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1. APRESENTACAO

O Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP, desde a sua criagdo, elegeu como prioritaria
a tarefa de, com criatividade e habilidade, elevar a qualidade da gestdo administrativa e financeira
de seus préprios quadros e do Ministério Publico brasileiro. Nesse sentido, foram elaborados e
encontram-se em execucao o Planejamento Estratégico do CNMP e o Planejamento Estratégico

Nacional do Ministério Publico.

O Planejamento Estratégico do CNMP para o periodo de 2010-2017 define objetivos estratégicos
com a finalidade de melhorar a eficiéncia operacional do CNMP, tais como “Desenvolver
processos de planejamento e gestdo” e “Promover a informatizagdo de processos” visando a

“Aprimorar as atividades”.

Como uma das medidas estratégicas para o aumento da eficiéncia, 0 CNMP instituiu o projeto
"Mapeamento de Processos de Trabalho™ como um dos pilares para a sua estruturacdo. Esse
projeto, encabegado pelo Nucleo de Organizagdo e Normatizacdo da Secretaria de Gestdo
Estratégica, tem como objetivo o levantamento, o aperfeicoamento e a documentacdo dos
processos de trabalho e procedimentos operacionais de todas as areas do CNMP, consolidando-

os e disponibilizando-os a seus Membros e Servidores para consulta e referéncia.

O presente Manual de Processos Administrativos documenta as atividades conduzidas pela
Ouvidoria do CNMP. Este é mais um manual disponibilizado a todos do CNMP que

proporcionara a melhoria continua das atividades desempenhadas pela Instituicéo.

Gostariamos de agradecer a todos que colaboraram nesta empreitada, pois claramente

contribuiram para a internalizacéo dos valores definidos no Planejamento Estratégico do CNMP.

BLAL YASSINE DALLOUL

Secretario-Geral do Conselho Nacional do Ministério Publico

WILSON ROCHA DE ALMEIDA NETO

Secretario-Geral Adjunto do Conselho Nacional do Ministério Publico



2. ESTRUTURA E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA DO CNMP

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico € um canal direto de comunicacao entre os cidadaos
e 0 CNMP para sugestdes, criticas, reclamac6es, elogios e duvidas sobre o funcionamento do
orgdo. Ela foi criada pela Resolugdo CNMP n° 64, de 1° de dezembro de 2010, e instituida pela
Portaria CNMP-PRESI n° 82, de 19 de julho de 2011.

Seu objetivo é aperfeicoar o atendimento ao usuério e os servicos prestados pela troca de
informacdes entre os diversos MP’s do Pais. Os interessados podem encaminhar suas solicitacfes
por formulério eletrénico disponivel na pagina do CNMP, por carta ou pessoalmente.

A Ouvidoria Nacional do Ministério Publico também tem a missdo de integrar as ouvidorias do
Ministério Publico de todo o Brasil. Abaixo segue organograma indicando a localizacdo da
Ouvidoria na estrutura do CNMP:

CONSELHO NACIONAL DO MINISTERIO PUBLICO |
TIPO: Organograma Completo |
. i VERSAO: 04.2015 |
Plenario | RESPONSAVEL: NON/SGE i
| Gabinetes | s | | Ouvidoria Nacional | Comissses
l
i CDDF H
| (Comissdo de Defesa
1 dos Dirsitos
Presidéncia
CPAMP 3
_________________________ (Comisséo de Preservagao]
da Autonomia do |
Ministério Pablico)  §
\ o 3
H | Assessoria de i L (Comissao da infancia
i Auditoriainterna | | Gomunicago Social & | © Juventude)
i | i Cerimonial |
¢ CCAF H
| (Comissdo de Controle |
i Administrativoe |
Financeiro}
[ eeee————
f CPE
Secretaria-Geral | - (Comissao de
i H Planejamento
§ i i Estratégico)
| Secretaria Executiva |
B ) . S o Secretaria de | Secretaria de
Secretaria | | SecretarladeGestio ! |  Secretariade ] .
Processual ! Estratégica {1 Administragao Rlreieanio B | e clopi=da




3. LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ACC
CNMP
EIRELI
LAI
MP
NON
PRESI

Auditoria, Consultoria e Contabilidade

Conselho Nacional do Ministério Publico
Empresa Individual de Responsabilidade Limitada
Lei de Acesso a Informacéo

Ministério Publico

Nucleo de Organizacdo e Normatizacdo
Presidéncia



4. LISTA DE FIGURAS

Figura 1 Mapa Estratégico Nacional do MP
Figura 2 Mapa Estratégico do CNMP
Figura 3 Alinhamento Estratégico da Ouvidoria do CNMP



5. GESTAO ESTRATEGICA

Na busca de uma gestéo estratégica eficiente e foco em sua missdo constitucional, o Conselho
Nacional do Ministério Publico, deu inicio, em 2010, ao seu planejamento estratégico para o
periodo de 2010 a 2015.

Em 2015, com vistas a atualizacdo de seu planejamento estratégico, por meio de variadas
discussoes e reflexdes, buscou trazer novo prazo de vigéncia ao mesmo e ainda a verificar a
necessidade de melhorias e implementacGes, sendo decidido pela prorrogacdo do prazo de
vigéncia alcancando o exercicio de 2017.

Mantido o planejamento estratégico publicado em 2010, e tendo sua vigéncia prorrogada, cabe
neste Manual informar quanto ao alinhamento estratégico de cada processo trabalhado ao Mapa
Estratégico Nacional do CNMP.

Importante frisar que o Conselho Nacional do Ministério Publico possui um Mapa Estratégico do
CNMP que se vincula ao Mapa Estratégico Nacional e que os processos trabalhados neste Manual

terdo tanto a evidenciacdo de alinhamento ao primeiro, quanto ao segundo.

Nos itens seguintes, traremos 0s Mapas Estratégicos do CNMP e o Nacional.



5.1. MAPA ESTRATEGICO NACIONAL DO MP (2010 - 2017)

MISSAD
Defender a ordem juridica, o regime democratico e os interesses sociais e individuais
indisponiveis para a concretizagdo dos valores democraticos e da cidadania

VISAO DE FUTURO
Instituicio reconhecida como transformadora da realidade social e essencial a
preservacdo da ordem juridica e da democracia

RETORNO PARA A SOCIEDADE

Defesa dos Direitos Fundamentais o0 Social

e Politicas Publicas ade e da Corru

RESULTADOS INSTITUCIONAIS

Promover a
igualdade, a Assegurar Zelar pela defesa
incluséo social o direits € protegdo do
& assegurar educagdo, 4 i iente e
0 respeito as salide e ao desenvolvimento
comunidades trabalho digno [

tradicionais

Contribuir para o
aperfeicoamento

adolescente,

do idoso e da
pessoa com
deficiéncia

do regime
democratico

Combater a

improbidade
administrativa
@ defender 08

consumidor rep! 0 do
& proteger trabalho escravo

Atuar na
prevengao e na
Fortalecer o repressao da
comm\g lextarno criminalidade
da atividade organizada, do
policial ’ tréfico de drogas

Afuar na
preven

e do trafico de
pessoas

Fortalecer a
prevencao e a
repressdo de
crimes graves,
tanto comuns

PROCESS0S
UNIDADE INSTITUCIONAL

p g
institucionai

.
EFICIENCIA OPERACIONAL

Aprimorar e informatizar as rotinas administrativas

Fortalecer a contrale interno

Aprimorar processos de planejamento e gestdo

.

AS, INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIA

TECNOLOGIA DA INFORMAGAD

.
PROFISSIONALIZAGAO DA GESTAD

Intensificar o d | falori; mati membros e
de conhecimento -

Promover a governanga da
tecnologia da informagéo

.
ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

Assegurar recursos
orgamentrios ¢ otimizar
sua alocagio

Figura 1 - Mapa Estratégico Nacional do MP
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5.2. MAPA ESTRATEGICO DO CNMP (2010 - 2017)

Missa

Fortalecer e aprimorar o Ministério Publico brasilei
autonomia e unidade, para uma atuacao responsavel e so

Visao: Ser o 6rgao de integracao e desenvolvimento do Mi

Fortalecimento Institucional do Ministério Puablico

Autonomias funcional,

administrativa,
orgcamentaria e financeira

Resultado

Processos

PRI TRy e

Controle administrativo,

financeiro e disciplinar

A

Consolidar a representatividade do
Conselho junto ao Ministério
Puablico e a Sociedade

Unidade nacional

A

Transparéncia

e Credibilidade

A

R

stério Publico brasileiro.

