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ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A presente Carta de Servigos ao Cidadao sera atualizada perio-
dicamente, mediante o monitoramento das atividades desem-
penhadas por essa Ouvidoria, assim como através da avalia-
¢ao dos servigos aqui descritos pelo cidadao e pela sociedade
piauiense. Eventuais ajustes serdo disponibilizados em versao
eletronica no site oficial do Ministério Pablico do Estado do
Piaui, na qual constara a data da ultima atualizagao.

MECANISMOS DE DIVULGACAO

Esta Carta de Servicos ao Cidadao encontra-se disponivel no
site oficial do Ministério Pdblico do Estado do Piaui (https://
www.mppi.mp.br/internet/ouvidoria/)e sera amplamente divul-
gada nas redes sociais dessa instituicao, bem como nos espagos
fisicos de funcionamento do parquet piauiense.



https://www.mppi.mp.br/internet/ouvidoria/
https://www.mppi.mp.br/internet/ouvidoria/

Ministério Publico
do Estado do Piaui

MPPI

‘\ |

MISSAO

Defender a ordem juridica, o regime democratico e os interes-
ses sociais e individuais indisponiveis.

VISAO

Ser uma instituicado com atuacao resolutiva na defesa da socie-
dade, no combate a corrupcao e criminalidade e na garantia da

implementacgao de politicas publicas.
VALORES

Honestidade, compromisso, dedicacdo, coragem, conhecimen-
to, unidade, transparéncia, resolutividade, ética, autocomposi-
cao e eficiéncia.
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F com grande satisfacdo que a Ouvidoria do Ministério
Publico do Estado do Piaui, com o apoio irrestrito da Procura-
doria-Geral de Justica, apresenta a primeira edi¢do de sua “Car-
ta de Servicos ao Cidadao”.

Trata-se de uma importante e poderosa ferramenta de
qualificacdo do atendimento realizado pelo Orgao, amparado
pelos principios constitucionais da soberania popular, da publi-
cidade e da transparéncia dos atos publicos, com o propdsito
de aproximar a sociedade piauiense da Instituicao Ministerial e
estimular uma efetiva participagdo popular na fiscalizagao dos
atos da Administracao Publica.

O manual foi concebido para melhor instrumentalizar
e qualitativamente potencializar o atendimento prestado pela
Ouvidoria a sociedade e contempla a descricao dos principais
servicos ofertados, as formas de acessa-los, o fluxo de atendi-
mento e sua tramitacao.

A Carta esta estruturada em trés principais eixos temati-
cos, quais sejam: a) Objetivos da “Carta de Servigos ao Cida-
dao”; b) O que é a Ouvidoria?; c) Das Manifestagdes.

Com a publicacao deste valoroso guia, a Ouvidoria do
Ministério Pdblico do Estado do Piaui buscard ampliar o aten-
dimento visando a defesa dos direitos e das garantias consti-
tucionais da populacdo piauiense, bem como a melhoria da
qualidade dos servicos prestados pelos membros e servidores
da Instituicao.

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO
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OBJETIVOS DA “CARTA
DE SERVICOS AO CIDADAO”

A presente “Carta de Servicos ao Cidadao” é um instru-
mento fundamental para apresentar as atividades desempenha-
das pela Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui a
sociedade piauiense e a todos que de alguma forma necessitem
dos seus servigos. Com ela, o cidadao poderd acompanhar e
avaliar o desempenho do MPPI.

A publicacao deste importante guia de atendimento é
resultado do esfor¢co da Ouvidoria, com o integral apoio da
Procuradoria-Geral de Justica, no sentido de proporcionar vi-
sibilidade e transparéncia aos atos de gestao praticados, bem
como fortalecer a confianca e a credibilidade do cidadao na
instituicao ministerial, organismo essencial na transformacao da
realidade social, na preservagao da ordem juridica e do Regime
Democrdético, além da protecao dos interesses sociais e indivi-
duais indisponiveis.
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O Guia traz informacgdes claras e objetivas acerca dos
servicos desempenhados pela Ouvidoria do Ministério Publi-
co do Estado do Piaui, de modo a viabilizar o acesso amplo
e transparente de suas atividades, detalhar os compromissos e
os padroes de qualidade do seu atendimento ao cidadao, per-
mitindo-o acompanhar e avaliar o desempenho de sua missao
constitucional, assim como cobrar a prestacdo de um servigco
mais eficiente e adequado as necessidades coletivas.

n
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O QUE E A OUVIDORIA?

