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A aproximacao com o cidadao e a conquista da exceléncia na prestacao de servigos estao entre as prin-

cipais metas do Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios (MPDFT). Para alcancar este objetivo,
entendemos que o atendimento ao ptblico deve ser pautado pelas melhores praticas, tendo as necessidades da

populagao como ponto de partida na defini¢ao do nosso trabalho.

Desde o inicio desta gestao, temos trabalhado para aprimorar a atengao ao cidadio por meio de diversas
iniciativas. Entre elas, a ado¢io de uma sélida politica de atendimento ao publico, a criagio da Assessoria de
Politicas de Atendimento ao Publico e a instalagiao do Espago Cidadao e do Espago Digital, cujos projetos
contemplam locais para atendimento em todas as unidades administrativas. Além disso, o MPDFT também

fortaleceu a estrutura de atendimento da Ouvidoria e criou a Ouvidoria das Mulheres.

A edigao deste Manual de Atendimento ao Pablico ¢ uma etapa complementar, porém de grande im-
portincia, e tem o objetivo de contribuir para a formagao de pessoas e a padronizac¢ao de procedimentos. Com
isso, esperamos conseguir alinhar o atendimento de acordo com o padrao que desejamos, além de imprimir

maior eficiéncia e agilidade no trimite das demandas encaminhadas ao MPDFT.

As orientagdes deste Manual devem ser adotadas em todos os canais digitais e nos pontos de atendi-
mento presencial. Ele traz dicas essenciais para o alcance da exceléncia que almejamos e nos orienta a prestar

um atendimento humanizado, respeitando as particularidades de cada situacio e a necessidade de escuta.

O apoio e a adesdo de todos os integrantes desta Casa na implementagio dessa proposta é nossa maior
garantia de resultados. Somente assim sera possivel promover a ampla consciéncia entre membros, servidores,
terceirizados e estagidrios do MPDFT quanto a necessidade de uma atuagao voltada a protecao dos direitos da

populagio e a promocao da justica, a partir da integracao com a sociedade.

Meus cumprimentos aos idealizadores deste Manual e a todos os envolvidos na implanta¢ao da Politica

de Atendimento do MPDFT.

Georges Seigneur

Procurador-geral de Justica do Distrito Federal



Apresentacae

O Ministério Publico do Distrito Federal ¢ Territorios (MPDFT) segue no seu compromisso de prestar
um atendimento de exceléncia e em sua missao de implementar de forma integral a Politica de Atendimento ao
Publico, instituida por meio da Portaria Normativa PG]J n° 829, de 21 de junho de 2022.

Sabemos que a exceléncia nao ¢ alcangada com um tnico e definitivo passo. E um caminho.

Com o Manual de Atendimento ao Publico, o MPDFT d4 mais um passo para aprimorar os procedi-
mentos adotados e uniformizar o servico oferecido a populagio, norteando o trabalho de membros, servidores

e colaboradores que recebem as demandas do publico.

Para tanto, o manual oferece informages sobre estratégias para um atendimento de exceléncia, tipos
de atendimentos, possiveis encaminhamentos internos ou a institui¢oes das redes locais, entre outras informa-

¢oes que envolvem o ciclo do atendimento.

Um olhar atento foi lancado para os atendimentos especiais, com informagoes sobre aten¢ao as vitimas,

violéncia de género e diversidade.

O manual também contempla orientagoes para os cada vez mais frequentes atendimentos virtuais. A
transformagao digital trouxe novos elementos para aproximar o publico das institui¢oes: as tecnologias da co-
municag¢ao. Os ambientes virtuais, as redes sociais e os aplicativos de mensagens ampliaram as formas de acesso

da popula¢iao no momento de levar suas demandas e buscar respostas.

Com as portas abertas, ¢ nossa grande responsabilidade exercer a empatia, aprimorar o desempenho e
impulsionar o comprometimento com a exceléncia, atuando para consolidar e fortalecer a imagem positiva

que a sociedade possui sobre nossa Instituicao.

O propésito dessa publicagao ¢ proporcionar aos integrantes deste Orgao um instrumento de fécil
acesso, com informagoes que subsidiarao as atividades de atendimento ao publico, a fim de dar cumprimento

a importante missao de transformar em realidade os direitos da sociedade.
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Atendiments de exceléncia

O atendimento de exceléncia ¢ aquele que procura verdadeiramente corresponder as expectativas do
publico. Acolher gentilmente, escutar ativamente, responder a perguntas e buscar solugoes sao tarefas essen-

ciais.
Nesta bela missao de contato com a sociedade, atente-se aos seguintes requisitos:

Conheca bem o MPDFT

E importante ter o conhecimento sistémico sobre a Institui¢ao e compreender o funcionamento, as
atribui¢des e os fluxos de servigos das unidades, a fim de que o atendimento seja eficaz no repasse das informa-

¢coes e eficiente na realizagio dos encaminhamentos.

Seja diligente, transparente e confiavel

A atengio dispensada no atendimento demonstra dedicagao, zelo e esforco na ati-

vidade.

Realizar o atendimento com solicitude e prestar informacdes corretas e
seguras ¢ fundamental. Informagoes imprecisas, termos complexos e técnicos
ou textos que permitem uma dupla interpretacao prejudicam a transparéncia

¢ aclareza.
Jé a confianga transmitida gera credibilidade e seguranga.

Observe a discri¢ao no atendimento, a postura corporal apresentada

e o cumprimento dos horérios e prazos estabelecidos.

Tenha empatia e demonstre interesse em ajudar

Ninguém procura atendimento no MPDFT se nao tiver uma queixa, uma dentincia ou um problema
para resolver. Escutar com interesse, estar atento as dores da pessoa atendida e tentar enxergar a situagio a par-
tir perspectiva dela possibilitam criar um elo de empatia e a conexao necessdria para que a pessoa se sinta bem
atendida.

Faga o exercicio de imaginar como a pessoa esta vendo o mundo com este problema. Serd que ela depo-
sita neste atendimento a esperanga para a solugao da demanda dela? Serd que a esperanca dela estd fragilizada?
Sera que ela te vé como alguém que pode resolver a situagdo? A empatia ¢ colocar uma lente para enxergar o

mundo a partir da perspectiva e das necessidades de outrem.

Mas fica o alerta de que nao cabe ao atendente dar aconselhamento pessoal e, sim, orientar e fazer os
encaminhamentos adequados.

Ofereca acessibilidade

A acessibilidade envolve reduzir o esfor¢o para que o publico obtenha o atendimento. Significa via-
bilizar acesso adaptado aos espagos fisicos das unidades de atendimento, disponibilizar multiplos canais de

atendimento e eliminar preconceitos que impedem as pessoas de procurar ajuda.

Nessa missao de acessibilidade, o MPDFT criou em seu site a pagina do Espago Cidadao, implementou
o Setor de Atendimento em Libras e concretizou o Espago Cidadao e o Espaco Digital de atendimento ao

publico em suas unidades, tudo para viabilizar o acolhimento e o atendimento humanizado.

Agilidade rima com objetividade

Por mais que nao seja possivel o atendimento imediato, o acesso ao canal de atendimento deve ter um

prazo razoavel e adequado. Se for preciso, avise que vai demorar um pouco, assim a pessoa pode se programar




melhor. Proporcione um atendimento completo, mas sem conversas e mensagens longas demais. E lembre-se
de que o atendimento 4gil também ajuda no fluxo interno, pois a equipe consegue diminuir filas de esperae o
trabalho nio fica acumulado.

Fapel ds atendiments na srganizacie

Lamentavelmente, muitas pessoas nio acreditam que o servi¢o ptblico pode ajudé-las a resolver seus
problemas. Esse sentimento de descrédito provoca uma postura de desconfianga e descontentamento na po-
pulagio. Portanto, a responsabilidade de mudanca desse paradigma esta relacionada a efetividade daqueles que

realizam os atendimentos na instituicao.

Quem é responsavel pelo atendimento? Todos nos!

Sao responséveis pela prestacio do servigo de exceléncia ao publico tanto os integrantes da administra-
¢ao publica atuantes na drea-meio quanto os na area-fim, quer tenham sido nomeados em virtude de concurso,
quer sejam comissionados, terceirizados ou estagidrios. Uma parcela atua de forma mais direta, recebendo

as pessoas que desejam apresentar presencialmente suas demandas ao MPDFT ou atendendo por meio dos

canais virtuais disponibilizados a sociedade. Para outra parcela, o contato nao ¢ tao direto, mas sua atuagao

influencia diretamente na qualidade dos servigos do 6rgao, o que também melhora a entrega para a sociedade.

Fazemos parte de uma grande engrenagem. A combinagio e o funcionamento das pegas sio fundamen-
tais para que o MPDFT cumpra o seu papel constitucional. Tudo influencia: um ambiente limpo, adequado
e acessivel; a existéncia de sistemas para consulta de informagdes, tramita¢io de documentos e processos; ¢ a

divulgagao de informagdes corretas e atualizadas no site e nas redes mididticas disponibilizadas pelo MPDFT.

Este manual ¢ mais voltado para quem estd na linha de frente no atendimento a populacao; mas possui

orientag¢des pertinentes para toda a Instituicao.

Lembre-se:

Desempenhamos dois papéis de muita relevancia durante a atividade
do atendimento: somos agentes de melhoria da imagem do servico

publico e porta-vozes do publico com a organizagao.




Atendimente e Thataments

No nosso dia a dia, nao temos dificuldades para identificar quando recebemos um bom ou mau atendi-

mento. Pode ser em um restaurante, farmacia, supermercado, banco ou qualquer instituicao publica.

Entretanto, quando refletimos sobre as causas que nos levaram a fazer uma avaliacao positiva ou ne-
gativa, costumamos enumerar fatores que nem sempre dizem respeito exatamente ao Servigo prestado ou ao

produto adquirido.

%ando falamos em bom atendimento, normalmente pensamos em atendimento cortés e gentil e ima-
ginamos alguém que nos trate com educagao, que nos receba com um grande sorriso. Cortesias basicas, como
sorrir ou dizer um “Como posso ajudar?”, “Por favor”, “Agradeco muito’, sao indispenséveis, sim, no contato

com a populagio, mas, por si s6s, nao garantem o bom atendimento.

Atencao!

Para a pessoa atendida nao ha distingao entre vocé e a instituicao
em que vocé trabalha. Nao importam os trimites administrativos,
adivisao de setores ou a distribuigao de atribui¢oes. O que importa

¢ a busca de solucao para o problema.
Durante o atendimento, vocé é o MPDFT.

Se o seu atendimento e orientacao nao forem satisfatérios, a reacao serd

nao confiar e nio recomendar o MPDFT.

Entao, o que é um bom atendimento?

Para sabermos o que ¢ um bom atendimento, temos antes que compreender a diferenca entre tratamen-

to e atendimento.

o Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas apresentadas pela pessoa atendida quanto a pro-
dutos, servigos ou informacao.

o Tratamento diz respeito a forma de receber e de atender.

Bom atendimento ¢ um atendimento de qualidade, o que inclui oferecer um bom tratamento e satisfa-
zer as demandas apresentadas pela pessoa que busca o Ministério Pablico, seja uma informagao imediata seja

o registro de uma manifestagio.

Por isso, pense no atendimento e no tratamento de forma integrada. Sao duas a¢des que se complemen-

tam para compor o atendimento de exceléncia.

H4 quem diga que recebeu um atendimento ruim quando, na realidade, as solicitagdes da pessoa nao
puderam ser atendidas por questoes legais, por falta de atribui¢oes para adogao de providéncias ou por outra

impossibilidade. O fato ¢ que o indeferimento de um pedido serd sempre mal recebido.

