SMPRI

MINISTERIO PUBLICO DO RIO GRANDE DO NORTE

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA

RESOLUGCAO N° 036/2022-PGJ/RN

DispGe sobre atendimento ao publico,
criacdo de Central Eletronica e Telefonica
de Atendimento, nos formatos sincrono e
assincrono, denominada “Central de
Informagcdo ao Cidadao”, bem como a
uniformizacdo dos seus mecanismos no
ambito do Ministério Publico do Estado do
Rio Grande do Norte.

A PROCURADORA-GERAL DE JUSTICA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE, no uso
das atribuicoes que lhe sdo conferidas pelo art. 10, inciso V, da Lei n° 8.625, de 12 de fevereiro
de 1993 (Lei Organica Nacional do Ministério Publico) e pelo art. 22, inciso IV, da Lei
Complementar Estadual n° 141 de 09 de fevereiro de 1996 (Lei Orgadnica do Ministério Publico
do Estado do Rio Grande do Norte),

CONSIDERANDO que compete a Procuradoria-Geral de Justica a procedimentalizacao
de atos de gestdo que direcionem os servicos administrativos do Ministério Publico;

CONSIDERANDO que o acesso a Justica é direito fundamental assegurado na
Constituicao Federal em seu art. 5°, incisos XXXIII, XXXIV e XXXV, e art. 37, §3°, incisos I, Il e lll,
abrangendo também acesso ao Ministério Publico para o devido desempenho de suas fungoes e
atividades;

CONSIDERANDO os preceitos sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos da administracdo publica, estabelecidos na Lei n° 13.460/2017;

CONSIDERANDO que o atendimento ao publico é norma prevista como func¢do do
Ministério Publico, nos termos do art. 32, inciso Il, e como dever funcional no art. 43, inciso XIlI,
ambos da Lei n°® 8.625/1993;

CONSIDERANDO a Resolu¢do CNMP n° 235/2021, que dispde sobre a adog¢do do “MP
On-Line” como medida de uniformizacdo de atendimento eletrénico no dmbito do Ministério
Publico;

CONSIDERANDO o tratamento dado pelo Ministério Publico do Rio Grande do Norte a
salvaguarda de dados pessoais, mormente nos meios digitais, no afa de proteger os direitos
fundamentais de intimidade e privacidade de seus usudrios, nos termos da Lei n° 13.709/2018
(LGPD) e Resolugdo n® 113/2021-PGJ/RN (que trata da politica de privacidade do MPRN);

CONSIDERANDO que o novo paradigma sobre o qual se avanga na prestacdo do servico
publico tem como pilares a satisfacdo de necessidades, novas demandas para os cidaddos,



reducdo de custos, racionalizacdo e simplificacdo administrativa e a incorporacdo de concepcdes
gue busquem situar o usudrio no centro das acdes desenvolvidas pelas instituicoes;

CONSIDERANDO ser imprescindivel estimular, apoiar e difundir a sistematizacdo e o
aprimoramento das praticas ja adotadas pelo Ministério Publico do Rio Grande do Norte no
tocante ao atendimento ao publico;

CONSIDERANDO, finalmente, a necessidade, utilidade e adequacdo da implantacdo de
uma Central Eletronica e Telefonica de Atendimento ao Publico, nos formatos sincrono e
assincrono, bem como uniformizacdo dos mecanismos de atendimento presencial, telefénico e
eletronico pelas Unidades do Ministério Publico do Rio Grande do Norte,

RESOLVE:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° S3o modalidades de atendimento ao publico, no ambito do Ministério Publico
do Rio Grande do Norte, a eletrbnica, telefonica e presencial, através dos seguintes canais:

| — Unidade Ministerial, presencialmente;

Il — telefone funcional;

lIl — aplicativo de mensagem eletrdnica;

IV — aplicativo de videochamada;

V — e-mail institucional;

VI — Central de Informacgdo ao Cidadao.