2.1 Ouvidorias e a Constituicao Federal:
Definicao e Importancia

A Constituicao Federal de 1988 - CF instituiu o Estado
Democratico de Direito no Brasil, baseado nos fundamentos de
“cidadania” e de “dignidade da pessoa humana”, para a cons-
trucao de uma “sociedade livre, justa e solidaria”. Nesse cena-
rio, tem-se como prerrogativa de todos os brasileiros a possi-
bilidade de participar ativamente no controle social da gestao
publica e reclamar dos servigos disponibilizados a coletividade,
quando prestados de forma ineficiente ou inadequada.

10 OUuVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PiAui


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm

Com o advento da Emenda Constitucional N.° 45, de 30
de dezembro de 2004, a criacdo das Ouvidorias Pablicas no
ambito do Ministério Publico se tornou realidade, no sentido de
contribuir para o aperfeicoamento e a melhoria continua dos
padroes de atendimento, da eficiéncia e da seguranca das ativi-
dades desenvolvidas pelos 6rgaos ministeriais.

Nessa esteira, por for¢a do Artigo 130-A, §5° da Constitui-
cao Federal, os Ministérios Publicos foram instados a criar suas
Ouvidorias para o recebimento das demandas populares:

Art. 130-A [...]

§5° Leis da Unido e dos Estados criardo ouvidorias
do Ministério Publico, competentes para receber
reclamacdes e dentncias de qualquer interessado
contra membros ou 6rgdos do Ministério Publico,
inclusive contra seus servigos auxiliares, represen-
tando diretamente ao Conselho Nacional do Minis-
tério Publico.

Assim, por meio de canais permanentes de comunicagao
e interlocucao com a sociedade, busca-se o fortalecimento do
exercicio da cidadania plena, de modo a provocar a melhoria
dos servigos publicos prestados e, consequentemente, a satisfa-
¢ao dos seus usuarios.

O Conselho Nacional do Ministério Pdblico — CNMP,
através da edicao da Resolucao N° 95, de 22 de maio de 2013,
que disciplina, de maneira geral, as atribuicoes das Ouvidorias
dos Ministérios Publicos dos Estados e da Unido, prevé arazao
de existir das Ouvidorias, qual seja, funcionar como um canal
direto e desburocratizado dos cidadaos, servidores e membros

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/emendas/emc/emc45.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/emendas/emc/emc45.htm
https://www.cnmp.mp.br/portal/images/Resolucoes/Resolu%25C3%25A7%25C3%25A3o-0951.pdf
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com a instituicdo, com o objetivo de dar efetividade, manter e
aprimorar um padrdo de exceléncia nos servigcos e atividades
publicos.

As Ouvidorias sao, portanto, importantes instrumentos ti-
picos da Democracia, tendo por objetivo elevar continuamente
os padrdes de transparéncias, presteza e seguranga das ativida-
des dos membros, 6rgdos, servicos e auxiliares da Instituicdo.

A Ouvidoria do Ministério Pablico do Estado do Piaui foi
criada pela Lei Complementar Estadual N° 48, de 13 de julho de
2005, com o proposito de viabilizar o didlogo entre o cidadao
e a instituicao ministerial, garantindo uma comunicagao capaz
de desenvolver uma politica adequada, bem como atender aos
direitos e as garantias individuais resguardados pela Constitui-
cao Federal.

OuVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO EsTADO DO PiAui
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2.2 Funcoes da Ouvidoria

A Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui é
a porta de entrada para reclamacgoes, representagdes, criticas,
pedidos de informacgao, sugestoes e elogios de toda a sociedade.

O presente canal busca construir espagos plurais, abertos
a afirmagdao e a negociacdo das demandas, contribuindo
significativamente para a reputagao social do Ministério Publico.

A Ouvidoria do Ministério Pdblico do Estado do Piaui
tem por principais fungdes (de acordo com o Art. 2° da Lei
Complementar Estadual N° 48, de 13 de julho de 2005):

=l

receber, examinar
e encaminhar
representacoes,
reclamacoes, criticas,
apreciacdes, comentarios,
elogios, pedidos de
informacoes e sugestdes
sobre as atividades
desenvolvidas pelo
Ministério Pablico

representar, a vista de
graves indicios de
ocorréncia dos fatos
noticiados, aos 6rgaos da
Administracao Superior do
Ministério Pablico, para
adocdo das providéncias
cabiveis ou, conforme o
caso, diretamente ao
Conselho Nacional do
Ministério Pablico, nas
hipoteses de sua
competéncia
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determinar o arquivamento de
representacoes, reclamacoes e
pecas de informacdes
contendo fatos que nao
apontem irregularidades ou que
nao estiverem minimamente
fundamentadas, cabendo a
parte interessada recorrer, no
prazo de cinco dias, para o
Procurador Geral de Justica e,
em Gltima instancia, no mesmo
prazo, para o Colégio de
Procuradores de Justica do
Estado do Piaui

manter intercambio e
celebrar convénio com
entidade publica ou privada
que exerca atividades
similares, com vistas a
consecucao dos seus
objetivos

fazer registrar, mediante
protocolo, os expedientes
enderecados a Ouvidoria,
informando ao interessado
sobre as providéncias
adotadas e os resultados
obtidos, excetuados os casos
em lei assegurar o dever
de sigilo

organizar e manter
atualizado arquivo de
documentacao relativo as
noticias de irregularidades,
reclamacdes, criticas,
sugestoes e elogios
recebidos
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dar conhecimento ao
Procurador Geral de Justica,
ao Corregedor Geral do
Ministério Pablico ou ao
Conselho Nacional
do Ministério Publico, sempre
que solicitado, das dentncias,
reclamacdes e representagoes
recebidas

1]

divulgar, permanentemente,
seu papel institucional a
sociedade

elaborar e encaminhar ao
Procurador Geral de Justica
e ao Corregedor Geral do
Ministério Pablico relatério
trimestral das representacdes,
reclamacdes, criticas,
apreciacoes, elogios, pedidos
de informacoes e sugestoes
recebidas, bem como os seus
encaminhamentos e
resultados

P N
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2.3 Do Ouvidor

O Ouvidor é o legitimo representante dos usuarios dos
servicos publicos prestados pelo Estado. A missao do Ouvidor
é promover o didlogo entre o cidadao e a instituicao a que per-
tence. Dentro do 6rgdo em que atua, é a autoridade com auto-
nomia para dar seguimento as manifestacoes recebidas, solici-
tando as providéncias adequadas para solucao das demandas.

Em razdo da importancia e responsabilidade da fungao,
o Ouvidor deve ter conduta ética, manter distanciamento das
questoes politico-partidarias, ser aberto ao didlogo, ter compe-
téncia para liderar pessoas e mobilizar recursos, além de apre-
sentar disposicao para contribuir com a eficiéncia e a melhoria
da gestao publica, otimizando seus resultados.