Controle Efetivo e Unidade do Mi

Estabelecer praticas
de gestao e de
condutas uniformes

Induzir e integrar
politicas institucionais

10F

Intensificar a
atividade de
inspecao

Aperfeicoar sistemas
de admissao e
capacitacao

Zelar pela efetividade
do controle disciplinar

Transparéncia

Facilitar o acesso
da sociedade
as informacoes do
Ministério Publico

Desenvolver processos
de planejamento e de
gestao

~

.

Comunicacgao e Relacionamento

Fortalecer a
comunicacao e harmonia
interinstitucionais

Aprimorar
intercambio de
informacoes com
Ministérios Pablicos

Estreitar parcerias e
cooperacao com poderes
e orgaos de Estado

v

.
Recursos

Gestao de P

« Planejamento e Gestao

e Cultura para resultados

* Gestao Processual

* Tecnologia da informacao

Promover a
informatizacao de
processos
v \
.
Infraestrutura

e

e
Governanca Corporallva} r Orgamento —J

Figura 2 - Mapa Estratégico do CNMP
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5.3. Alinhamento Estratégico das Comissfes Permanentes do CNMP

O alinhamento estratégico é a vinculagdo das diversas unidades e departamentos a estratégia da
organizagéo, sendo neste caso, as Comissdes Permanentes do CNMP, assegurando que o trabalho,
acoes, decisdes e 0 comportamento de todos os individuos, de todos os niveis, estejam diretamente
ligados no apoio a estratégia definida.

Busca ainda a sincronizacdo dos esforcos das diferentes unidades de negdcio, processos e
departamentos funcionais, a visdo e estratégia da organizacdo e melhoria continua do

desempenho.

Nesse contexto, traz-se abaixo a figura 3, que identifica a que objetivo estratégico se alinha a
Ouvidoria do CNMP.

Objetivos Estratégicos | Objetivos Estratégicos
Planejamento Estratégico Nacional do MP i ‘ Planejamento Estratégico do CNMP

r

‘Comunicagao e Relacionamento / L . )
: Comunicacéo e Relacionamento |

: ALINHAMENTO ALINHAMENTO
i - Facilitar o didlogo do cidaddo com o MP;

1 - Fortalecer a comunicagao e harmonia
i - Fortalecer a comunicagao institucional; 4 ‘ v institucionais;

i ) o ) - | Ouvidoria do CNMP = > . L )

i - Aprimorar o intercambio de informagdes; ¢ 4 - Aprimorar intercambio de informagées
H h g com MP's;

. - Intensificar parcerias e trabalhos em rede

i de cooperag&o com os setores publico, - Estreitar parcerias e cooperagéo com

i privado, sociedade civil organizada e ; i poderes e orgaos de Estado.
', comunidade em geral. ! §

Figura 3 - Alinhamento Estratégico da Ouvidoria do CNMP

Manual de Processos - Comissdes Permanentes do CNMP
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6. Atender ao publico, processar e acompanhar as demandas da Ouvidoria Nacional do CNMP

6.1. FLUXOGRAMA (Parte 1)

Versao 1.0

Sistema
Cruvidoria CRIMP

1) Recepcionar demanda
diretamente pelo Sistema da
Ouvidaria

2] Recepcionar demanda por

e-mail

3] Atendimento presencial

Ouvidoria do CNMP

4] Atendimento portelefone

5] Reecepeionar demanda por

Correio

Recebimento de Manifestacies

Pigina do
.- Farmulario
Eletranico

6] Classificar Solucio Global,
Assunto e Categotia

7] Elaborarresposta

30) Orientar solicitarts para
preenchimento de fomulitio
eletrinico

O

Planilha de

24) Concluso Registro de
Comparecimento

23) Cadastrar/atualzmr no HAD
Reeqistro de Compare dmentn

28) Existe
necessidade de
comunicar a outro
&rgEo ou setor?