O que a pessoa responsavel pelo atendimento pode fazer nesses casos? Compreender que o desconforto

do cidadio pode ser amenizado dependendo da forma como a negativa do atendimento ¢ apresentada.

Embora a solicita¢gao nao tenha sido atendida, a0 menos o tratamento foi muito bom. Por isso que se

diz: “Quanto mais dificil o atendimento, melhor deve ser o tratamento.”




Cicls do atendiments

8 passos para um atendimento de exceléncia

Registre Gere solucodes
Entenda Encaminhe
2
22
4 5
Recepcione 3 6 Ouca a opiniao

@

8

Planeje Construa pontes

4

v

| 1-Plancje

e Tenha uma rotina para iniciar o expediente de trabalho.

e Procure ter 3 mao tudo o que vocé precisa, como caneta, papel, relagio de ramais e dados para enca-
minhamento.

e Faca, ainda, um checklist dos sistemas que normalmente ¢ preciso acessar. Lembre-se de que todo
atendimento precisa ser registrado no SEI/MPDFT. Entao, ja se mantenha conectado a ele.

e Para os atendimentos por e-mail ou WhatsApp, mantenha uma organizagio para responder a todas as

comunicagdes. Tenha critérios como mensagens que chegaram mais cedo ou assuntos de maior urgéncia para

serem as primeiras a serem respondidas. Nao deixe ninguém sem resposta.

/":\\ 2- Recepcione

e Tenha um protocolo para iniciar o atendimento. Independentemente se a modalidade ¢ presencial ou
virtual, comece com uma saudagio para quebrar o gelo e se apresente como representante da instituicao que
vai registrar a manifestagao, tirar a davida, fazer o registro da denuncia.

o Cumprimente sempre com um sorriso. Esse ¢ um modo de nos mostrarmos agradaveis e receptivos, o
que facilita o contato.

e Trate a pessoa pelo nome quando for possivel. Para nio esquecé-lo, anote-o em um papel de apoio.
Caso a pessoa apresente nome social, este deve ser utilizado durante o atendimento, mesmo que diferente do
constante em seu documento pessoal. Se tiver qualquer duvida, pergunte como a pessoa gostaria de ser tratada:
s6 ela pode decidir!

o Nio use termos que sugerem intimidade, como querido(a) ou amigo(a).

e Mantenha sempre uma postura acessivel e acolhedora.

o Trate todas as pessoas com igualdade e cordialidade.

e Mantenha a calma mesmo com pessoas menos educadas. Jamais as interrompa, discuta, ou as trate
com agressividade.

fb 2 3- Entenda as necessidades

e Tenha paciéncia ao ouvir a pessoa e evite interrup¢des durante a narrativa. As intervengoes em excesso
podem prejudicar a conclusao do raciocinio ou, ainda, causar a impressao de que vocé estd com pressa em ter-
minar o atendimento ¢ que nao tem disposi¢ao para ouvir.

e Nio fale baixo nem gritando, use um tom moderado.

e Procure transmitir as informag¢des de maneira rapida e correta. Se vocé nao tiver resposta para a ques-
tio, procure a solucio e dé um retorno a pessoa atendida.

e Busque compreender além da fala, observando a comunicagao nao verbal.




e Faca perguntas objetivas e esclarecedoras, que permitam compreender, de fato, o que necessitam,
considerando que, por vezes, algumas pessoas podem ter dificuldade em expressar claramente suas demandas.

e Tenha o habito de fazer anotagoes ao longo do atendimento para facilitar a compreensao, o registro
€ a interagao.

e Aproxime sua linguagem da utilizada pela pessoa atendida. Se for uma pessoa mais simples, jamais uti-
lize palavras rebuscadas ou termos técnicos. Se precisar usa-los, seja capaz de traduzi-los para que a informacao
seja compreensivel. Se for alguém com formagao juridica, pode usar e abusar dos termos juridicos.

e Demonstre que vocé compreende o relato. Para isso, use a técnica de repetir brevemente a ideia en-

quanto registra.

sei!

4- Registre o atendimento
MPDFT

e O atendimento deve ser registrado como “Processo — Atendimento ao Publico ou Atendimento ao
Publico - Sigiloso”, conforme o caso, no Sistema SEI/MPDFT.

o Utilize os formularios destinados ao atendimento ao publico disponibilizados no sistema.

o Junte a0 SEI/MPDFT todos os documentos apresentados pela pessoa atendida, bem como a midia da
gravacio do atendimento, caso se trate de ato de instrugao.

e Lembre-se de registrar o ato “Atendimento ao Publico” no sistema Neogab para a contabilizagao da
atividade na estatistica da unidade. Para saber quantos atendimentos foram realizados, basta acessar o icone de
“Estatisticas’, localizado no menu do SEI/MPDFT. Na sequéncia, selecionar “Unidade” e indicar o periodo

de referéncia, verificando a quantidade de “Processos SEI de Atendimento ao Publico”

i# 5 Gere solucoes

o Sempre reflita se ha alguma solugio concreta ou resultado que possa ser entregue durante o atendi-
mento. Pela natureza do trabalho do Ministério Publico, pode ser que nao exista uma resposta imediata e a

solucao demore um pouco. Nestes casos, esclareca como funciona o registro da demanda e os passos seguintes.

o Forneca informagoes precisas e nio permita que a pessoa saia sem receber as orienta¢oes adequadas.
o Tenha atengao as expectativas geradas na pessoa atendida, especialmente quando a solugao ainda de-

mandar manifesta¢ao do Ministério Publico e provimento judicial.
/BN
e{3e G- Encaminhe
aTma

e Ao concluir o atendimento, tramite o processo SEI/MPDFT de maneira célere, garantindo que a
unidade responsavel pela demanda possa analisé-la e atendé-la em tempo habil.

e Caso o atendimento esteja vinculado a procedimento em andamento e jé possua unidade vinculada,
nao se esqueca de repassar esta informag¢ao imediatamente a pessoa atendida, com a indica¢ao dos meios de
contato especificos da unidade responsavel.

e Se precisar fazer algum encaminhamento para outra unidade do MPDFT ou para érgao/institui¢ao
externo, esclareca o motivo e certifique-se de que a pessoa compreendeu. As informagdes completas sobre o
local que a pessoa deve procurar devem ser repassadas por escrito, por meio de formuldrio SEI/MPDFT de
atendimento ao publico.

e Caso conclua, no atendimento presencial, que a demanda
¢ direcionada a outra unidade do MPDFT, utilize o Espaco Digital
para permitir o imediato atendimento por videoconferéncia, a fim
de evitar o deslocamento da pessoa atendida.

e Tenha cautela e seguranca ao realizar o encaminhamento,

de modo que a pessoa nao seja direcionada a local equivocado.

ﬂ 7- Ouga a opinido

e Para o aprimoramento continuo da atividade do atendimento ao publico, questione, em todas as
modalidades de atendimento, se a pessoa gostaria de participar da Pesquisa de Satisfagao, que pode ser pre-

enchida em meio eletronico ou fisico. A pesquisa também estd acessivel em Libras.




e Nio se esqueca de que os formuldrios da pesquisa preenchidos em meio fisico devem ser registrados
no sistema eletrénico pela equipe do MPDFT, em link acessivel na pigina do Atendimento ao Publico na
Intranet, para que haja a compilagio dos dados estatisticos. Nesta pagina, também ¢ possivel acompanhar, em

tempo real, os dados da pesquisa de satisfacao de cada unidade.
@ 8- Construa pontes

e Antes de encerrar o atendimento, certifique-se de que a pessoa atendida compreendeu as informagoes
apresentadas e os futuros encaminhamentos da demanda.

o Esclarega as formas de acompanhamento da demanda e os canais de comunicagio disponiveis. E mui-
to importante manter o contato.

e Apresente a pagina do Espago Cidadao, pois ela é um espago de autoatendimento, mostrando os ico-
nes acessiveis para consulta, bem como os demais servigos ofertados.

e Lembre-se de conceder o acesso externo ao SEI/MPDFT a pessoa atendida, permitindo o acom-
panhamento das providéncias adotadas. A concessao ¢ feita por e-mail, entao nao deixe de obter este dado
durante o registro do atendimento. Dentro do processo SEI clique no icone “Gerenciar Disponibilizagao de
Acesso Externo” e indique o e-mail da unidade de atendimento e o e-mail do destinatério, que ¢ a pessoa aten-
dida. Conceda o acompanhamento integral do processo ou disponibilize documentos especificos, se houver
razoes para a restri¢ao. Na sequéncia, indique o prazo durante o qual serd permitido o acesso. Ap6s a disponi-
bilizacao, a pessoa receberd um e-mail, que lhe permitird consultar os andamentos do procedimento e as pegas
autorizadas.

o Dica importante: nao deixe de contatar a pessoa atendida para informa-la sobre novos andamentos,
como distribui¢io de noticia de fato, arquivamento e outras providéncias. Todos nds gostarfamos de ser ativa-

mente cientificados das providéncias adotadas em razao de um atendimento recebido. A informacio é um ato

de respeito!

Para obter ainda mais informacoes sobre o atendimento de exceléncia,
acesse as seguintes paginas pelo link ou aponte sua camera para o Cédigo QR

Atendimento ao Publico

Na pagina do Atendimento ao Publico na intranet, vocé poderd acessar o resultado da pesquisa de sa-
tisfagao, registrar as respostas da pesquisa preenchida em meio fisico, consultar modelos de mensagens e obter

outros documentos para o seu atendimento.

ATENDIMENTO AO PUBLICO
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Manual de Registro do Atendimento ao Publico no MPDFT Conheca o MPDFT

Para saber como registrar o atendimento, conceder acesso externo, juntar documentos, tramitar o pro- Para saber mais sobre as atribui¢oes do MPDFT e seus servigos:

cedimento no SEI/MPDFT, entre outras etapas do registro, acesse o manual.

-
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Pesquisa de Satisfacao

Para acessar a pesquisa de satisfagao em meio eletronico ou Libras:

PESQUISA DE SATISFACAO

s
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Espace Cidadas

Estamos vivendo na era da informagao! Sao tantos dados, noticias, imagens, que se torna muito dificil

encontrar exatamente o quc procuramaos.

Para aumentar a acessibilidade, o MPDFT criou um espago exclusivo e direcionado a sociedade, no

qual estao concentradas as principais informagoes de seu interesse.

Trata-se do Espago Cidadao: servigos e contatos do MPDFT a um clique de vocé, acessivel a partir de

link ou Céddigo QR:

ESPACO

- CIDADAO

Servicos e contatos do MPDFT
a um'clique de vocé.

Localizado na pagina principal do MPDFT, o espaco ¢ destinado a todas as pessoas que procuram os

servicos da institui¢ao, ampliando e facilitando o acesso.

No Espago Cidadao, ¢ possivel conhecer um pouco mais o MPDFT e seus servigos, acessar os dados de

contato das unidades e verificar as dividas mais frequentes.

E, ainda, uma grande oportunidade de ampliar o conhecimento por meio dos cursos a distdncia dispo-

nibilizados gratuitamente e do acesso as cartilhas produzidas pelo MPDFT.

Como informagio ¢ muito importante para todos nés, para aqueles que possuem acesso ao cadastro no
gov.br, a pagina também permite consulta aos procedimentos extrajudiciais, por meio da ferramenta Prexel, e

a0 Servigo de Informacao ao Cidadao.