Art. 2° Para fins desta Resolugdo, considera-se:

| — Central de Informagdo ao Cidaddo: denominac¢do dada ao servico de atendimento
eletronico e telefénico ao cidadao, disponibilizado em espaco especifico no portal do Ministério
Publico do Rio Grande do Norte, em “nivel I” por intermédio de chatbot, e “nivel II” por conduto
de central de atendimento, nos formatos sincrono e assincrono;

III

Il — chatbot: sistema que permite conversacao simultanea através de bate-papo, em
“nivel 1” de atendimento, com utilizacdo do mensageiro WhatsApp;

lIl — central de atendimento: organizagdao composta por seres humanos com escopo de
atender o cidadao apds a funcionalidade do chatbot, em “nivel 11”;

IV — telefone funcional: canal institucional para liga¢des oficiais, por meio de aparelhos
movel e fixo, nos termos da Resolu¢do n° 91/2019-PGJ/RN;

V — aplicativo de mensagem eletrénica: plataforma de trafego e armazenamento de
informacdes ou documentos digitais, via mensagem de texto, audio, imagem e video;

VI — aplicativo de videochamada: plataforma remota de trafego de informacdes por
videoconferéncia, mediante dudio e imagem, na modalidade sincrona: simultanea e reciproca;



VIl — e-mail institucional: correio eletrénico oficial de comunicacdo e trafego de
informacdes e documentos, na forma assincrona;

VIl — sala passiva de atendimento: espaco fisico equipado com ferramentas
tecnolégicas para atendimento ao publico, nos formatos sincrono e assincrono,
instrumentalizada pela presenca fisica de um dos interlocutores e remota do outro;

IX — ferramenta de comunicacdo assincrona: é aquela que ndo exige conexdo
simultanea;

X — ferramenta de comunica¢do sincrona: é aquela que exige e possibilita conexao
simultanea;

Xl — informacdo: dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para producado e
transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato;

XIl — documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou
formato;

Xl — informacdo sigilosa: aquela submetida temporariamente a restricio de acesso
publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e das pessoas;

XIV — informacdo pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel;

XV — autenticidade: qualidade da informacdo que tenha sido produzida, expedida,
recebida ou modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema;

XVl — dado pessoal: informacdao relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel;

XVIl — dado anonimizado: dado relativo a titular que ndo possa ser identificado,
considerando a utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis na ocasido de seu
tratamento;

XVIIl — banco de dados: conjunto estruturado de dados pessoais, estabelecido em um
ou varios locais, em suporte eletrénico ou fisico;

XIX — titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de
tratamento;

XX — manifestacBes: reclamagdes, denuncias, sugestOes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios.

Art. 3° Assegura-se ao cidaddo a preservacdo de todos os direitos inerentes ao
tratamento de seus dados pessoais disponibilizados ao Ministério Publico do Rio Grande do
Norte, nos termos da Lei n° 13.709/2018 (LGPD) e Resolugdo n° 113/2021-PGJ/RN, nos
seguintes fundamentos:

| — respeito a privacidade;
Il — autodeterminacdo informativa;
[ll - liberdade de expressao, informagdo, comunicac¢do e de opinido;

IV —inviolabilidade da intimidade, honra e imagem;



V — exercicio da cidadania.

§1° Podera ser solicitada no ato do atendimento, pelo titular, a preserva¢do do sigilo
do teor da representacdo, reclamacdo, denuncia, critica, pedidos de informacdes ou de
providéncias, bem como sua identidade podera ser anonimizada.

§2° Podera ser determinada pelo Ministério Publico, mesmo sem solicitacao, o sigilo
do teor de representacdo, reclamacdo, denuncia, critica, pedidos de informacdes ou de
providéncias, assim como anonimizacdo da pessoa que o formular ou de terceiros.

CAPITULO Il
CENTRAL DE ATENDIMENTO ELETRONICO E TELEFONICO

Art. 4° O cidad3o podera acessar os servicos disponibilizados pelo Ministério Publico
do Rio Grande do Norte diretamente pelos canais da Unidade Ministerial com atribuicao,
materializados nos incisos |, II, 11, IV, e V, do art. 1° desta Resolucao.