<

—_—

25) Atividades
. Paralelas

26) Elaborar/revisar minutae
despachar com Ounidorou

o

SIhA

29) walidar minuta e
encaminhar resposta ao setor

ou drgdo

| z7IEncaminharrespostaan
>

membro auxiliar

Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP
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FLUXOGRAMA (Parte 2)

Versédo 1.0

Ouvidoria do CNMP

Recebimento de Manifestacies

3] A solicitagio
serd encaminhiada
3 outro drgdoou

Encaminhamenta & acompanhamento de solicitactes

14) Houve emvio de
resposts
intermedigria?

17) Matcar mensagem como
"aguardands resposts”

LINK: "8 setor?
N mfn]ff'ifn'i';ﬂ;?m“au 13) Registrar nas notas do N 16) Enviar resposts
» 9 o sistema > " intermedidriaan solidtrte
SIM competente. MEQ
(%]
SIM
11 Aguardar 15 Tempo de
prazo de 2 dias espera para referar
10) Registrar resposta e 200 Apresentar/Reiterar 7 dias
infarmar o argquivamerto da solicitagio e entrar em »
salicitacia na sistema contato partelefne
19) Houwe
Ty

i respasts?

MAO

12) Alterar status
da mensagem para
“Resohido”
< 21) fwaliar resposta
si
SIM
22) & resposta
esth adequada?
[Jlite]

<
<

SIM

19) Houve resposta
direta 2o
demandante?

Obsenvar prazo diferenciado em csos
de pedido deinformagio (L4

Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP
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6.2. DESCRICAO DO PROCESSO

Desenvolvedor(es): Ouvidoria do CNMP

Aprovador(es):

ACC - Auditoria, Consultoria e Contabilidade Eireli / Ntcleo de Organizagéo e Normatizagéo (NON)

RESPONSABILIDADE PELAS ACOES

OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descricéo Anterior Posterior
1 Recepcionar demanda diretamente pelo - 1. Acessar Sistema Ouvidoria CNMP; Inicio 6
Sistema da Ouvidoria 2. Péagina de Formulario Eletronico (http://ouvidoria.cnmp.gov.br/index.php?a=add).
2 Recepcionar demanda por e-mail Inicio 30
3 Atendimento presencial Recepcionar a noticia do possivel atendimento. Inicio 23
4 Atendimento por telefone Inicio 23
5 Recepcionar demanda por Correio Inicio 25
Observar os tipos de solugdo global, assunto e categoria disponiveis no sistema. A resposta ao
6 Classificar Solugdo Global, Assunto e | solicitante s6 serd encaminhada, caso haja previamente a selecdo das modalidades de solugéo 1 7
Categoria global e assunto. A selecdo da categoria é feita pelo proprio usuario no momento da solicitacao.
E importante observar se a classificagdo realizada pelo solicitante, porém, encontra-se correta.
Na elaboracéo da resposta, € importante verificar se o caso apresentado pelo solicitante ja ndo
7 Elaborar resposta se encontra entre as respostas padrdes oferecidas pelo sistema. A resposta padrao podera sofrer 6 8
alteragdo, supressdo ou complementacdo a depender das peculiaridades do caso concreto.
Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP 15




OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
8 A solicitacdo serd encaminhada a outro &)=l i 2
Araa ? -
0rgdo ou setor? b) NAO 7 10
Ao encaminhar a mensagem ao setor ou drgdo competente, é importante observar se houve
solicitacdo de sigilo pelo solicitante, hipotese em que sua identidade e demais dados pessoais
9 Elaborar e encaminhar mensagem ao = devem ser preservados. No caso de mensagem encaminhar ao setor competente dentro do 8a 13
setor ou 6rgdo competente Conselho, fazer o encaminhamento por e-mail, fazendo constar do assunto elementos
identificadores da solicitacdo, a exemplo da data em que foi formulada ou do nome do
solicitante.
Registrar resposta e informar o
10 ; R . 8b 11
arquivamento da solicitacéo no sistema
11 Aguardar prazo de 2 dias 10 12
12 f‘lterar _ stﬁttus da mensagem para 11 Término
Resolvido
As notas do sistema estdo disponiveis para registro interno. E interessante pontuar neste local as
13 Registrar nas notas do sistema da_tas dg envio d_a solicitagdo para o setor ou orgdo compete_n_te, bem como as_resE)ectlvas 9620 14
reiteracdes para fins de controle. O espago também pode ser utilizado para comunicagdo entre
os servidores a respeito das providéncias que entenderem cabiveis.
. . . a) SIM 13 15
14 Houve envio de resposta intermediaria?
b) NAO 13 16
Prazo para verificar com o setor ou 6rgdo competente a necessidade de auxilio na elaboracéo de
resposta.
15 Tempo de espera para reiterar Observar prazo diferenciado em casos de pedido de informagdo conforme a Lei de Acesso a 1dae 17 18
7 dias Informacgdo (LAI). Nos termos da Lei de Acesso a Informacdo (Lei 12.527/2011, ndo sendo
possivel conceder o acesso imediato a informacgdo, o 6rgdo ou entidade que receber o pedido
devera fazé-lo no prazo de 20 dias prorrogavel por mais 10, mediante justificativa.
16 Enviar resposta intermediaria a0 14b 17
solicitante

Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP
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OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
17 Marcar mensagem  como aguardando 16 15
resposta
a) SIM 15 19
18 Houve resposta? .
b) NAO 15 20
. a) SIM 18a 10
19 Houve resposta direta ao demandante? .
b) NAO 18a 21
20 PCEBMERENETE SUlEIEGD © ST Importante fazer o registro das datas nas notas do Sistema. 18b e 22b 13
em contato por telefone P 9 )
21 Awvaliar resposta 19b 22
) a) SIM 21 10
22 A resposta estd adequada? -
b) NAO 21 20
23 Cadastrar/gtuallzar no Registro de Planilha de controle anexada, constante do item 9.1 deste manual. 3,4,25,28 24
Comparecimento e29
24 Concluso 23 Término
25 Atividades paralelas Ao mesmo tempo em que se _deve elaborar/rgwsar aminuta do atendlme_nto para despacho com 5 2326
0 Ouvidor ou Membro Aucxiliar, deve-se registrar o atendimento na planilha de controle.
Elaborar/revisar minuta e despachar
26 - o 25 27
com Ouvidor ou membro auxiliar
27 Encaminhar resposta ao solicitante Juntar cdpia da manifestacdo assinada no arquivo. 26 28
28 Existe necessidade de comunicar a outro a) SIM 27 29
P 2 =
6rgdo ou setor? b) NAO >7 23
29 Validar ”,"mfta e encaminhar resposta ao Juntar cdpia da manifestacdo assinada no arquivo. 28a 23
setor ou 6rgdo
Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP 17



OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
30 Orientar s/ol_lcnanteA para preenchimento 9 Término
de formulério eletrénico

6.3. INDICADOR - TEMPO DE ANALISE DE CUMPRIMENTO

Nome

Tempo Médio de Atendimento das Solicitacdes Recebidas pela Ouvidoria

Sigla

TMASO

Responsavel(is) pela apuragédo

Servidores da Ouvidoria Nacional

Finalidade

Identificar oportunidades de melhorias nos processos de analise, encaminhamento e acompanhamento das solicitacdes recebidas.

Periodicidade de coleta e frequéncia da meta

Semestral

Férmula de calculo

Y (Data da Resposta Final da Ouvidoria — Data de Entrada da Solicitagdo) + Quantidade de Solicita¢des no Periodo

Meta(s)

<7 dias

Responséavel pelo desempenho

Ouvidor Nacional e Membros Auxiliares

Manual de Processos - Ouvidoria do CNMP
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7. Subprocesso — Realizar Atendimento Presencial

7.1. FLUXOGRAMA

3.1) Receprionar anotida do

3.2) £ competéncia
3 Ouwicloria?

