PROJETO

ESTRUTURACAO
DE PROMOTORIASDE
JusTicAa QUE EFETUAM
ATENDIMENTO AO PUBLICO







RESUMO GERAL:

A qualidade do servigo de atendimento ao publico, no contexto da
realidade brasileira, tanto no ambito estatal quanto no da iniciativa pri-
vada, apresenta-se como um desafio institucional que parece exigir trans-
formagdes urgentes.

Tais mudangas, contudo, dada a sua multifaria possibilidade de solu-
¢0es, somente terdo visibilidade, quando, agBes ou atividades, estrate-
gicamente projetadas, puderem atingir o grau de qualidade, reprodu-
zindo ganhos para o sistema social, que todos ambicionam.

Dentro desta nova conjuntura, impde-se ao Orgéo do Parquet, no
que tange as atividades voltadas para o Atendimento ao Publico, bus-
car solugbes estratégicas, cujo nascedouro encontra-se delineado nas
paginas deste projeto, para prestar aos jurisdicionados que procu-
ram o Promotor de Justiga, continuamente, um atendimento lastrea-
do pela exceléncia.



FUNDAMENTACAO LEGAL:

e Lei n° 8.625/93 - Lei Organica Nacional do Ministério Publico
Art.32 - Além de outras fungdes cometidas nas constituigdes federal

e estadual, na lei organica e demais leis, compete aos Promotores de
Justica, dentro de suas esferas de atribuigdes:

I-(...)
II - Atender a qualquer do povo, tomando as providéncias cabiveis.

e Lei complementar n.° 72, de 12 de dezembro de 2008 - Lei Orga-
nica e Estatuto do Ministério Publico do Estado do Ceara

Art.75 - Além das atribuigbes previstas nas Constituicdes Federal,
Estadual e demais Leis, compete aos Promotores de Justiga exercer as
atribuigdes do Ministério Publico junto aos Orgdos jurisdicionais de pri-
meira instancia, competindo-lhes ainda:

I-(...)

II - atender a qualquer do povo, adotando providéncias cabiveis ou
prestando os esclarecimentos necessarios.



JUSTIFICATIVA DO PROJETO:

Buscando, cada vez mais, a concretizagdo da missdo constitucional
atribuida ao Ministério Publico, instituicdo essencial ao exercicio da cida-
dania, este projeto visa ao estreitamento das relagdes da instituicao
com a sociedade, através do aprimoramento do atendimento ao publico
nas Promotorias de Justica.

Isso porque, de todas as atuagbes do Ministério Publico, é o atendi-
mento ao publico que lhe permite o contato direto com a realidade soci-
al, juntamente com suas dificuldades e anseios, representando um dos
canais mais adequados a manutengdo do zelo pela prestagdo dos servi-
gos de relevancia publica assegurados na Carta Magna.

O atendimento ao publico &, pois, uma das tarefas ministeriais mais
importantes, na medida em que se constitui, muitas vezes, no primeiro
contato do cidaddo com o Ministério Publico, sendo que determinadas
falhas podem prejudicar a imagem da instituicdao, devendo, portanto,
serem definitivamente eliminadas.



DESCRICAO DA ACAO - OBJETIVO GERAL:

Fomentar e otimizar o Atendimento ao Publico realizado nas Promotori-
as de Justica de Fortaleza.

DESCRICAO DA ACAO
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Estreitar as relagdes entre a sociedade e o Ministério Publico;

¢ Motivar Promotores de Justica e servidores a efetuarem um atendi-
mento ao publico mais eficaz;

e Prestar ao cidaddo, atendimento de alto padrao de qualidade, efi-
ciéncia e rapidez, utilizando os recursos (materiais, humanos, informati-
zados, etc.) necessarios para um trabalho primoroso;

e Dar plena divulgagdo a coletividade, das atividades desenvolvi-
das pelo Promotor de Justiga, na sua atuagao como pacificador social,
contribuindo efetivamente para desobstrugdo de demandas frente
ao Judiciario;

e Desenvolvimento de um Manual de Recomendag8es para o Atendi-
mento ao Publico nas Promotorias de Justica;

¢ Qualificagdo dos Servidores Publicos que realizam atendimento
nas Promotorias de Justica.ACOES PARA IMPLEMENTACAO

DO PROJETO:

As atividades serdao desenvolvidas em 06(seis) etapas, classifica-
das em ordem alfabética neste projeto, as quais poderdo ser dividi-
das em fases.