E nio ¢ s6: trata-se de um espago de autoatendimento. Nele, ¢ possivel realizar consulta de andamento
de processos, emitir certidao de nada-consta, acessar o SEI — Usudrios Externos, conhecer a rede de servicos,

dar inicio ao procedimento para investigagao de paternidade, acessar o formuldrio da Ouvidoria.
E a popula¢io ainda pode participar da pesquisa de satisfagio sobre o atendimento do MPDFT'!

Tudo reunido em um s6 lugar, um Espago Cidadao!

lipes de atendiments

Atendimento presencial

Dentre as vérias responsabilidades, atribui¢oes e tare-
fas do servico publico, uma das mais nobres ¢ prestar atendi-
mento direto e pessoal a sociedade, pois ¢ nesse contato, face
a face, que se materializa, simbolicamente, a principal razao
de existir do Estado.

E essencial que a pessoa se sinta importante e respeita-

da ao ser recebida no Ministério Publico.




No atendimento presencial, os primeiros 20 segundos do contato sao fundamentais para que uma ima- f s .
Estratégias nao verbais

gem positiva do atendente e da Instituigao seja construida e mantida. Nesse primeiro momento, sempre deve

ser demonstrada simpatia, competéncia e profissionalismo. . 3
e Olhe diretamente para a pessoa ¢ demonstre atengao.

. e Mantenha uma postura de acessibilidade, para que a pessoa se sinta acolhida e consiga verbalizar

Portanto, cuide: .

e da expressao do rosto; © que prectsa.

)

davoz o Preste atengao a comunicagio nao verbal: nao fique de bragos cruzados, pois transmite que vocé

e davoz;

nao esta acessivel; sente-se corretamente na cadeira, pois uma postura desleixada pode parecer

dos gestos P p P p

L 5
displicéncia.

e do vocabulério; e

A e Cuidado com expressoes faciais rigidas ou evasivas, que demonstram raiva, tensao ou desinte-

e da aparéncia.

resse.

o Evite tiques, como bater os dedos ou uma caneta rapidamente, sacudir as pernas, pois podem ser

Estratégias verbais . . T .
um sinal de que uma pessoa estd entediada, impaciente ou frustrada.

¢ Reconhega, o mais breve possivel, a presenga das pessoas e cumprimente-as.

e Frases como “Bom dia” ou “Como vai?” demonstram acolhimento e educacao. Estratégias ambientais

e Desculpe-se sempre que houver demora no atendimento.

e Demonstre que quer identificar e entender as necessidades da pessoa atendida. . ] )
. . 3 e Organize seu espaco para receber as pessoas que buscam o atendimento presencial, mantendo-o
o Escute atentamente, analise a informagao e apresente questoes. . '
. 3 « = >« o » 5 . limpo e organizado.
o Evite expressdes como: “nao pode”, “estd errado’, “nao deve”. Expressoes negativas tendem a o o _ . . )
. : . o Utilize o Espago Cidadao, projetado especialmente para este atendimento com acomodagoes
criar um clima negativo.
. \ . . adequadas e reservadas.
e Se precisar, pergunte se a pessoa compreendeu o que vocé explicou. Certifique-se de que a co- _ . _ N . . .
NPT e Retire do ambiente objetos que podem ser utilizados indevidamente por uma pessoa mal-inten-
municagao foi realizada com sucesso. onad
cionada.

e Nao deixe visiveis documentos ou informagdes pessoais suas ou de outras pessoas.




Apresentagao pessoal

e Use bom senso ao se vestir para trabalhar.

o Evite usar roupas extravagantes, que chamem muito a aten¢ao, como decotes muito ousados,
roupas muito curtas ou apertadas, camisas de futebol, ou que possam trazer algum tipo de cons-
trangimento a vocé ou a outrem.

e Nao compareca ao trabalho de bermuda, com roupa de academia ou como se estivesse de folga.
Passe uma imagem profissional.

e Evite usar perfume muito forte.

Atendimento por telefone

O telefone, muito mais do que um meio de comunicagao, ¢ para nés uma importante ferramenta de
trabalho. Se vocé faz atendimento telefénico, lembre-se de que sua educagio e cordialidade, quando atende ao

telefone, sao a imagem da instituicao.

Alguns principios relativos ao atendimento telefénico também sao pertinentes ao atendimento presen-

cial. No entanto, hd cuidados especificos que precisam de atencgo.

Quando um atendimento ¢ feito através do telefone, ha regras proprias para se fazer bom uso do unico

recurso disponivel: a fala.

Estratégias:

e Seja cordial e tenha cuidado com a entonagio na voz para nao passar uma impressao ruim ou errada.
¢ No inicio do atendimento, informe o setor, o nome da institui¢ao, seu nome e, por ultimo, cumpri-
mente:

Exemplo: Promotoria de Justica de Taguatinga, Ministério Piblico, Jodo Paulo, bom dia!

e Cuidado com as promotorias ou unidades que formam siglas confusas ou pouco conhecidas.
Exemplo: PJFEIS, MPDFT, Maria, boa tarde!
Nesse caso, a compreensio sevd melhor resumindo o nome da promotoria: Promotoria de Funda-
¢oes, MPDFT, Maria, boa tarde!

e Pergunte o nome da pessoa que busca o atendimento ¢ o que ela deseja:
Exemplo: Com quem eu falo e como posso ajudar?

» o«

Evite expressoes como: “Quem fala?’;, “Quem é2’; “Quem gostaria?”

e Lembre-se de que a fala ¢ o tinico recurso disponivel no atendimento ao telefone, entao ouca com
atencao e evite distragdes, para nao perder nenhuma informagao. A técnica de fazer pequenas anotagdes en-
quanto realiza o atendimento ¢ muito valida, especialmente se a ligacao se estender.

e Quando for necessario desviar a atengao do atendimento por algum motivo urgente, informe a pessoa
e peca para que ela aguarde um instante. Ao retornar o atendimento, desculpe-se pela interrup¢io e retome o
assunto de onde parou.

e Ao final do atendimento, questione: Posso ajudar em mais alguma coisa? Se a pessoa disser que sim,
continue o atendimento. Se nao, agradega e se despeca.

o Se for necessdrio transferir a ligacao, certifique-se de fazer isso diretamente para a pessoa que seja a

mais indicada a resolver a situagio.

e O atendimento ao telefone, mesmo que célere, deve ser registrado no SEI/MPDFT.




Atencao especial

Embora o atendimento ao telefone seja muito acessivel e um importante meio de
contato com a populacio, deve ser utilizado para informagées mais simples e que
nao possuam sigilo. Nos casos submetidos a sigilo ou a segredo de justi¢a, bem como
naqueles relativos as medidas protetivas de urgéncia, dé preferéncia ao atendimento
presencial ou por videoconferéncia, certificando-se da identidade da pessoa atendi-

da e de seu efetivo interesse no processo.

No caso de encaminhamento do atendimento para érgaos ou institui¢oes externas,
em que nao seja possivel transferir a ligacao, tenha a cautela de certificar-se de que
a pessoa compreendeu as razdes do encaminhamento e recebeu as informagoes ne-
cessarias. Em caso de dificuldade, questione se ela gostaria de receber os dados por

e-mail ou WhatsApp.

A pesquisa de satisfagio deve ser ofertada mesmo no atendimento por telefone,
visto que pode ser preenchida eletronicamente. Antes de encerrar o atendimento,
questione se a pessoa atendida gostaria de participar da pesquisa, com a indica¢ao

do meio, WhatsApp ou e-mail, para recebimento do link.

Atendimento por e-mail

Em tempos de aplicativos de mensagens e outras plataformas digitais de comunicagio, o e-mail vem

sendo cada vez menos utilizado, mas ainda é uma ferramenta indispensavel para a comunicagao institucional.

Na comunicagao por este meio eletrénico, dispensa-se a intimidade e exige-se discernimento, leitura

atenta, boa interpretagiao textual e escrita correta.
Nos e-mails, é importante que voceé:

o Verifique sempre a gramdtica e a ortografia do texto antes de envia-lo. Redija de maneira breve, clara e
objetiva. Um e-mail, apesar de também ser um documento, nao deve ser tao formal quanto um oficio.

e Identifique-se. A pessoa atendida precisa saber quem a estd atendendo.

e Evite intimidades e s6 escreva aquilo que vocé falaria pessoalmente para a pessoa.

e Jogue fora todos os e-mails que nio servem para nada para nao sobrecarregar a caixa de mensagens.
Em contrapartida, saiba como arquivar e organizar em pastas o que for precisar para consulta posterior.

e Respeite as normas da redacao oficial, especialmente para o uso correto dos fechos “Atenciosamente”
¢ “Respeitosamente”.

Atendimento por WhatsApp

no mundo, em razao de ser instantineo, dinimico e interativo.

e O WhatsApp se tornou um dos meios de comunica¢io mais utilizados

Trata-se de ferramenta de contato que a populagao esta habituada a usar
e, por isso, representa importante canal de atendimento do MPDFT, que utili-

za todos os meios para se aproximar cada vez mais da sociedade.

Neste ambiente interativo e dindmico, deve ser dada especial atengao a

exceléncia da comunicagio, as expectativas da pessoa atendida, & padronizagio e a seguranga do atendimento.




Expectativas de atendimento e padronizacao

O WhatsApp funciona 24 horas por dia, todos os dias da semana. O MPDFT possui dias e ho-

rarios para o atendimento ao publico.
Para que a equagao funcione, ¢ importante que a expectativa de atendimento seja modulada.

O primeiro passo para esse ajuste consiste no cadastramento de mensagem automatica de boas-
-vindas. Assim que fizer contato, a pessoa ji receberd uma mensagem com informagdes sobre os

dias e os horarios de atendimento.

Nesta mensagem, também ¢ importante que constem informagdes sobre:
¢ 0 atendimento no plantio, pois pode se tratar de uma demanda urgente;

e demais canais de atendimento, com link para acesso ao Espaco Cidadao;
e a Carta de Servicos do MPDFT.

Caso deseje orientagdes sobre como cadastrar mensagem padrio e obter modelos de texto para

seus atendimentos, acesse a pagina do Atendimento ao Publico na intranet do MPDEFT.

Seguranca no atendimento

Em razao de sua acessibilidade, 0 WhatsApp também tem sido utilizado para a prética de golpes.

Para evitar o uso indevido da imagem do MPDFT por pessoas mal-intencionadas, sempre utilize

o WhatsApp Business, com o nimero institucional e demais dados da institui¢ao.
Na imagem, insira a logomarca do MPDFT, com a identifica¢io da unidade respectiva.

Naio se esqueca de proceder a devida identificacao da pessoa atendida, especialmente nos casos
mais sensiveis. Essa identificagao pode ser realizada por rapida chamada de video ou pelo encami-

nhamento de foto da pessoa ao lado do documento pessoal dela.

Caso tenha qualquer duvida sobre a identidade, direcione a pessoa para atendimento presencial

ou por videoconferéncia.

Estratégias importantes

e O atendimento, apesar de gentil e cortés, deve atender a certo nivel de formalidade mesmo
no WhatsApp, pois se trata de um contato com o MPDFT. Cuidados com ortografia e gramatica
s30 necessarios em todas as mensagens.

o Caso receba alguma mensagem que precise de complementagio ou nio possa ser compreen-
dida de forma imediata, solicite informagoes adicionais. Na auséncia de resposta ou se os dados
continuarem insuficientes e nao houver disponibilidade para complementacio, informe a pessoa
atendida que nao sera possivel prosseguir o atendimento. Ao encerrar o atendimento, esclarega
que o MPDFT permanece a disposicao e indique os demais canais de atendimento e o horario de
funcionamento para atendimento presencial.

e O extrato da conversa e eventuais midias encaminhadas deverao instruir o processo SEI de

Atendimento ao Publico.