Assim, para garantir um atendimento de qualidade ao ci-
dad3o, o Ouvidor do Ministério Pdblico do Estado do Piauf as-
sume 0s seguintes compromissos, em especial:

16 OUuVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PiAui



BOM
ATENDIMENTO

ACOLHIMENTO
PRIORITARIO

TREINAMENTOS

AVALIAGAO E
SATISFAGAD

ACESSO A
INFORMAGAQ

MODERNIZAGAO
ESTRUTURAL

atender o cidaddo com respeito, urbanida-
de e cortesia

prestar atendimento prioritdrio as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes,
as lactantes, as pessoas com criangas de
colo e aos obesos

realizar campanhas internas de treinamen-
to dos servidores, buscando continuamen-
te exceléncia nos servicos de atendimento

fazer uso de instrumentos de avaliacao de
satisfacdo social e de captacao de suges-
toes, com vista ao aperfeicoamento dos
servicos

continuar desenvolvendo ferramentas para
facilitar o acesso a informacao na internet
para as pessoas com deficiéncia

promover a modernizagdo da estrutura fi-
sica e tecnoldgica das unidades de atendi-
mento ao publico

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO



Copiliulo 3

DAS MANIFESTACOES

3.1 Tipos

As Ouvidorias do Ministério Publico destinam-se ao
recebimento de manifestagdes, que poderdo ser materializadas
em reclamagdes, criticas, representacdo, sugestoes, elogios
e pedidos de informagdo, conforme regulamentacdo da
Resolucdo CNMP N° 95/2013, que dispde sobre as atribui¢des
das Ouvidorias dos Ministérios Piblicos dos Estados e da Unido
e d4 outras providéncias:

1§ OUuVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PiAui



RECLAMAGOES

manifestacoes de insatisfacdo,

| investidas ou nao de gravidade,

| com responsabilidade de acdo ou

omissao atribuida ao Ministério

Pdblico, aos membros ou seus
servicos auxiliares

REPRESENTAGOES

manifestacbes residuais
em relacao a reclamacio,
a critica e ao pedido
de informacao

ELOGIOS

| manifestagées de satisfacao ou
| reconhecimento da qualidade dos
servicos prestados, dos atos ou
limentos executados pelo
Ministério Piblico, pelos membros
e pelos seus servigos auxiliares

CRITICAS

manifestacoes de censura
contra ato, procedimento,
servico ou posicao adotada
pelo Ministério Piblico,
pelos membros ou pelos
servicos auxiliares

SUGESTOES

propostas de melhoria e
aprimoramento dos servicos
do Ministério Publico, além

de propostas de inovagao
de procedimentos ou
servigos prestados

PEDIDOS DE
INFORMAGAQ

manifestages que se enquadrem
nos dispositivos da Lei de Acesso
a Informagao

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO ?



3.2 Etapas de tramitacao

Tratando-se de sugestdo, a
I matéria sera encaminhada ao
setor competente para andlise
da conveniéncia do sugerido;

01 02

Os elogios sdo redirecionados
ao destinatario e/ou respectivo
setor, mantendo- se os 6rgaos
superiores cientificados para os

f L

Por qualquer dos meios A Ouvidoria recebe, devidos apontamentos;
a sua disposicdo, o cadastra no sistema e '
cidaddo apresenta sua examina a manifestacdo. Criticas, reclamagdes ou
manifestagdo, registrando = Verificada a existéncia de represer,ltag()es 30 enviadas
sua reclama~gﬁo, crl'tic~a, elementos m!’nimos para a0 setor competente para
represe.ntagao, §ugesta0, prosseguimento: adocdo das providéncias
elogio e pedido de cabiveis.
informacao.

—————————J

Em regra, a Ouvidoria deve
l monitorar o cumprimento dos
prazos de resposta dado aos
orgdos de execugao;

Recebida resposta,

a Ouvidoria registra
informagdes no sistema
e informa o manifestante,

Considerando os O cidadao éinformado via e-mail, acerca das
elementos apresentados, sobre a solugdo adotada providéncias adotadas.
a Ouvidoria podera diretamente pelo setor
encaminhar responsavel ou por ——— ]
recomendagdo para intermédio da
aprimoramento do Ouvidoria.

servico ou instauracao

de procedimento para

apurar a irregularidade
relatada.

o) OUuVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO EsTADO DO PiAui



3.3 Requisitos
@ O manifestante pode ser qualquer pessoa fisica ou juridica.

& A manifestacio deve conter elementos minimos de prova
ou de informacgdo para o inicio de uma apuragao.