ACOES — ETAPA “A”: APRESENTACAO
E DESENVOLVIMENTO DO PROJETO

« ETAPA “A” - FASE 01 - INSTALACAO
DA COMISSAO

1.9) Designacdo de comissao para o desenvolvimento do projeto,
com a publicagdo do ato administrativo instituidor (portaria);

2.9) Reunido, a ser realizada na Secretaria Executiva dos Juizados
Especiais da PGJ-CE, no maximo, em 30(trinta dias), apds a publicagdo
da portaria de designagao da comissdo, para:

I - Definir o local das reuniées posteriores, em espago onde haja o
suporte material (computador, impressora, telefone, etc.) necessario para
o desenvolvimento das atribuigdes da comissao;

II - Definir a agenda da ETAPA “A”;

III - Divisdao das tarefas entre os integrantes da comissao.

« ETAPA “A” - FASE 02 - APRESENTACAO
DO PROJETO: PROMOTORES DE JUSTICA

1.0) Exposicdo do Projeto, em reunido designada pela comissdo, a
Procuradora Geral de Justica e aos Promotores de Justica, para:

e Apresentacdo da comissdo e formas de comunicagdo.

e Esclarecer quais os objetivos do projeto.

e Divulgar as ferramentas necessdrias para a plena consecugdo do
projeto, que consistirdo em:

I - Manual de recomendagdes sobre atendimento ao publico;

II - Programa Informatizado padrdo de atendimento ao publico e
pagina na internet (sitio Ministério Publico);

ITII - Levantamento da infra-estrutura fisica e material das Promoto-
rias de Justica (apresentagdo de relatério) para fins de padronizagdo e
estruturagao do espaco;

IV - Ampla divulgagdo do projeto de atendimento ao publico junto a
coletividade com:



¢ a) Sinalizagdo da Promotoria de Justica com uma placa;

e b) langamento do programa em evento na Procuradoria de Justica
e posteriormente em cada uma das Promotorias de Justiga, inclusive
com a participagdo da imprensa;

¢ ¢) distribuicdo de folders explicativos sobre atendimento ao publico
nas Promotorias de Justica e atribuigdes do Promotor de Justica;

e d) distribuicdo e utilizagdo de camisetas personalizadas com frase
referindo-se aos objetivos do projeto.

V - Realizagdo de cursos de capacitagdo sobre atendimento ao publi-
co para servidores, inclusive a distancia;

VI - Acompanhamento e manutencdo da proposta de qualidade, da
seguinte forma:

¢ a) desenvolvimento de formuldrios e urnas para sugestdes/criticas
da sociedade;

¢ b) Implantar grupos de trabalho formados por Promotores de Jus-
tica e pessoal de apoio para realizagdo de atendimento ao publico em
cada uma das Promotorias de Justica, em periodos ou datas pré-esta-
belecidos;

e c) Desenvolvimento de formulario para levantamento estatistico
mensal voltado exclusivamente para o atendimento ao publico para fins
de acompanhamento pela comissao;

e d) Repassar as Promotorias de Justica assuntos atualizados ou
eventos sobre atendimento ao publico;

e e) Manter atualizada a pdgina de internet do Ministério Publico do
Ceara sobre atendimento ao publico.

2.9) Participagao dos Promotores de Justica na reunido:

A contribuicdo dos Promotores de Justica sera fundamental duran-
te a reunido, fornecendo a comissdo informagdes abaixo e participan-
do das votagdes, bem como o envolvimento durante todas as etapas
do projeto:

e Dias e horarios de atendimento ao publico nas Promotorias de Jus-
tica, bem como o e-mail para facilitar o contato com a comissao;

e Informar os principais dbices detectados durante o trabalho, que
inviabilizam um atendimento com exceléncia.

e Escolha da frase a ser utilizada no material de divulgagao do projeto.

¢ Informar se tem interesse em participar do grupo de trabalho vol-
tado para dar suporte as Promotorias de Justica, no que se refere a
etapa de manutencdo da qualidade do atendimento, apds a implanta-
¢do do projeto.
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ETAPA “A” - FASE 03 - APRESENTACAO
DO PROJETO: SERVIDORES

1.8) Reunido com servidores em exercicio nas Promotorias de Jus-
tica para:

I - Apresentagdo da comissao;

IT - Apresentagao do Manual de Recomendagdao de Atendimento ao
Publico nas Promotorias de Justica;

- IIT - Apresentagdao do modelo do layout placa, folders, camiseta,
etc.;

IV - Colher sugestdes sobre cursos cuja abordagem esteja voltada
para o atendimento ao publico;

V - Colher informagdes sobre os principais 6bices verificados pelos
servidores durante o trabalho, para a ndo consecugdao de um atendi-
mento ao publico eficaz.