Atendimento por videoconferéncia

O atendimento por videoconferéncia é o que mais se assemelha ao atendimento presencial, pois, mes-

mo que a distincia, permite um contato direto com a pessoa atendida.
Nesta modalidade de atendimento, é importante que vocé:

e Se apresente de forma adequada, com as cautelas necessarias em relagao a vestimenta e a aparéncia
pessoal. Sempre que possivel, utilize plano de fundo virtual com a logomarca do MPDFT.

e Prepare o seu ambiente, de forma a evitar interrupgoes, barulhos externos ou presenga de pessoas nao
vinculadas ao atendimento. Tenha certeza de que o microfone e a cAmera estao funcionando adequadamente.

e Verifique se a pessoa que serd atendida possui habilidade tecnolégica e meios para acessar a reuniao
por videoconferéncia. Em caso negativo, faculte a ela o atendimento presencial ou o uso do Espago Digital na
Promotoria de Justica que lhe seja mais conveniente.

e Se, no inicio do atendimento, houver alguma dificuldade de acesso, instrua com gentileza sobre como
ligar a cAmera e o microfone ou sobre outra dificuldade técnica.

e Assim que iniciado o atendimento, identifique-se e solicite a identificacio da pessoa atendida, que
devera apresentar o documento pessoal dela.

o Caso o atendimento seja gravado (atos de instru¢ao), informe sobre o inicio ¢ o término da gravagio.

e Na gravagao, indique o dia ¢ o horario do atendimento, bem como o procedimento a que estd vincu-

lado, se for o caso.

Alleracies comportamentais

E relevante registrar que, ocasionalmente, podem acontecer atendimentos mais desafiadores, com pes-

soas que apresentam algum tipo de comportamento violento ou intolerante.
Para essas situagdes, ha algumas orientagoes:

o E fundamental manter a calma e a compostura, mesmo que a pessoa esteja exibindo um comporta-
mento agressivo. Responder com calma pode ajudar a manter o controle da situagio.

o Estabeleca limites claros para um comportamento aceitdvel durante a intera¢ao. Se a pessoa ultra-
passar esses limites, explique educadamente que seu comportamento nao ¢ aceitavel e que a conversa sé pode
continuar se um tom respeitoso for mantido.

e Seja claro a0 comunicar os protocolos e as politicas da institui¢io, explicando como os processos fun-
cionam ¢ o que pode ser esperado do servico.

e Avise a situacao a equipe de seguranca, para que haja aten¢ao a qualquer comportamento que indique
risco 2 integridade fisica da equipe de atendimento. Sempre peca a ajuda da seguranga do 6rgao em caso de
duvidas sobre como agir, e tenha fécil esse contato em sua agenda.

e Tenha cuidado ao entregar documentos a pessoa atendida, pois ela pode alegar que nao os recebeu.

o Tenha ainda mais cautela com objetos visiveis que podem ser apropriados pela pessoa para uso violen-
to, como canetas, copos de vidro, grampeadores, extratores de grampo, ou qualquer outro objeto perfurocor-
tante.

e Se a pessoa estiver com sinais de embriaguez e quiser apenas informagoes sem causar nenhum tipo
de problema, atenda-a normalmente. Na maioria das vezes, a pessoa embriagada nio admite que esteja nessa
situagao. Por isso, nao diga que ela estd bébada.

e Se a situagdo se tornar ameacadora, considere tomar medidas para garantir a seguranga de todas as
pessoas envolvidas, o que pode ser feito por meio de contato com a seguranca local e, posteriormente, com a

comunicag¢ao formal do fato a chefia competente.




Atengéo !

Tolerancia é suportar comportamentos diferenciados e respeitar opinides
contrarias, mas nao significa aceitar condutas desrespeitosas ou atos que

possam configurar crime.

Lembre-se sempre de que desacatar funciondrio publico no exercicio de sua
func¢ao ou em razao dela configura crime previsto no art. 331 do Cédigo

Penal Brasileiro.

O registro ¢ importante etapa do atendimento, pois permite a documentagio do que foi relatado ¢ o
encaminhamento da demanda 4 unidade do Ministério Publico com atribui¢ao para adotar as providéncias

necessarias.

Os atendimentos, por determinagao da Portaria Normativa PGJ n° 909, de 24 de maio de 2023, deve-
rao ser registrados no SEI/MPDEFT por meio do cadastro dos processos como “Atendimento ao Publico” ou

“Atendimento ao Publico - Sigiloso”, conforme o caso, usando os formulérios inseridos no sistema que facili-

tam as atividades de atendimento.

Para saber mais, acesse o Manual de Registro do Atendimento ao
Publico no MPDFT, disponibilizado na pagina de Atendimento ao Publico

MANUAL pg

R
na Intranet. QSE&‘D'”E”T°%§’T01%33
INISTERIO pyj
DISTRITO FeDERAL ¢ TEBR,;?!lggRPOCS)

Nao se esqueca de juntar ao Processo SEI todos os documentos, ima-
gens, midias, comprovantes apresentados durante o atendimento. Ainda, g&
caso o atendimento seja direcionado a atos de instrugao, deve ser registrado /o\r

. . . - ATe| .
em meio audiovisual, conforme Recomendagao n° 92/2022 do Conselho eI 0 PlBtco
e o

Nacional do Ministério Publico, com a juntada da midia ao procedimento. “

E importante ressaltar que registrar os atendimentos configura o cumprimento da meta
estabelecida na Politica de Atendimento ao Publico do MPDFT para a adogao de sistema unificado de regis-

tro do atendimento, conferindo transparéncia e publicidade 4 atividade ministerial.

Por isso, todos os atendimentos devem ser registrados no SEI/MPDFT, inclusive os realizados de for-
ma remota e aqueles que se limitem a presta¢io de informagdes e a0 encaminhamento a outro érgao ou insti-

tuicao.

O registro no SEI/MPDFT também facilita o encaminhamento célere das demandas apresentadas,

devido a integragao entre as unidades do Ministério Publico, e a reunido de dados estatisticos sobre a atividade.

Trata-se de resposta ao anseio institucional de padronizagio do atendimento prestado, garantindo se-

guranga e eficiéncia.




Encaminbamentss

Os fatos que levam uma pessoa a procurar o Ministério Publico possuem origens distintas e, por esta

razao, encaminhamentos diversos. Nao ha uma tnica solucio para todos os problemas.

E as solugdes sao construidas de maneira mais abrangente quando hé o envolvimento de toda a rede de

servicos, alcancando a atencao integral.

Com estas premissas, precisamos ver o atendimento como uma grande porta de entrada ao MPDFT,

uma institui¢o una e integrada, que atua de forma conjunta com as demais instituices.

Durante o processo de acolhimento e triagem, a demanda precisa ser compreendida, analisada, organi-

zada e direcionada a unidade competente, a quem incumbira a manifestagao sobre as medidas cabiveis.

Nesta etapa, a pessoa responsével pelo atendimento observara diferentes cendrios: demandas que nao
sao de atribuicao direta do MPDFT; demandas que, apesar de serem do Ministério Publico, sao direcionadas

a unidade diversa; demandas da prépria unidade responsavel pelo atendimento.

Para realizar essa triagem, ¢ necessario dominar as atribui¢coes do MPDFT e conhecer os servicos da
rede local, ou mesmo de institui¢oes privadas, competentes e capazes para acolher a demanda e apresentar

possiveis solugdes.

Portanto, ao final do atendimento, o encaminhamento pode ser interno, ou seja, no 4mbito do préprio

MPDFT, ou externo, para outro érgao ou institui¢ao. E, como trabalhamos integrados, pode haver encami-

nhamentos interno e externo de forma simultinea.

Encaminhamentos internos

e Para o0 adequado encaminhamento interno, ¢ importante compreender as estruturas e as competén-

cias do MPDFT. Nao se esqueca de consultar a Carta de Servigos ao Cidadao.

e O Ministério Publico ¢ uma institui¢io apenas e a integra¢io ¢ uma meta para todos nds. Caso o
atendimento nao seja de sua esfera de atribuicao, tenha cautela no momento de realizar o encaminhamento

interno.

— Se 0 atendimento for remoto, repasse a pessoa atendida as informagdes sobre os contatos da unidade

com atribui¢des para atender as demandas dela e sobre outros canais de atendimento.

— Em caso de contato telefonico, garanta a continuidade do atendimento por meio da transferéncia da
ligacao. Tenha a cautela de, antes de repassar a ligagao, certificar-se de que o encaminhamento foi correto, re-
passando as informagdes sobre a triagem realizada, bem como nome e telefone da pessoa atendida, permitindo
o contato na hipdtese de interrupcao da ligacao.

— No caso de atendimento presencial, evite que a pessoa que j4 se deslocou até vocé seja obrigada a
comparecer a outro lugar. Uma excelente alternativa é a utilizacao do Espaco Digital, com a realiza¢io do aten-
dimento por videoconferéncia. Faga contato com a unidade a que o atendimento sera direcionado e prepare a
sala virtual, viabilizando a reuniao. Se o atendimento por videoconferéncia nao for possivel naquele momento
e a pessoa atendida apresentar dificuldades em comparecer a outra unidade, faca o breve registro da demanda
e a encaminhe via SEI/MPDFT. Nao deixe de repassar os dados de contato e de endereco da unidade a pessoa
atendida, com os meios de acompanhamento da manifestagao registrada.

e Se a demanda for da prépria unidade responsével pelo atendimento, verifique se hd procedimento
vinculado aquela manifesta¢ao, com o qual se dard prevencao.

e Lembre-se de que o encaminhamento correto evita atrasos, erros, retrabalhos e frustracoes e ainda
fortalece nossa imagem como um time organizado, coeso e comprometido com a exceléncia dos servigos pres-

tados.




Encaminhamentos externos

e Para 0 adequado encaminhamento externo, conheca a rede de servigos local. Saiba mais e acesse: Tra-

balhando em Rede, na pégina do Espago Cidadao.

e Nio se apresse em realizar o encaminhamento externo. Primeiro compreenda adequadamente a de-
manda. Durante a triagem cuidadosa, ¢ possivel que sejam apresentadas questdes que estejam na esfera de

atribui¢oes do MPDFT, determinando nossa atuagio.

¢ O encaminhamento a outro érgao ou a institui¢ao externa também deve ser registrado no SEI/MP-
DFT. Embora possa parecer mais facil apenas direcionar verbalmente a pessoa atendida, o registro do atendi-
mento garante que ela compareceu a0 MPDFT e que houve triagem de sua demanda. Ela ainda dispord de um

documento para apresentar ao 4rgao ou instituigio a que foi direcionada, facilitando o atendimento.

o Certifique-se de que a pessoa recebeu todas as informagdes para o encaminhamento externo, tais
como canais de atendimento, horédrio de funcionamento, endereco etc.

o Caso a demanda seja relativa a direito individual disponivel, devera haver o encaminhamento a De-
fensoria Publica ou a profissional da advocacia. Se for o caso, indique a unidade da Defensoria Ptblica compe-
tente, informando o enderego. O atendimento também pode ser realizado pela Central de Relacionamento
com os Cidadaos, pelo ntimero 129. Se a pessoa tiver interesse em contratar profissional da advocacia, nao

caberd ao MPDFT indicar nomes. Apenas oriente a pessoa atendida a procurar profissional de sua confianga.

e Também poderd haver encaminhamento a Central Judicial do Idoso, servigo destinado a pessoa idosa
do Distrito Federal que tenha seus direitos ameagados ou violados e que necessite de orientagao e atendimento

da Justica. Confira os meios de contato pelo link ou acesse pelo Cédigo QR:

P . 6[@ E.ﬂ —~

A Pesquisa de Satisfagao ¢ a ponte que conecta o MPDFT a sentimentos, percepgoes e necessidades de

cada pessoa acolhida e atendida na instituicio.