Observar melhores pratizs de
atendimentn - Rapport Métodn de escuta ativa

3.5) Identificar e registar o 3.6) Exporcompeténcias do

! 3.3) Receprionar demandants 3.7) Ounir 0 relato

possivel atendmentn

| 3.17) Dar ciéncia do
encaminhamento ao
solicitants

3.6 Encaminhar 3o
| Grgfofsetar competerte

MAQ

3.4 Orientar o
direcionamenito 3o Setor
Competente

3.15) Elabarar/revisar minuta
e despachar com Ouvidor ou
membro auxiliar

ST demandante CHMP & Ouvidoriz

Linguagem neutra positiva, organzands o3
a33untos relevantzs

3.10) Descrewer a3 3.9) Resumir & confirmar o

cas0 apresertado

possibilidades de
atendimento

3.8 Tomar notas

Versao 1.0

b 4
3.12) Elaborar certidho de
cum:garecimenm com o3 3.11) Existe necessidade de
P
pedidos do demandartz — encaminhament formal?
NAO

3.14) Verificar contetdo &
colhera

demandante

O

3.13) Prestar ofientagdes/oontatar
setor competente,

Assuntos relevantes para o

solicitante & CNMP
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7.2. DESCRICAO DO PROCESSO

Desenvolvedor(es): Ouvidoria do CNMP

Aprovador(es):

ACC - Auditoria, Consultoria e Contabilidade Eireli / Nucleo de Organizacéo e Normatizacdo (NON)

RESPONSABILIDADE PELAS ACOES

OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descricéo Anterior Posterior
31 Recepuonar a noticia do possivel Inicio 3.9
atendimento
) a) SIM 3.1 3.3
3.2 E competéncia da Ouvidoria? .
b) NAO 3.1 3.4
Oferecer agua, café, local para sentar-se. Deixar a mesa em que sera realizado o atendimento
3.3 Recepcionar demandante desocupada (livre de objetos e documentos). 3.2a 35
Observar as melhores préticas de atendimento — Rapport.
3.4 Orientar o direcionamento ao Setor 3.2b Término
Competente
35 Identificar e registrar o demandante 511::[:2: o0 registro na Planilha de Registro de Comparecimento, constante do item 9.1 deste 33 36
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OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanga de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
Acerca de sua solicitacdo, informamos que a Ouvidoria Nacional do Ministério Pablico é um
canal direto de comunicacdo a disposicdo da sociedade, para o encaminhamento de sugestdes,
criticas, reclamagdes, elogios, dentncias ou pedidos de informagéo acerca do funcionamento e
Expor competéncias do CNMP e dos servigos do Ministério Publico. Acerca de sua solicitagdo, informamos que compete ao
Ouvidoria Conselho Nacional do Ministério Publico exercer o controle administrativo e financeiro de todo
0 Ministério Publico brasileiro, e do cumprimento dos deveres funcionais de seus membros.
Podera haver atuagdo do CNMP quando ocorrer descumprimento dos deveres funcionais,
inércia ou omissdo do Ministério Publico.
3.7 Ouvir o relato Observar o Método de escuta ativa. 3.6 3.8
3.8 Tomar notas Anotar os assuntos que sejam relevantes para o solicitante e 0 CNMP. 3.7 39
3.9 Resumir e confirmar o caso apresentado : Manter uma linguagem neutra positivam organizando os assuntos relevantes. 3.8 3.10
310 Descr_ever as  possibilidades de 39 311
atendimento
311 Existe necessidade de encaminhamento 2l Sl S
. o ~
formal’ b) NAO 3.10 313
312 Elaborar cgrtldao de comparecimento 311a 314
com os pedidos do demandante
Prestar orientagdes/contatar ~ setor : No caso do preenchimento do formuldrio presencial, colher assinatura, fazer constar data, extrair .
3.13 2 e - 3.11b Término
competente cdpia de comprovante de residéncia e identidade.
314 Verificar contetdo e colher a assinatura 312 315
do demandante
315 Elaborar/_rewsar minuta e _o!espachar 314 316
com Ouvidor ou membro auxiliar
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OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanga de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
3.16 Encaminhar ao 6rgdo/setor competente | Manter copia assinada no arquivo. 3.15 3.17
317 Dar ciéncia do encaminhamento ao 3.16 Término

solicitante
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8. Subprocesso — Realizar Atendimento por Telefone

8.1. FLUXOGRAMA

Observarmelhores priticas de
atendimenta- Rappart

4.2) £ competéncia
‘ da Ouvidaria?