« ETAPA “A” - FASE 04 - DESENVOLVIMENTO
DO MANUAL DE RECOMENDACOES

1.9) Desenvolvimento do manual de recomendagdes de Atendimento
ao Publico nas Promotorias de Justica.

« ETAPA “A” - FASE 05 - CRIACAO DA ARTE
A SER UTILIZADA NO MATERIAL DE
DIVULGACAO DO PROJETO

1.9) Criagao de logomarca produzida com amparo na frase escolhida
pelos Promotores de Justiga;

3.9) Criagdo do folder explicativo sobre atendimento ao publico nas
Promotorias de Justica e atribuigdes do Promotor de Justiga;

4.9) Confecgdo do formuldrio (modelo) e urna (modelo) para rea-
lizagdo de pesquisa de satisfagdo do cidaddo, que ficard a disposi-
¢do do publico para criticas ou sugestdes acerca do atendimento
nas Promotorias.



« ETAPA A - FASE 06 - APRIMORAMENTO
DO PROGRAMA INFORMATIZADO DE
ATENDIMENTO AO PUBLICO NAS
PROMOTORIAS DE JUSTICA

1.9) Aprimoramento, pelo setor de informatica da PGJ-CE, em parce-
ria com a comissdo do projeto, do programa padrao de atendimento ao
publico nas Promotorias de Justica, levando em consideragdo os seguin-
tes aspectos:

e Padronizagdao de rotinas relacionadas ao processo de triagem (fi-
cha de atendimento eletronico);

e Elaboracdo de pautas eletronicas, para agendamento do atendi-
mento, quando for o caso;

e Cadastro informatizado de entidades/6rgdos para encaminhamento;

e Controle estatistico de dados, para dinamizagdo do atendimento
(v.g, relagdo de tipos de desavencas mais frequentes; perfil dos jurisdi-
cionados; demanda didria, mensal e semanal; etc.);

e Termos de audiéncias publicas eletronicos;

e Modelos de notificagdes/convites informatizados.

2.9) Desenvolvimento, em parceria com o setor de informatica da PGJ-
CE, de pagina virtual, atrelada ao sitio do Ministério Publico, onde pode-
rao ser encontradas diversas informagOes atualizadas sobre atendimen-
to, entre as quais:

¢ InformacgGes gerais sobre atendimento ao Publico nas Promotorias
de Justica;

e Estatisticas de atendimento;

e Acesso as informagOes relacionadas aos trabalhos desenvolvidos
pela comissao;

e Link para envio de sugestdes/criticas sobre o Atendimento nas Pro-
motorias de Justica dos Juizados Especiais.

e Enderegos, nome dos servidores e Promotores de Justica, telefo-
nes e horario de atendimento de cada Promotoria de Justica.
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ETAPA “B” - EXECUCAO DO PROJETO

Reunido da comissdo, no maximo, em 30(trinta) dias, apds a ultima
fase da etapa anterior, para definicdo da agenda e atribuigdes de cada
componente na realizagdo desta etapa, a seguir definidas:

1.9) Reprodugdo dos exemplares do manual de atendimento ao pu-
blico nas Promotorias de Justica, em quantidade compativel com a ne-
cessidade;

2.9) Verificar se ja foi suprida a caréncia de equipamentos e realizada
as reformas necessarias em cada uma das Promotorias de Justica, com
a adogdo das medidas necessdrias para tornar efetiva estruturagdo fisi-
ca e material da Promotoria;

3.9) Confecgdo das placas para sinalizar o atendimento ao publico na
Promotorias de Justica;

4.0) Confecgdo das camisetas para divulgagao do projeto;

5.0) Demandar, junto a Diretoria de Informatica, a realizagdo de even-
tuais alteragdes nos recursos informatizados objetos deste projeto (pro-
grama de atendimento ao publico e pdgina internet) para sua finalizagdo;

6.9) Confecgdo dos folders; formularios para sugestdes; urnas e ou-
tros, em quantidades compativeis com a necessidade do projeto;

7.9) Confecgao de baners e cartazes para divulgagao do servigo de
atendimento ao publico nas Promotorias.