Permite identificar projetos otimamente executados e que podem ser replicados, e aqueles que apresen-

tam oportunidade de melhorias e devem ser aperfeicoados.

Nao se trata de um mero questiondrio, mas, sim, uma ferramenta vital que molda evidéncias e perspec-

tivas de futuro, impulsionando para a qualidade do servico publico prestado.

Aplicar a Pesquisa de Satisfacao ajuda o Ministério Publico do Distrito Federal e
Territorios a:

1. Constatar se os objetivos e as metas do plane-
jamento estratégico voltadas ao atendimento ao publico % -
) . - (3 PESQUISA DE SATISFACAD
estdo sendo alcancadas de forma satisfatéria. -
2. Tomar decisoes embasadas em dados, inclusi-
o =) \H /
- —

CIDADAO BEM ATENDIDO.
MAIS DO QUE INTENCAD, UM COMPROMISSD.

ve acatando sugestoes de melhorias para o trabalho, tor-

nando-o cada vez mais acessivel.

3. Identificar os desempenhos com pontos fortes,

que podem ser replicados em comportamentos e em se-
tores; e desempenhos fracos, que devem ser analisados e
ajustados.

4. Reconhecer e prevenir insatisfagdes futuras pela deteccao de problemas que tenham potencial para

se transformar em insatisfagoes mais graves.




5. Promover inovagao continua.

6. Emitir feedback, satisfatério ou nao, a equipe de trabalho, visando ao reconhecimento ou sugestao
de aperfeicoamento.

7. Demonstrar o compromisso institucional com a satisfagao da sociedade e agir com base nos resul-

tados da pesquisa, preservando a imagem do MPDFT como institui¢ao protetora dos direitos da sociedade.
Nossa busca pela exceléncia nao conhece limites.

Por isso, a pesquisa de satisfacao, que esta disponivel em meio fisico, eletronico e em Libras, deve ser

ofertada a todas as pessoas atendidas na Instituicao, presencial ou remotamente.

E, para que o processo de escuta seja completo, ¢ importante que nossas equipes de atendimento acom-
panhem efetivamente os resultados da pesquisa de satisfacao e a manifestagao da sociedade sobre os nossos

SCI‘VigOS, para quc possamos continuar em aprimoramento continuo.

Para acessar os resultados da pesquisa de sua unidade, basta acessar a pigina do Atendimento ao Publi-
co na Intranet. Nesta pagina, também ¢ possivel realizar o registro eletrénico dos formuldrios preenchidos em

meio fisico, o que auxilia a elaborar os dados estatisticos.

Tenha sempre em mente a importincia da pesquisa. Cada resposta, sugestao e agio subsequente que
tomamos com base nesses dados nos aproxima de um Ministério Publico mais humanizado e orientado para

aten¢ao as necessidades da sociedade.
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Sabemos que ¢ nossa grande honra e dever atender aqueles que procuram o MPDFT, mas nao podemos

ignorar que a tarefa do atendimento ¢ desafiadora e exigente na drea emocional.
Por isso, cuide de vocé também!

Gostarfamos de indicar algumas estratégias que podem ajudar a lidar com as emocgées de

forma mais saudavel em momentos de estresse ou tensao:

e Respire profundamente: praticar a respiragio profunda pode ajudar a reduzir a ansie-
, dade e acalmar o sistema nervoso. Que tal tentar fazer uma respiragio triangular? Essa respiragao consiste em
respirar em trés tempos: quatro segundos inspirando o ar, quatro segundos segurando o ar no pulmao e quatro
segundos soltando o ar. Repita esse processo algumas vezes. Seguir esse ritmo ajudard vocé a tornar a respira¢io

mais lenta, ativando o sistema nervoso parassimpdtico, responsével por ajudar a responder as situagdes com

<

calma.

e Pratique autocompaixao: tratar a si mesmo com compreensao e

respeito diante de situacoes dificeis pode aumentar a motivagao e auxiliar
na satde mental. Lembre-se de que todos tém momentos estressantes e de- -
safiadores, seja gentil consigo mesmo.

e Pensamento positivo: o cuidado com o que pensamos é essencial para
a satide mental e emocional. Por isso, em sua rotina, tente substituir pensa-
mentos negativos por pensamentos positivos e realistas. Quando se sentir

imerso em pensamentos negativos, mude o foco! Pense em coisas boas.




e Faca exercicios fisicos: durante um expediente pesado, com fila de atendimento, por vezes nao nos
atentamos para fazer uma pequena pausa para uma caminhada ou um alongamento. Essas pausas sao essenciais
e a atividade fisica libera endorfinas, neurotransmissores que melhoram o humor. Permita-se, e perceberd que
voltard ainda mais revigorado para o préximo atendimento.

o Estabeleca prioridades: liste suas tarefas e concentre-se no que é mais importante. Classificar as tare-
fas em ordem de prioridade ¢ essencial para ter um bom controle do tempo, gerenciar eficientemente as suas
atividades e reduzir a ansiedade.

e Mantenha-se informado e aceite ajuda: poucas coisas sao tao estressantes como nao saber o que fazer
diante de uma situagao. O sentimento de inseguranga gera ansiedade. Por isso, procure informagoes adicio-
nais sobre o atendimento em andamento. Caso nao tenha seguranca sobre o que fazer, registre a demanda e se
comprometa a dar a resposta em tempo razodvel. Além disso, nao se esquega de que somos uma grande equipe.

Logo, nao tenha receio de pedir auxilio aqueles que possuem mais experiéncia na drea. Precisamos nos ajudar!

Ouwvidoria de MPDFT

A Ouvidoria do Ministério Pablico do Distrito Federal e Territérios foi criada

no ano de 2004 pela Portaria Normativa PGJ n° 1.736, para desburocratizar, facilitar

e ampliar a comunicagio da sociedade com 0 MPDFT bem como a dos servidores

e colaboradores com a prépria Institui¢do. Dessa forma, todos exercem o direito de

Ouvidoria registro de suas manifestagdes e tém retorno sobre as providéncias adotadas (exceto
MPDFT a manifestagio andnima), atuaciao que contribui para a transparéncia, eficiéncia e

agilidade dos servigos prestados pelo MPDEFT.

A Ouvidoria disponibiliza dois grandes servigos: registro de pedidos de informagoes e registro de ma-

nifestagoes. Cada qual possui finalidade e fluxo préprios de trabalho.

Manifestacoes: registros tipicos de Ouvidoria — representagoes, reclamagoes, criticas, apreciagoes, co-

mentarios, clogios ¢ sugestoes.

Pedidos de Informacao: instituidos em razao da Lei n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao.

Como falar com a Ouvidoria M 3 o 2 "™

Formulario eletronico

Telefones: 0800 644 9500 (ligagio gratuita), em dias tteis, de 22 a 6%, das 12h as 18h.

Atendimento pessoal: Eixo Monumental, Praca do Buriti, lote 2, sala 138, Sede do MPDFT, Brasilia-
-DE Em dias uteis, de 2* a 6°, das 12h as 18h.

Coleta nas urnas das Promotorias de Justica das cidades

Carta dirigida a Ouvidoria do MPDFT: Eixo Monumental, Praca do Buriti, lote 2, sala 138, Sede do
MPDFT, Brasilia-DF, CEP 70091-900.

Acesso a informacgao publica

O inciso XXXIII do artigo 5° da Constitui¢ao Federal garante o acesso a informagao a todas as pessoas.
A informagao sob a guarda do Estado ¢ sempre publica, e 0 acesso a ela somente pode ser restringido em casos

especificos.

O acesso a informagao constitui-se em um dos fundamentos para a consolida¢ao da democracia ao for-

talecer a capacidade da sociedade de participar de modo efetivo da tomada de decisdes que a afeta.

A Lein® 12.527/2011 regulamenta este direito, seguindo, entre outras diretrizes, as de fomento ao de-
senvolvimento da cultura da transparéncia na Administracao Publica e de desenvolvimento do controle social,

inclusive com a utiliza¢io de meios de comunicagao viabilizados pela tecnologia da informagao.




Portal da Transparéncia

No site do MPDFT, na pigina do PORTAL TRANSPARENCIA, sio publicadas informagoes de

interesse publico, que podem ser acessadas livremente. E o que se chama de transparéncia ativa.

Lei de Acesso a Informacgao
A péagina da LEIDE ACESSO A INFORMACAO no site do MPDFT dispoe também de formulario

de acesso a informagao, isto ¢, um requerimento de informagdes de interesse da pessoa solicitante, que serd
encaminhado pelo SIC-SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO (vinculado 4 Ouvidoria do MP-

DFT) a quem detém a informagao requerida, para responder no prazo legal.






Atendiments e atencas ds vitimas

O Ministério Pablico do Distrito Federal e Territérios segue fir-

me em seu propdsito de promocio dos direitos das vitimas de crimes

Nicleo de e atos infracionais, em especial, o direito a informacio, a assisténcia, a
Atencéo protegao, A participacio e a reparacao dos danos materiais e morais sofri-
as Vitimas , . . e . .

dos, adotando as cautelas necessarias para evitar vitimizagio adicional,

secundaria e terciaria.

Mas a tarefa apenas se torna possivel com um atendimento de ex-
celéncia que propicie acolhimento, escuta, empatia e atuacio integrada e viabilize a atuagio transversal de

instituicdes, 6rgaos publicos, sociedade civil e entidades privadas.