4.4) Recepcionar

4.1) Recepcionara notida do

Versdo 1.0

48] Tdentificar eregistrar o

4.6) Expor competéndas do

possivel atendimentn,

SIM

‘ 4.3) Orientar o
direcionamento 20 Setor
Competents

4.12) Elabarar/revisar miruts
& despachar com Ouvidor ou
membra auxiliar,

4.13) Encaminhar ao
‘ Grgdodsetor competert,

‘ 4.14) Dar ciéncia do
encaminhamentn ao
‘ salicitante.

4.7) Ouvir o relato

demandante

CNMP e Quvidaria

4.10) Descrever as

4.9 Resumir e confirmar o

4.8) Tomar notas

e
atendimenta caso apresentado

Linguagem neutra positiva, orgarizando os Assuntos relevantes para o

¥ 411 Existe necessidade de assunitos relevantes solicitante e CNMP

encaminhamento fomal?

S

O

4.15] Prestar
orientaclies/contatr setor com
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8.2. DESCRICAO DO PROCESSO

Desenvolvedor(es): Ouvidoria do CNMP
Aprovador(es): ACC - Auditoria, Consultoria e Contabilidade Eireli / Nucleo de Organizacéo e Normatizacdo (NON)
RESPONSABILIDADE PELAS AC;()ES
OUVIDORIA DO CNMP
Cadigo Tarefa/Mudanca de Fluxo Descricéo Anterior Posterior
41 Recepcmnar a noticia do possivel Inicio 42
atendimento
. a) SIM 4.1 4.4
4.2 E competéncia da Ouvidoria?
b) NAO 4.1 4.3
43 Orientar o direcionamento ao Setor 41b 44
Competente
44 Recepcionar demandante Observar as melhores préticas de atendimento — Rapport. 4.2a 45
45 Identificar e registrar o demandante Efetuar o registro na Planilha de Registro de Comparecimento, constante do item 9.1 deste manual. 44 4.6
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OUVIDORIA DO CNMP

Cadigo Tarefa/Mudanga de Fluxo Descrigédo Anterior Posterior
Acerca de sua solicitacdo, informamos que a Ouvidoria Nacional do Ministério Pdblico é um canal
direto de comunicagao a disposicdo da sociedade, para o encaminhamento de sugestdes, criticas,
Expor competéncias do CNMP e : reclamagdes, elogios, dentincias ou pedidos de informagéo acerca do funcionamento e dos servigos
4.6 - AT P " 4.5 4.7
Ouvidoria do Ministério Publico. Acerca de sua solicitagdo, informamos que compete ao Conselho Nacional
do Ministério PUblico exercer o controle administrativo e financeiro de todo o Ministério Pablico
brasileiro, e do cumprimento dos deveres funcionais de seus membros.
4.7 Ouuvir o relato Exercer o Método de Escuta Ativa. 4.6 4.8
4.8 Tomar notas Anotar 0s assuntos relevantes para o solicitante e 0 CNMP. 4.7 4.9
4.9 Resumir e confirmar o caso apresentado . Manter uma linguagem neutra positivam organizando os assuntos relevantes. 4.8 4.10
410 Descrever  as possibilidades  de 49 411
atendimento
411 Existe necessidade de encaminhamento 8 SIM 4.10 4.12
. " ~
formal’ b) NAO 4.10 4.15
412 Elaborar/_rewsar minuta e _o!espachar 411a 413
com Ouvidor ou membro auxiliar
4.13 Encaminhar ao 6rgao/setor competente . Manter cdpia assinada no arquivo. 412 414
414 Dar ciéncia do encaminhamento ao 413 Término
solicitante
415 Prestar  orientagcOes/contatar  setor 411b Término
competente
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9. ANEXOS

9.1. PLANILHA DE REGISTRO DE COMPARECIMENTO

2015

ATENDIMENTO OQUVIDORIA CHNMP

Mo
ORDEM

DATA /
HORARIO

CIDADAO

CPF

ESTALO

TELEFOME

RAMO/UNIDADE
DO MP

SOLICITACAO

ENCAMINHAMENTO
PROPOSTO

SERVIDOR
RESPONSAVEL

MEIO

= ||| =] v | me| =

==
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Realizagao:

CONSELHO
NACIONAL DO
MINISTERIO PUBLICO