OBSERVAGAO: Nesta etapa, a comissdo trabalhard em parceria com
os setores afins da Procuradoria de Justica do Estado do Ceara, bem
como estard vinculada a disponibilidade financeira do Ministério Publico
Estadual e aos procedimentos licitatérios necessarios para aquisigdo de
bens e realizacdao de servicos.
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ETAPA “C” - D|VULGA(;AO DO PROJETO

Nesta etapa, que serd realizada em um evento no auditério da Pro-
curadoria Geral de Justica, inclusive com a participagdao da imprensa,
sera feita a abertura do programa, com a divulgagdo de todo o material.

ETAPA “D” - CAPACITACAO

Durante esta etapa, sera realizada a capacitagdo dos servidores nos
seguintes aspectos:

I - Utilizagdo dos novos recursos informatizados (programa de aten-
dimento ao publico e pdgina na internet);

II - Palestras sobre a utilizagdo do manual de recomendagdes sobre
atendimento ao publico;

III - Apresentacdo de filmes e/ou documentarios que deverdo ter
como tematica questdes voltadas para o atendimento, como, por exem-
plo: comunicagdo, ética profissional, organizagdo, papel do servidor, etc.;

ETAPA “E” - IMPLANTACAO DO
PROJETO NAS PROMOTORIAS

Durante esta etapa, serdo desenvolvidas as atividades abaixo rela-
cionadas em cada uma das Promotorias de Justica que efetuam atendi-
mento ao publico, em datas pré-estabelecidas pela comisséo:

e Afixacdo da placa de atendimento ao publico nas Promotorias de
Justica;

e Entrega da camiseta para divulgacdo do projeto ao Promotor de
Justica e servidor;

e Divulgagdo do projeto na drea de competéncia da Promotoria de
Justiga, a ser realizada pela comissdo, com distribuigao de folders e afi-
xacdo de baners e cartazes nos locais de maior fluxo de pessoas;

e Divulgacdo do projeto nas escolas, associagdes de bairros, etc.,
esclarecendo duvidas sobre as atividades dos Promotores de Justica.
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ETAPA “F" - MANUTENCAO DA QUALIDADE

I - Formagao do grupo de trabalho voltado exclusivamente para aten-
dimento ao publico, e m periodo ou data pré-estabelecida:

¢ Objetivo:realizar o maior nimero possivel de atendimentos ao pu-
blico na Promotoria de Justica ou outro local apropriado, com o objetivo
de consolidar cada vez mais a imagem do Ministério Publico Estadual
como uma instituicdo voltada para resolugao dos problemas da socieda-
de;

e Divulgagdo: a comissdo adotara providéncias no sentido de dar
plena divulgagdo a coletividade sobre o periodo ou data dos atendi-
mentos, informando a todos os principais problemas que podem ser
resolvidos em parceria com o Promotor de Justiga.

e Sistematica: Cada uma das Promotorias de Justica agendard os
atendimentos ou audiéncias publicas para uma data estabelecida em
conjunto com comissao deste projeto. A comissdo, por sua vez, consti-
tuird, em parceria com os Promotores de Justica das demais unidades, o
grupo de trabalho que dard o suporte necessdrio para a realizagdo de
todos os atendimentos.

e Membros da equipe: 03 (trés) Promotores de Justica com o apoio
técnico necessario.

II - Acompanhamento do atendimento ao publico nas unidades mi-
nisteriais, através da anadlise das estatisticas e relatorios de atendi-
mentos fornecidos pelas Promotorias de Justica, buscando a manuten-
gao da qualidade por este projeto almejada.

ITI - Realizagao de cursos de capacitagdo permanentes para servi-
dores, inclusive a distancia.

IV - Atualizagdo constante da pagina de internet referente a este
projeto, no sitio do Ministério Publico.
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CRONOGRAMA
DE ATIVIDADES

ETAPA“A":
FEVEREIRO/2009 a MARCO/2009

ETAPA“B":
ABRIL/2009 a JULHO/2009

ETAPA“C":
AGOSTO/2009

ETAPA“D":
SETEMBRO/2009

ETAPA“E":
OUTUBRO/2009 a DEZEMBRO/2009

ETAPA “F”:
JANEIRO/2010 - Indeterminada.
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Ministério Publico do Estado do Cearad
Procuradoria Geral de Justiga
Rua Assungdo, 1100, José Bonifacio