Pede-se uma mudanca de olhar, em que a vitima deixa de ser mero instrumento de prova para ser vista

como sujeito de direitos, que merece protecao integral.
Para isso, considera-se fundamental:

o Iniciar o atendimento demonstrando sensibilidade ¢ prontidao.
e Utilizar, no atendimento presencial, o Espaco Cidadao ou espago fisico que garanta que a oitiva seja
realizada em local seguro, com infraestrutura e acolhimento, livre de interferéncias externas e sem a presenca

ou a circulagio de pessoas estranhas no ambiente.

e No atendimento remoto, seguir o protocolo de contato com as vitimas, disponivel na pigina do Nu-
cleo de Atencao as Vitimas. Acesse pelo link ou pelo Cédigo QR:

e Informar a vitima sobre a possibilidade de sigilo de seus dados sensiveis, garantindo a ocultagio do
endereco e dos dados de qualificagao no procedimento.

e Realizar uma abordagem empatica, iniciando a oitiva com perguntas mais genéricas e acolhedoras.
Ap0s esta fase inicial, questionar a vitima sobre os fatos e as razdes de ter procurado o Ministério Publico.

e Evitar interromper a vitima, concedendo-lhe tempo para que entenda a pergunta e se sinta pronta
para respondé-la. Deixe que a vitima se manifeste no tempo dela.

o Caso seja necessério fazer alguma pergunta que possa causar desconforto, explicar as razoes do ques-
tionamento, a finalidade da indagacao e a pertinéncia para a investigacao, de forma a minimizar o constrangi-
mento.

e Perguntar a vitima como se sente atualmente, quais as consequéncias de natureza fisica, comporta-
mental, emocional, psiquica e material do delito para ela, bem como se necessita de encaminhamento para a
rede de servigos.

e A depender das circunstincias, perguntar a vitima sobre a existéncia de testemunhas, cAmeras de segu-
ranga, documentos, imagens, entre outros elementos de prova.

e Perguntar e ouvir atentamente, sem julgamentos. Assim, naturalmente vocé cria um ambiente de con-

fianca, permitindo que a pessoa compartilhe os sentimentos, desejos e preocupacoes dela.




e Informar a vitima sobre os direitos dela. A informacao ¢ um direito fundamental da vitima, que deve
ser instruida sobre como acompanhar as providéncias adotadas pelo Ministério Publico apés o atendimento.

e Caso ainda nio realizada a audiéncia judicial, informar a vitima sobre o direito de ela ser ouvida na
auséncia do(a) autor(a) do delito e de jamais ser submetida a perguntas e questionamentos alheios aos fatos,
vexatérios ou constrangedores por quem quer que seja em um juizo.

e Caso a vitima, durante a oitiva, sinta desconforto, constrangimento, inibi¢ao, choro, lapsos de me-
moria e outras dificuldades, suspenda temporariamente o ato, com a retomada no tempo desejado por ela. Se
necessério, a interrup¢ao deve ocorrer mais de uma vez.

o Obter os dados atualizados de contato da vitima ¢, caso possivel, do(a) autor(a). Nesta oportunidade,
devera a vitima ser questionada sobre o melhor meio e horédrio para contatéd-la, garantindo a sua seguranga e
comodidade.

e Mantenha-se préximo e acessivel. Crie uma ponte de comunicagao com a vitima, tais como telefone e

e-mail da Promotoria de Justica. A ponte gera proximidade, tranquilidade e confianga no Ministério Pablico.

QUEM TEM O DIREITO
VIOLADO DEVE SER

ACOLHIDO
RESPEITADO
REPARADO

Recomendacgoes

1. Nao utilize expressoes pejorativas, machistas, racistas, homofdbicas, capacitistas ou que, de
qualquer modo, ofendam diretamente a existéncia da vitima ou de minoria com a qual ela se
identifique.

2. Nao realize aconselhamento com frases como “agora fica um aprendizado’, “vamos tirar uma
licao”, no sentido de “educar” a vitima, infantiliza-la ou assumir posi¢ao superior ou correcional.
3. Nao faca perguntas impertinentes que pressupdem julgamento, tais como “o que vocé fez para
ser agredido(a)?”, “que roupa estava utilizando?”, “estava com os bens 2 vista andando na rua?’,
“por que nao reagiu na hora?”, “vocé voltou para ele depois de tudo isso?”

4. Nao julgue as reagoes da vitima durante a oitiva. A estupefacio, a calma paradoxal e até mesmo
o riso injustificado muitas vezes mascaram um estado de choque que deve ser considerado em sua
justa medida.

5. Tenha sensibilidade durante o atendimento para perceber se a pessoa atendida se sente confor-
tavel para relatar os fatos a alguém que possua identidade de género diversa da sua. A depender do
tema, uma mulher, por exemplo, pode se sentir mais livre para relatar fatos a uma outra mulher.

Entao, vale a atenc¢ao!




Este conjunto de medidas visa mitigar os impactos negativos das experiéncias traumdticas, ajudar as
vitimas a lidarem com os efeitos psicolégicos, fisicos e patrimoniais do evento e contribuir para recuperagio e

bem-estar delas.

Cada interacao ¢ uma oportunidade de demonstrar solidariedade e ajudar a restaurar o senso de espe-

ranga e o empoderamento das vitimas, contribuindo para a promogao de seus direitos.

No entanto, lembre-se de que a recuperagao nao ¢ linear e o tempo necessério para a cura pode variar.
Algumas pessoas podem precisar de apoio a longo prazo, enquanto outras podem se recuperar mais rapida-

mente.
Cada pessoa é tnica e suas experiéncias podem variar amplamente.
Nosso compromisso ¢, portanto, oferecer empatia, informagoes e suporte continuo aqueles que con-

flam no MPDFT, seguindo em nossa missao de promover a justi¢a, a democracia, a cidadania e a dignidade

humana, atuando para transformar em realidade os direitos da sociedade.

Um sbhar especial para a visléncia de géners

O atendimento de mulheres em situacao de violéncia doméstica e familiar deve cumprir a Recomenda-
¢ao da Corregedoria Nacional do Ministério Publico n° 02/2023, que estd em compasso com o Protocolo para
Julgamento com Perspectiva de Género adotado pelo Conselho Nacional de Justica, assegurando o tratamen-

to igualitdrio pela adogao da escuta qualificada com a perspectiva de género.

Reconheceu-se a necessidade de que todos os ramos ¢ unidades do Ministério Publico brasileiro ado-
tem medidas que assegurem atendimento com perspectiva de género, destinado a evitar avaliagoes baseadas
em estereotipos € preconceitos existentes na sociedade e promovam, ainda, postura ativa na desconstrugéo e

superagao de desigualdades bésicas e discriminac¢ao contra as mulheres.

£

agressor, descrenca nas institui¢oes, isolamento, autoestima abalada. Assim, ¢ esperado que vitimas de violén-

Durante a escuta, deve-se atentar para o fato de que mu-
lheres em situagao de violéncia doméstica e familiar estio em
situacio de especial vulnerabilidade, sendo compreensivel e
até esperado, devido ao trauma da violéncia, que o relato nao

seja colaborativo e contenha sentimentos como: medo, estres-

se pos-traumdtico, dificuldade de perceber-se em uma relagao
violenta em razio da dependéncia psicolégica/econdmica

do agressor, expectativas de mudangas no comportamento do
cia doméstica apresentem relatos inconsistentes ¢ aparentemente contraditdrios.

Muitas mulheres limitam as narrativas e até omitem alguns fatores de risco pelo receio de que os agres-

sores sejam ainda mais comprometidos na investigagao ou processo criminal e desconhecem que as medidas

protetivas de urgéncia podem ser deferidas de forma independente a resposta criminal.




E recomendavel, durante o atendimento, que sejam realizadas pesquisas nos sistemas informatizados
para verificar se existem outros procedimentos ou processos relativos a vitima e ao agressor, evitando que ela
repita narrativas de fatos que ja constam em termos de declara¢des ou que preencha repetidamente o formula-
rio de avaliagao de risco, pois a repergunta tem um potencial revitimizador. Assim, opte por perguntar sobre

os fatos novos, explorando se eventualmente houve um agravo na situagao de risco.

Caso nio seja possivel conferir se j4 existe outro formuldrio preenchido ou se o anterior é muito antigo e

houve alteracao da situacao fética, solicite o preenchimento do formulério de avaliagao de risco pela mulher,

que esta disponivel no SEI/MPDFT.

Se a mulher nao souber informar se existem medidas protetivas de urgéncia vigentes e nao for possivel
obter essa informacao durante o atendimento em pesquisa aos sistemas informatizados, acrescente essa obser-

vagio no documento utilizado para registrar o atendimento.

Nos casos em que a vitima manifestar desejo de retratagio, ¢ importante que o termo de declaracao
contenha informagdes detalhas sobre as circunstincias socioecondémicas e psicossociais envolvidas nessa de-
cisao. Estes dados podem orientar encaminhamentos a rede socioassistencial ou ao setor psicossocial antes da

audiéncia de justificagio prevista no artigo 16 da Lei Maria da Penha.

Em nossa missao de cuidado, precisamos ter ainda mais aten¢ao aos atendimentos que envolvem me-

didas protetivas de urgéncia, que possuem tramitagao prioritdria e formuldrio especifico no SEI/MPDFT

(Atendimento ao Publico — Medidas Protetivas).

Portanto, seguem algumas orientagoes:

Requerimento de medida protetiva de urgéncia

Nos casos em que a vitima manifestar interesse em requerer medidas protetivas de urgéncia, a
pessoa responsavel pelo atendimento devera informé-la sobre os tipos de medidas protetivas de
urgéncia previstos na Lei Maria da Penha (artigos 22 a 24 da Lei n® 11.340/2006) ¢ verificar quais
medidas a vitima deseja requerer.

Levando-se em consideracio os diferentes padroes decisorios para deferimento das medidas pro-
tetivas de urgéncia nos Juizados de Violéncia Doméstica do Distrito Federal, a credibilidade do

relato da vitima é crucial.

Assim, ¢ importante buscar o melhor detalhamento dos fatos pela vitima, obter informagoes so-
bre o risco vivenciado com base no formulério de avalia¢ao de risco, e apresentar os elementos de

prova de que disponha.




Requerimento de revogacao de medidas protetivas de urgéncia

Nos casos em que a vitima possua medidas protetivas de urgéncia vigentes e deseje a revogagao
delas, deverao ser obtidas informagoes completas sobre o histérico de violéncia, o tempo de rela-
cionamento, a existéncia de filhos em comum, a inten¢ao da vitima em retomar o relacionamento
com o ofensor, o cumprimento ou nio pelo ofensor de medidas protetivas entdo deferidas, a
principal motivacio para o pedido de revoga¢io das medidas protetivas e a existéncia de coagao

ou pressao para formular o pedido de revogagao.

Em razio da sensibilidade deste tipo de requerimento, bem como do risco que justificou o deferi-
mento das medidas anteriormente, o atendimento deve, preferencialmente, ser realizado presen-

cialmente ou por videoconferéncia.

Durante o atendimento, deve ser oferecido a vitima o encaminhamento para atendimento psico-
légico.

Ademais, devera ela ser informada de que:

e Caso outro episddio de violéncia doméstica ocorra, ¢ de extrema importincia que ela registre
boletim de ocorréncia relatando os novos fatos ou procure o Ministério Pablico.

e As medidas protetivas permanecem em vigor até que haja manifestagio do Ministério Publico

e decisao judicial, da qual ela sera cientificada.

Noticia de descumprimento de medida protetiva de urgéncia

Nos casos em que a vitima possui medidas protetivas de urgéncia em seu favor e noticia o descum-

primento da decisao judicial, ¢ de extrema importincia questionar:

e Qual a conduta praticada, quando e onde ocorreu.

e Sobre a existéncia de testemunhas, com indica¢ao de nome e contato.

e Se 0 descumprimento se deu por mensagem ou ligacio telefonica.

e Se possui cdpia de mensagens, dudios ou videos eventualmente encaminhados pelo ofensor.
Caso positivo, junte tais dados ao procedimento de registro.

e Se a vitima compareceu a delegacia de policia para noticiar o descumprimento. Caso positivo,

registrar o numero da ocorréncia.

Os casos de descumprimento de medida protetiva de urgéncia exigem muita ateng¢ao da pessoa

que realiza o atendimento!

Além da urgéncia no encaminhamento a0 membro do Ministério Pablico, ¢ importante que a
noticia seja instruida com todas as provas que a mulher tenha consigo, permitindo a analise de

risco e a formulacio de pedido de refor¢o das medidas de protecao.

O descumprimento da medida protetiva configura crime previsto na prépria Lei Maria da Penha

e pode, inclusive, justificar o pedido de prisao preventiva do ofensor.




A Ouvidoria das Mulheres do MPDFT foi criada pela Portaria
Normativa PGJ n° 943/2023, para prestar servico especializado de re-
cebimento, tratamento e encaminhamento das demandas de violéncia

doméstica e de todas as formas de violéncia contra a mulher as autori-

dades competentes.