&) O manifestante deve fornecer dados que permitam
eventuais contatos para elucidacao dos fatos comunicados,
podendo solicitar sigilo, se considerar necessério.

A Lei 13.460/2017 (Estatuto do Usuario do Servigco

Publico) facultou ao cidadao o direito de protecao
de sua identificacao e dados.

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

3.4 Meios de acesso

A Ouvidoria do Ministério Piblico do Estado do Piaui
disponibiliza aos cidadaos diversos meios de comunicacgao,
para facilitar seu acesso aos servigos prestados pelo érgao.

APLICATIVO MPPI CIDADAO

Disponivel na Play Store e na Apple Store

ATENDIMENTO PRESENCIAL
Av. Lindolfo Monteiro, 911,
Fatima, Teresina/PI

WHATSAPP

(86) 98134-9773
(86) 98124-1603

FORMULARIO ELETRONICO
http://bit.ly/mppi-ouvidoria

E-MAIL

ouvidoria@mppi.mp.br

CORRESPONDENCIAS
Av. Lindolfo Monteiro, 911,
Fatima, Teresina/Pl, CEP 64049 440

- TELEFONE

127 (ligacao gratuita) ou (86) 3216-4550,
ramais 571 (atendimento) e 572
(gabinete do Ouvidor)

2 OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PiAui


http://bit.ly/mppi-ouvidoria
mailto:ouvidoria%40mppi.mp.br?subject=
https://play.google.com/store/apps/details%3Fid%3Dbr.mp.mppi.mpcidadao%26hl%3Dpt%26gl%3DUS
https://apps.apple.com/br/app/mppi-cidad%25C3%25A3o/id1437920006
https://api.whatsapp.com/send%3Fphone%3D5586981349773%26text%3DOl%25C3%25A1%21%2520Desejo%2520fazer%2520uma%2520manifesta%25C3%25A7%25C3%25A3o%2520junto%2520%25C3%25A0%2520Ouvidoria%2520do%2520Minist%25C3%25A9rio%2520P%25C3%25BAblico%2520do%2520Estado%2520do%2520Piau%25C3%25AD.
https://api.whatsapp.com/send%3Fphone%3D5586981241603%26text%3DOl%25C3%25A1%21%2520Desejo%2520fazer%2520uma%2520manifesta%25C3%25A7%25C3%25A3o%2520junto%2520%25C3%25A0%2520Ouvidoria%2520do%2520Minist%25C3%25A9rio%2520P%25C3%25BAblico%2520do%2520Estado%2520do%2520Piau%25C3%25AD.

3.5. Horario de atendimento

Os atendimentos por meio dos canais digitais e/ou pre-
senciais serao feitos nos dias Uteis, nos horarios das 08:00 as
14:00 horas.

3.6 Prazo

O recebimento e o encaminhamento ao setor competente
sao imediatos, ressalvados o tempo necessario para cadastro,
analise e tratamento das manifestacoes, bem como os casos em
que ha necessidade de novos contatos com o manifestante para
complementacao de informagdes.

3.7 Publicidade

A Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaufi
elabora trimestralmente um relatorio estatistico e semestralmen-
te o relatério analitico, ambos disponibilizados em sua péagina
eletronica.

Além disso, os relatorios sao encaminhados a Procurado-
ria-Geral de Justica, ao Conselho Superior do Ministério Publi-
co, ao Corregedor-Geral do Ministério Piblico e ao Conselho
Nacional do Ministério Publico, preferencialmente em forma
eletronica.

CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO



Sao essas, em sintese, as informacoes
necessarias para compreensao dos servigos
prestados pela Ouvidoria do MPPI.

Procure—nob.

v ¢

Ministério Plblico
do Estado do Piaui

UVIDORIA

MPPI e cidad3o integrados pelo aprimoramento
e a transformagao da sociedade




