BRASIL. Conselho Nacional do Ministério Publico. Manual de atendimento a sociedade. Brasilia: CNMP,
2017.77 p.

BRASIL. Conselho Nacional do Ministério Publico. Manual de atendimento a sociedade.
Brasilia: CNMP, 2017. 77 p.

TEXTO INTEGRAL

Apresentacao 7
1. Importancia da ouvidoria publica ...
1.1 Ouvidorias do Ministério Pablico brasileiro ...........ccooveeeee...... 9
1.2 Competéncia das ouvidorias do Ministério
PUDIICO Brasileire ... 10
2. Qualidade no atendimento a sociedade 13
2.1 Humanizacao do atendimento ..o 13
2.2 Requisitos para realizar um bom atendimento .................... 14
2.2.1 Conheca bem 3 unidade do Ministério PUblico para
3QUAl COIBDOMA ..o 14
2.2.2 Tente sentir empatia pela narrativa contada pelo
cidaddo e demonstre interesse em 3juda-10 .........coovvveee..ce. 14
2.2.3 Esteja diSpoSto 3 OUVIT .......e.veeeeceeveeeeeeeeeeees e 15
2.2.4 Tenha atencao 30 QUE GIZ ....ovvvveeereeveemrereeeeeneeseesssesoenn 15

2.2.5 (olete todas as informacoes da manifestacdo e
identifique o problema para que consiga pensar em

UM SOIUCE0 oo s ssnnnes 15
2.3 Conceitos orientadores para um bom atendimento............. 15
2.3.1 Atendimento ... 16
2.3.2 (oNfIabilidRde ... 16
2.3.3 00MBSI oo 16
2.3.4 FIeXIDINARAE .oe.eeoeee e 16
2.3.5 Prontid30 coovveeee e 16
2.3.6QUAlIdAAE ..., 16
2.3.7 SAUSTACA0 oo 17

BOLETIM 1IC 16/2017 Biblioteca — MP-SP Pagina 1


http://www.mpsp.mp.br/portal/page/portal/documentacao_e_divulgacao/doc_biblioteca/bibli_servicos_produtos/BibliotecaDigital/BibDigitalLivros/Manual_de_atendimento_a_sociedade.pdf

BRASIL. Conselho Nacional do Ministério Publico. Manual de atendimento a sociedade. Brasilia: CNMP,

2017. 77 p.

2.4 Algumas atitudes definem o bom atendimento..................
2.4.1 Respeito, paciéncia, compreensao e preconceito..........
2.4.2 Educacado, respeito, polidez e consideracao ...................
2.4.3 ATENCE0 oottt

17

2.4.5 (ompetencia dIVErSa ..........ovveereveerreeeeeeeeeeeeeeessee s

2.4.4 Coeréncia e imparcialidade ...

17
17

17
17

18

3. Como se comunicar bem com o piblico .....

3.1 Ajude 3 pessoa a entender 0 que deSeja ......c..ovrveeuerreeeenneec.
3.2 Tenha certeza de que vocé estd sendo entendido ................
3.3 Aprenda a usar o feedback (retroalimentacdo)....................

4. Desafios enfrentados durante o atendimento ao cidadao

19
20
20
21

23

4.1 Atendimento a pessoas dificeis 0U Nervosas .........ccowe....
4.2 Uso da resposta Negativa ........ccoc..ceerveeeereeeeerevveeesveee e

4.3 Relato de historias inverossimeis ou poucos provaveis ......25

5. Tipos de atendimentos ..

23
24

27

5.1 Atendimento presencial ...,
5.2 Atendimento telefOniCo ........c..eceveeeeeeeeereersreeres s
5.3 Atendimento pelo formulario eletronico ..........coevveereveeerrene.
5.4 Atendimento via postal e pelo correio eletrnico .................

6. Atendimento especial ..

28
.29
30
31
33

6.1 Tipos de defICiBNCIA ......v.eoerveeeeeeeeeeeeee e
6.2 Como agir com pessoas com defiCIBNCIA .......vvvueervveenreveereeerere
6.3 DIVErSIdAAE oo
6.4 ACeSSIDINABAE ...

6.5 Topicos — convencao sobre os direitos das pessoas

COM AEAICIBNCID oo e e es e eseseesene
6.6 0 QUE € INCIUSBO? ..ot ssssssnsssees

BOLETIM 1JC 16/2017 Biblioteca — MP-SP

33
34
37
37

37
39

Pagina 2



BRASIL. Conselho Nacional do Ministério Publico. Manual de atendimento a sociedade. Brasilia: CNMP,
2017.77 p.

7. Lei de acesso a Informacao - Lei n° 12.527 de 2011 ............c..c..... 41
7.1 0 que € pedido de acesso @ iNfOMMACE0 .....vveeeevrnreereeeeees 42
7.2 0 que ndo € pedido de informacao?........c....coeeveeeererrrvenee. 43
7.3 0 acesso a informacao é a regra; o sigilo
€ @ EXCRCAD coevrveeveeeciereeeeeeeeseesaeesseseseesaee s sesessaes e sssessess e seaeesen 44
7.4 Prazos para fornecimento da informacao .............ccc....... 46
7.5 Negativa de informacao .........coeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 46

8. Atos normativos. 47

Referéncias 75

BOLETIM 1IC 16/2017 Biblioteca — MP-SP Pagina 3