Ouvidoria
das Mulheres

. Sao atribui¢des da Ouvidoria das Mulheres:

I — receber as demandas relacionadas A violéncia contra a mu-
lher que sejam diretamente dirigidas 8 Ouvidoria, bem como as advindas da Rede de Ouvidorias do Ministério
Publico brasileiro ou de outros canais de atendimento;

II — encaminhar as demandas relacionadas a violéncia contra a mulher aos membros do Ministério Pu-
blico do Distrito Federal e Territ6rio competentes;

III - orientar a vitima de acordo com as suas necessidades e encaminha-la & Delegacia da Mulher em
caso de flagrante ou emergéncia;

IV — solicitar complementacio de representagio ou dentincia, se necessario;

V - promover a integracao entre a Ouvidoria das Mulheres, as unidades do Ministério Pablico que
tratem da violéncia de género e as demais institui¢cdes envolvidas na preven¢ao e no combate a violéncia contra
a mulher do Distrito Federal;

VI - propor o estabelecimento de parcerias com institui¢des ptblicas ou privadas tendentes ao aperfei-

coamento das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria das Mulheres e pelo Ministério Pablico.

Como falar com a Ouvidoriada Mulher ¢ L @ 2"

Telefone: 127 (ligagao gratuita), em dias uteis de 2* a 6%, das 12h as 18h.
WhatsApp: (61) 99847-7592

E-mail: ouvidoriadasmulheres@mpdft.mp.br

Presencialmente:

Sala para escuta humanizada

Endereco: Eixo Monumental, Praca do Buriti, lote 2, sala 138, Sede do MPDFT, Brasilia-DFE.

Atendimento em dias uteis de 22 a 62, das 12h as 18h.

D. .5 g

O Ministério Publico atua na implementagao e na execugao
de politicas publicas para a conscientizagao ¢ o enfrentamento de
todas as formas de discriminacio (racial, religiosa, por origem,
por orientagao sexual ¢ identidade de género, dentre outras), bem
como no reconhecimento dos direitos assegurados a esses grupos

e na punicio daqueles que cometem crimes raciais.

Portanto, como integrantes da Institui¢ao, nosso dever ¢ a

materializacao do respeito a diversidade.

Precisamos saber lidar com as diferencas e lutar contra a
invisibilidade social que, infelizmente, ainda ¢ comum e vulnera-
biliza ainda mais pessoas com deficiéncia, LGBTQIAPN+, idosas, em

situagdo de rua, entre outros grupos.
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Atendimento a pessoas com deficiéncia

Pessoas com deficiéncia sao, antes de mais nada, pessoas. Pessoas como quaisquer outras, que lutam por
seus direitos, que valorizam o respeito pela dignidade, pela autonomia individual, pela plena e efetiva partici-
pagio e inclusdo na sociedade e pela igualdade de oportunidades. Evidenciando, portanto, que a deficiéncia ¢

apenas mais uma caracteristica da condicao humana e que todas as pessoas possuem diferengas e limitagoes.

Para comegar, é importante destacar que as palavras agem sobre as pessoas e podem ou nao discriminar.
Q) que dizemos mostra o que pensamos € em que acreditamos. Assim, em primeiro lugar, é preciso esclarecer
que a nomenclatura internacionalmente convencionada ¢ “pessoa com deficiéncia’, proposta pela Convencgao

da Organizagao das Nagoes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia.

Essa denominagao deve ser utilizada nao s pela preocupagao em ser politicamente correto, mas por-
que, desta forma, a questao subjetiva (pessoa) vem antes da deficiéncia, apresentando-se com maior desta-
que e relevincia. Ao utilizar o termo correto, contribuimos cada vez mais para diminuir a desinformagio ¢ o
preconceito. Sao obsoletos ¢ inadequados termos como: portadores de necessidades especiais, portadores de

deficiéncia, deficientes, assim como as siglas PcD e PNE, que despersonalizam o cidadao.

O atendimento a pessoas com deficiéncia nao precisa ser mui-
to diferente dos demais. A base desse contato se sustenta na atengao

€ no respeito.

Porém, nao faca de conta que a deficiéncia nao existe. Se vocé
se relacionar com uma pessoa com deficiéncia como se ela nio tivesse
uma deficiéncia, vocé vai ignorar uma caracteristica muito importan-

te dela. A maioria das pessoas com deficiéncia nao se importa em res-

ponder perguntas a respeito da sua deficiéncia. Assim,
sempre que quiser ajudar ou estiver em duvida sobre

como agir, pergunte.

Durante o atendimento, nao se sinta com receio
de fazer ou dizer alguma coisa que julgue ser errada.
Aja sempre com naturalidade. Se ocorrer alguma situa-
¢ao inusitada, uma boa dose de delicadeza, humildade

para se desculpar e bom humor nunca falham.

Se vocé nao se sentir com seguranga para fazer alguma coisa solicitada por uma pessoa com deficiéncia,

ou para dar s€qucncia ao atCl’ldIantO, procurc ou lndlun uma pessoa que possa a)udar.

A ressalva do atendimento as pessoas com deficiéncia deve ocorrer apenas no sentido da especificidade
de cada uma delas. O tratamento adequado para pessoas com deficiéncia auditiva nao se aplica as que possuem
deficiéncia visual. Assim, elencamos algumas dicas de como vocé podera proceder com cada tipo de deficién-

cia.
Pessoa com deficiéncia fisica — cadeira de rodas

e A cadeira de rodas compée o espago corporal da pessoa, ¢ uma extensio do corpo dela. Nio a segure
ou apoie-se nela. Para movimenta-la, peca permissao e espere a pessoa consentir.

e Ao conversar com uma pessoa cadeirante, é mais confortavel que vocé se sente. E incomodo ficar
olhando para cima por muito tempo.

e Se desejar, pode oferecer ajuda, mas nao insista. Caso a pessoa aceite devido a existéncia de obstaculos
como rampa ou degraus, ¢ preferivel que use a marcha a ré, evitando que o cadeirante se desequilibre ou até

mesmo caia.




Pessoa com deficiéncia fisica ou mobilidade reduzida — uso de muletas
e Acompanhe o ritmo da pessoa.
o Ofereca sempre um local para sentar.

e Deixe as muletas sempre ao alcance das maos da pessoa.

Pessoa com deficiéncia intelectual

e Scja natural. O respeito estd em primeiro lugar e ele se desenvolve a partir da troca de informagoes e
de manifestagdes de vontades.

e Nunca subestime a capacidade e a inteligéncia da pessoa. Pessoas com esse tipo de deficiéncia podem
levar mais tempo para entender as coisas. No entanto, elas possuem habilidades intelectuais e sociais. Se ela
conseguiu chegar até vocé para ser atendida, a pessoa possivelmente estd apta a relatar o problema e registrar
a manifestacio.

e Preocupe-se ainda mais em utilizar linguagem simples e de facil compreensao, evite preciosismos e

termos técnicos.

Pessoa com deficiéncia visual

e Ao iniciar o atendimento, ¢ importante que vocé se identifique. Se possivel, faca sua audiodescricao. A
pessoa precisa perceber que vocé estd falando com ela. Para isso, toque levemente em seu brago. Isso ja resolve
a questao.

o Cumprimente-a normalmente. Nao precisa aumentar seu tom de voz durante o atendimento, salvo se
ela também possuir alguma deficiéncia auditiva.

o Ofereca ajuda quando perceber que hd necessidade e peca explicagoes sobre como vocé pode auxiliar.

o Caso seja necessario guid-la, oferega seu cotovelo ou seu ombro. E importante que ela escolha onde ¢
mais confortével. Sempre avise com antecedéncia a existéncia de obstdculos no trajeto.

o %ando for se ausentar, avise-a para que ela nao fique falando sozinha.

o Caso a pessoa possua um cao-guia, ele nunca deve ser distraido do seu dever de guiar. E importante

que vocé lembre que esse cao estd trabalhando e que a responsabilidade dele ¢ a de ser os olhos daquela pessoa.

Pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva

e Nio ¢ correto dizer que alguém ¢ surdo-mudo, porque a surdez nio acarreta nenhuma perda no apa-
relho fonador. Muitas pessoas surdas nao falam porque nao aprenderam a falar. Muitas fazem a leitura labial,
outras usam a Lingua Brasileira de Sinais (Libras).

o %ando quiser falar com uma pessoa surda, se ela nao estiver prestando atencao em vocé, acene para
ela ou toque, levemente, o brago dela.

o %ando estiver conversando com uma pessoa surda que utilize a leitura labial, fale de maneira clara,
pronunciando bem as palavras, mas nao exagere. Use a sua velocidade normal, a nio ser que ela lhe peca para
falar mais devagar.

e Use um tom de voz normal, a ndo ser que ela lhe peca para falar mais alto. Nao grite.

o Fale de frente para a pessoa, nao de lado ou atrds dela. Faca com que a sua boca esteja bem visivel.
Gesticular ou segurar algo em frente a boca torna impossivel a leitura labial. Fique num lugar iluminado e evite
ficar contra a luz, pois isso dificulta ver o seu rosto.

o Se vocé souber a lingua de sinais (Libras), tente usd-la. Cuidado! Mimica nio ¢ lingua de sinais. Se a
pessoa surda tiver dificuldade em entender, avisard. De modo geral, suas tentativas serao apreciadas e estimu-
ladas.

o Faca uso de fala expressiva. Como as pessoas surdas nao podem ouvir mudangas sutis de tom de voz
que indicam sentimentos, as expressoes faciais, os gestos ¢ 0 movimento do seu corpo serao excelentes indica-
¢oes do que vocé quer dizer.

e Enquanto estiver conversando, mantenha sempre contato visual. Se vocé desviar o olhar, a pessoa sur-
da pode achar que a conversa terminou.

e Nem sempre a pessoa surda tem uma boa dic¢ao. Se tiver dificuldade para compreender o que ela esta
dizendo, nio se acanhe em pedir para que repita.

e Quando a pessoa surda estiver acompanhada de um intérprete, dirija-se a pessoa surda e nio ao intér-
prete.

e Na impossibilidade da utilizagao de Libras, a escrita pode ser utilizada, caso a pessoa consiga se comu-

nicar pela Lingua Portuguesa. Devemos levar em conta que a Lingua Brasileira de Sinais ¢ a mais utilizada pela




pessoa surda, porém, nem todas as pessoas com deficiéncia auditiva tém acesso ao estudo bilingue (Libras/

Portugués).
Para auxiliar vocé na missio de um atendimento de exce-
“ Acessibilidade léncia, o MPDFT conta com o Setor de Atendimento em Libras,
em Libras vinculado a Assessoria de Politicas de Atendimento ao Publico da
/| : MPDFT Procuradoria-Geral de Justica.

O atendimento das pessoas surdas ou com deficiéncia audi-

tiva em Libras ¢ realizado presencialmente no Edificio-Sede do MPDFT ou por meio remoto, em videocon-
feréncia, fazendo valer a Lei Brasileira de Inclusio (Lei n°. 13.146/2015).

No atendimento a pessoa surda ou com deficiéncia auditiva, utilize as orienta¢des acima para recepgao

e acolhimento. Na sequéncia, contate o Setor de Atendimento em Libras para o atendimento especializado.

Lembre-se de que o atendimento pode ser realizado por videoconferéncia, utilizando o Espago Digital
de atendimento ao publico, evitando o deslocamento ao Edificio-Sede do MPDFT. Pode também ser agenda-

do por meio de requerimento encaminhado via SEI/MPDFT.

