidoria orientar o0 manifestante a procurar o setor competente dos 6rgéos
reguladores do exercicio das respectivas atividades profissionais.

§ 3°. Sempre que o assunto ndo estiver no ambito das atribuicdes do Ministério Publico do
Estado de Sao Paulo ou que recomende, primeiro, a manifestacdo do 6rgdo administrativo
competente, o interessado sera cientificado do endereco eletrénico ou o telefone do érgéo ou

10nde se 1é Ato (N) CPJ 484/2006 leia-se Resolucdo n°® 484/2006-CPJ
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instituicdo para o qual a manifestacao devera ser encaminhada e, sendo possivel, devera ser
feito o redirecionamento da manifestacdo ao 6rgao competente, noticiando-se o interessado
acerca da diligéncia.

§ 4° Quando as manifestagbes envolverem 6rgaos publicos ou servidores estaduais, seja
guanto a atuacao funcional individual ou omissdo em servico com repercusséao disciplinar, a
manifestacdo devera ser redirecionada a Ouvidoria Geral do Estado, para analise, caso o
interessado nao tenha procurado, administrativamente, o érgao.

Art. 11 Quando a manifestacdo for de carater sugestivo sera encaminhada ao 6rgdo com
atribuicdo sobre o servi¢co alvo da proposicéo, para apreciacdo e eventual aprimoramento do
servico publico.

Art. 12. Realizadas as diligéncias e comunicados os interessados, o Ouvidor determinara o
arquivamento dos autos e a sua respectiva baixa no sistema eletrénico, sem prejuizo de
posterior consulta por legitimo interessado, o qual podera, na forma da lei, solicitar a extracéo
de copias ou a expedicdo de certiddes.

Capitulo Il
Do anonimato e dos pedidos de sigilo.

Art. 13. Diante do poder-dever da administracdo publica em controlar a legalidade e
moralidade dos seus atos, as informacBes que, apesar de andnimas, interessarem ao
Ministério Publico, serdo recebidas e repassadas ao 6rgdo respectivo, quando dotadas de
plausibilidade e acompanhadas de minima prova documental ou indicios.

Art. 14. A manifestacdo podera ser sigilosa, por solicitagdo do manifestante, que devera
fornecer seus dados pessoais e de contato.

Art. 15. As manifestacbes que contiverem pedido de sigilo devem ser registradas sem
preenchimento dos dados do manifestante no sistema eletrénico, com a anotacao 'sigilo'.

§ 1°. As manifestagdes enviadas com o pedido de sigilo serdo arquivadas em pasta propria,
com identificacdo do nimero do sistema eletrénico recebido.

§ 2°. As manifestacfes que reportarem conteudo relativo a denuncia ou representagéo de fato
que seja de atribuicdo do Ministério Publico deverao estar instruidas de forma satisfatoria, com
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indicacdo dos requisitos previstos no Ato 484-CPJ? e Resolucdo 23 - CNMP, devendo a

Ouvidoria, quando conveniente, esclarecer ao manifestante acerca das implicagdes do sigilo
em relacdo a apuracdo do fato relatado, antes do envio ao 6rgdo de execucao.

8§ 3°. As manifestacdes que reportarem conteudo relativo a denuncia ou representagéo de fato
gue seja de atribuicdo de outro 6rgdo publico ou entidade de classe, deverdo, igualmente,
estar minimamente instruidas, orientando-se o manifestante acerca das implica¢des do sigilo
em relacdo a apuracao do fato relatado.

§ 4°. Nao sera admitido o sigilo quando a preservacao da intimidade do interessado prejudicar
o interesse individual de outrem ou o interesse publico, orientando-se o manifestante.

Titulo 1l
Dos relatorios.

Capitulo |
Dos Relatérios analiticos e estatisticos.

Art. 16. Serdo elaborados relatérios trimestrais e semestrais referentes as manifestagdes
recebidas, com indicativos dos encaminhamentos que lhes foram dados e dos resultados
obtidos.

I-relatérios trimestrais estatisticos dirigidos aos 6rgdos da Administracdo Superior e a
Ouvidoria Nacional.

lI-relatrios semestrais analiticos dirigidos a Procuradoria Geral de Justica, a Corregedoria do
Ministério Pablico e a Ouvidoria Nacional.

Capitulo 1l
Dos relatérios anuais.

Art. 17. Anualmente a Ouvidoria encaminhara aos Orgdos da Administracdo Superior,
relatérios quantitativos e qualitativos, por regides administrativas, ou outros critérios, com base
nas informagbes coletadas no SIS-Modulo Ouvidoria, buscando a adocédo de medidas
administrativas tendentes ao aperfeicoamento das atividades desenvolvidas.

20nde se 1é Ato 484 leia-se Resolugdo n° 484/2006-CPJ
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Disposicao final

Art. 18. As davidas que surgirem na execucdo deste Regimento serdo resolvidas pelo
Ouvidor.

Sao Paulo, 16 de Abril de 2024.

Tiago Cintra Zarif
Procurador de Justica
Ouvidor do Ministério Publico

Publicado em: DOESP, Caderno Executivo — Secdo Atos Normativos, 29 de abril de 2024.
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