Como falar com o Setor de Atendimento em Libras @ (V) Q = .'.'

E-mail: acessibilidade.libras@mpdft.mp.br
WhatsApp: (61) 99828-8664

Telefone: (61) 3343-9300

Atendimento remoto: de 2*a 6 das 12 as 18h

Atendimento presencial:
Segundas e quartas, das 12 as 18h
Endereco: Eixo Monumental, Praca do Buriti, lote 2, Sede do MPDFT, Brasilia-DF.

Atendimento ao Publico LGBTQIAPN+

O Ministério Pablico atua para garantir o direito 4 autodeterminagao, ou seja, a faculdade pessoal de
identificar a si mesmo e declarar a prépria identidade de género e orientagio sexual. Garantir que pessoas LGB-
TQIAPN+ nao serao discriminadas no acesso a direitos sociais, bem como garantir direitos especificos dessa

populacao, ¢ um dever da sociedade e do Estado.

Durante um atendimento, nunca presuma a orientagao sexual do cidadao, essa informagao nao influen-
cia na forma como a pessoa ¢ atendida ao procurar o Ministério Pablico, pois o profissionalismo, a cordialida-

de e 0 atendimento de exceléncia sao para todos.

Mas queremos pedir um pouco de aten¢ao ao receber o publico LGBTQIAPN+, formado por lésbicas,

gays, bissexuais, travestis, transgéneros, queer, intersexo, assexuais e mais.

Utilize termos neutros se precisar fazer alguma pergunta que possa caracterizar discriminagio ou co-
locar a pessoa em uma situagao desconfortével. Por exemplo, se precisar perguntar sobre estado civil, nao per-

gunte o nome do esposo ou da esposa, pergunte o nome do conjuge.

Como atender uma pessoa com identidade de género diversa de seu documento pessoal ou de sua

aparéncia

e Ao atender uma pessoa cuja aparéncia e/ou identificagao esteja em desconformidade com o documen-
to apresentado, atente-se que pode se tratar de uma pessoa com diferente identidade de género.

e Durante o atendimento, a pessoa deve ser tratada pelo seu nome social, que é aquele com o qual ela se
identifica e escolheu e, por isso, deve ser acolhido e respeitado.

e Para a realizagao do registro, orienta-se que o nome social deve preceder o civil, sem a utilizagao de

parénteses. Ex.: Fulana da Silva, civilmente registrada como Fulano da Silva.




e Caso haja duvida sobre a identidade de género da pessoa atendida, recomenda-se perguntar a ela por
qual pronome (feminino ou masculino) deseja ser chamada. E comum isso acontecer em atendimentos de

pessoas nao bindrias, que, muitas vezes, possuem nome social neutro.

Recomenda-se evitar alguns termos durante o atendimento

e Opcao sexual, pois se entende que a atragao afetiva e sexual por outras pessoas consiste em uma orien-
tagao, determinada por vérios fatores, e nio se trata de uma escolha.

e Homossexualismo/ transexualismo sao termos que possuem o sufixo “ismo” e remetem a caracteriza-
¢ao de patologias. A homossexualidade nio ¢ mais considerada uma doenga.

e Género: masculino ou feminino.

Entender para melhor atender
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Identidade de género: ¢ a compreensao que uma pessoa tem de si, percebendo-se como sendo do
género masculino, feminino, da combinag¢ao de ambos ou nao pertencente ao binarismo. Essa compreensao
reflete socialmente na escolha do nome, nas vestimentas ¢ no comportamento, independentemente do sexo

biolégico.

Cisgéneras: sao pessoas cuja identidade de género correspondente ao sexo biolégico. Um homem ¢ cis-
género se seu sexo bioldgico e sua identidade de género forem masculinas, independentemente da orientagao

sexual que tenha.

Transgéneras/transexuais/travestis: sao pessoas que possuem identidade de género diferente daquela
vinculada ao sexo biolégico de nascimento. Os termos transgéneros e transexuais podem ser utilizados tanto
para identidades masculinas, quanto femininas. J4 o termo travesti se direciona a identificagao com caracteris-
ticas do género feminino. No entanto, as travestis nao se reconhecem como homens ou como mulheres, mas
como membros de um terceiro género ou de um nio género. Preferem ser tratadas no feminino, considerando

insultuoso serem adjetivadas no masculino: as travestis, sim; os travestis, nao.

Nao bindrias: sao pessoas que nao se percebem como pertencentes exclusivamente a um género. Sua

identidade de género e expressao de género nio sao limitadas a masculino e feminino.

Crossdressers: ¢ um termo que se refere a0 ato de uma pessoa usar vestimentas ou aderecos que, por
convengao, sao atribuidos a género diverso do seu. Com isso, buscam vivenciar diferentes papéis de género.
Em geral, nio fazem modifica¢des corporais. Também, em regra, nao estruturam uma identidade transexual

ou travesti.



Pessoa idosa

Embora o atendimento deva ser excelente para qualquer publico,
no que diz respeito as pessoas idosas ¢ sugerida uma atengao redobrada.
Certamente, vocé ja viu ou ainda verd uma pessoa idosa que encontra
dificuldades quando precisa entrar em contato com uma institui¢ao ou

empresa, seja por falta de convivéncia com a tecnologia seja pela falta de

adequagao da linguagem utilizada por quem realiza o atendimento.

Y

e Basta seguir as orientagdes anteriores ¢ adicionar um pouco mais de empatia e paciéncia.

Como prestar um bom atendimento para a terceira idade?

e Atente-se para o fato de que a pessoa idosa possui prioridade de atendimento prevista em lei e de que
pessoas com mais de 80 anos tém prioridade entre as demais pessoas idosas.

o Evite a pressa. Na terceira idade, é natural que o raciocinio fique mais lento. Também se manifestam
problemas de memoria e dificuldade para ouvir. Entao, na hora de atender esse publico, deve-se ter muita
paciéncia, evitar termos de dificil compreensao, como os muito técnicos, e sempre expor informagoes de uma
maneira clara e objetiva, repetindo quantas vezes for necessrio.

e Na cartilha da Central Judicial do Idoso - formulada pelo MPDFT,

TJDFT e DPDEF - ¢ possivel conhecer mais sobre os servicos interdisciplinares

- 1dosa destinados a toda pessoa idosa do Distrito Federal que tenha seus direitos ame-
" Pessos 1002
| _di\"e‘lo"s.llase\or,

acados ou violados e necessite de orientacio e atendimento na esfera da Justica.
Com linguagem simples e didética, a publicagao também explica os tipos de vio-
léncia e como proceder para que a pessoa idosa receba medicagio de alto custo,
fraldas descartaveis, aparelho auditivo, drteses e proteses. Além desses servicos,

a publicacio traz ainda a relagao de 6rgaos que atuam na defesa dos direitos da

pessoa idosa, centros de convivéncia e institui¢des de longa permanéncia.

Atendimento a populacao em situacao de rua

A nossa grande missao ¢ a promogao de direitos e, por isso, 0o MPDFT estd de portas abertas para aque-
les que procuram a instituigao.

Reconhecemos a diversidade e praticamos o exercicio constante da inclusao. Sao estes os nossos valores!

Nossa missao de acolhimento e promocao de direitos fica mais evidente quando o olhar ¢ para a po-
pulagdo em situagio de rua, pois ¢ um grupo social de extrema vulnerabilidade, que carece de direitos sociais
integrantes do minimo existencial, tais como os direitos a saude, a educagio, a assisténcia social, 3 moradia, a

alimentagio e 4 seguranga.

A pessoa em situagao de rua ¢ juridicamente caracterizada — conforme o parigrafo unico do artigo
1° do Decreto n.° 7.053/2009, que instituiu a Politica Nacional para as pessoas em situagio de rua — como
“individuo pertencente a grupo populacional heterogéneo que possui em comum a pobreza extrema, vincu-
los familiares interrompidos ou fragilizados e a inexisténcia de moradia convencional regular, utilizando os
logradouros publicos e as 4reas degradadas como espago de moradia e de sustento, de forma tempordria ou

permanente, bem como as unidades de acolhimento para pernoite temporario ou como moradia proviséria”

Sao pessoas que precisam do Ministério Publico como a porta de entra-
da para o restabelecimento de sua dignidade e acesso a Justica de forma efetiva,
zelando pelo respeito aos seus direitos e garantias legais.

Por isso, deve ser garantido o direito de acesso da populagao em situa-
¢ao de rua as dependéncias do Ministério Publico, sem qualquer formalidade

discriminatéria.




Para este atendimento, conforme Recomendagao n°. 53/2017 do CNMP, atente-se:

o A situacao de asseio ou vestimenta nao pode constituir impedimento ao acesso as dependéncias do
MPDFT.

o A pessoa em situagao de rua que nao dispuser de seu documento pessoal deverd ser identificada pelas
informagdes pessoais prestadas e pelo registro fotografico.

e A gentileza e a receptividade sao bem-vindas em qualquer atendimento, mas isto nao impede que
sejam adotadas medidas de seguranga, como atendimento em ambiente adequado e acompanhamento por
agente de seguranga capacitado, conforme orientagdes da Policia Institucional.

Promovendo direitos

Nao podemos esquecer a nossa visao institucional de nos consolidarmos como referéncia na pro-
tegao dos direitos do cidadio e na promogio da justica, atuando com eficiéncia e transparéncia, a
partir da integra¢io com a sociedade.

Temos também como valores o compromisso com o cidadao e a percep¢ao de pessoas como prio-

ridade.

Neste Animo, lembre-se de, apds a realizacao do atendimento, encaminhar a pessoa em situagao

de rua que nao possua documentos de identificagao pessoal & unidade de assisténcia social local,

para que sejam tomadas as providéncias paraa confec¢ao de documento.

A elaboracio deste Manual de Atendimento ao Publico representa importante passo para o aprimora-

mento do relacionamento do MPDFT com a sociedade e refor¢a o nosso compromisso com o atendimento

de exceléncia.
E também um demonstrativo da busca continua por um Ministério Ptiblico tnico e integrado.
O Manual foi elaborado por muitos. Afinal, o MPDFT ¢ um, feito por todos nés!

Além da sempre valorosa participagio do Grupo de Trabalho de Atendimento ao Publico, contamos
com a colaboragio de diversas unidades, como Nucleo de Atencio as Vitimas, Ouvidoria, Ouvidoria das Mu-
lheres, Nucleo de Direitos Humanos, Nucleo de Enfrentamento a Discrimina¢io, Promotoria de Justica da
Pessoa com Deficiéncia, Promotoria de Justica da Pessoa Idosa, Assessoria Especial de Promogao da Satde e da
Qualidade de Vida, Setor de Atendimento em Libras, Coordenadoria Executiva de Psicossocial, Secretaria de

Comunicagao e Secretaria de Educacio e Desenvolvimento Corporativo.

Quao importantes foram as contribuigées de nossos membros, servidores e terceirizados durante este

processo de construgao, apresentando sugestoes e demandas.



Um agradecimento especial deve ser feito aos servidores do MPDFT Fabiola Lucia de Almeida Pinto,
Ewerton Nunes Martins, Renata Pereira de Medeiros e Priscila Alves de Aratjo, que cuidaram com muito

carinho deste projeto.

Acreditamos que belos caminhos sao trilhados com um passo por vez e que a caminhada se torna ainda

mais plena e frutifera quando a fazemos juntos!

Entao, convidamos a todos e todas a aderirem a mais este projeto de aprimoramento do atendimento
ao publico no MPDFT.

Assessoria de Politicas de Atendimento ao Publico
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