Art. 5° Compete a Central de Informagao ao Cidadao:

| — receber e dar o encaminhamento devido as representacdes, reclamacgodes,
denuncias, criticas, elogios, sugestoes, solicitacdes, pedidos de informacgdes e de providéncias, e
guaisquer outras manifestacdes, cientificando o interessado quanto as medidas adotadas;

Il — buscar as informagdes necessarias a analise e ao encaminhamento das ocorréncias
recebidas;

[Il — orientar, como apoio prévio, a ado¢do de providéncias necessarias a prevencado de
atos contrdrios a lei, bem como a cessacdo do desrespeito verificado, nos termos da Resolucdo
Conjunta n® 002/2021-PGJ/CGMP/RN;

IV — prestar informacdes sempre que solicitadas pelos demais érgdos da Administracdo
Superior do Ministério Publico do Rio Grande do Norte;

V - disponibilizar dados e informacGes para pesquisas que fomentem o
desenvolvimento de suas atividades referentes a satisfagdo dos usuarios;

VI — elaborar relatério mensal;

VII — divulgar, nos ambitos interno e externo, de forma permanente, seu papel
institucional, suas atividades e os resultados alcancados;

VIl — promover axiologicamente o didlogo, conciliacdo e a mediacao;
IX — desenvolver outras atribuicdes compativeis com a sua finalidade.

Art. 6° A Central de Informacdo ao Cidadao utilizara, no atendimento eletrénico ao
publico, o sistema chatbot, mensageiro WhatsApp, Google Meet e o e-mail funcional:
atendimento.cidadao@mprn.mp.br, e no formato telefénico, o numero 127 para orienta¢des
sobre denuncias, consultas e solicitacdes.

Art. 7° A Central de Informacdo ao Cidaddo serd composta por dois niveis de
atendimento:

| — “nivel 1”: chatbot com atendimento sincrono, via WhatsApp;



Il — “nivel I”: central de atendimento eletronico e telefébnico humanizada.

Paragrafo Unico. O chatbot tem o propdsito de facilitar acesso as informacdes
relevantes de forma instantanea, propiciando atendimento ao cidaddo de questdes que possam
ser langadas sem a necessidade de intervencdo humana, precipuamente através de menu
guiado e link.

Art. 8° O servico de atendimento do “nivel 1” serd 24h (vinte e quatro horas); no “nivel
[1”, das 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira, sem a necessidade de agendamento.

Paragrafo Unico. Mensagens que exijam interven¢do humana, enviadas fora do horario
de atendimento do “nivel II” (central humanizada) serdo respondidas no primeiro dia util
subsequente, em prazo razoavel, segundo o quantitativo de demandas do dia.

Art. 9° A equipe da central de atendimento registrara todos os atendimentos
efetuados, com as seguintes informacGes: data, nome do usuario quando identificado,
mecanismo de atendimento, descricdo da ocorréncia, ramo do direito e encaminhamento
realizado.

CAPITULO Il
DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS DA CENTRAL DE INFORMACAO AO CIDADAO

Art. 10. O usuario da Central de Informacdo ao Cidadao possui direito a adequada
prestacdo dos servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observarem as seguintes diretrizes:

| — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;
Il — presuncao de boa-fé do usuario;

[l — atendimento por ordem de chamada telefébnica ou mensagem eletronica,
ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento;

IV — adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigacdes e
restricdes desnecessarias ao correto atendimento ao publico;

V — igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacdo ou
acepgdo de pessoa;

VI — cumprimento de prazos razoaveis no encaminhamento de demandas;

VIl — adoc¢do de medidas visando a protecdo a integridade fisiopsiquica, honra, imagem
e a seguranca dos usudrios;

VIl — utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando-se uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos;

IX — protecdo de dados pessoais dos titulares e terceiros pelos operadores e
controladores das informagdes, nos termos das Leis n* 12.527/2011 e 13.709/2018, e
Resolugdo n° 113/2021-PGJ/RN.

Art. 11. S50 deveres do usuario:
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| — utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il — prestar as informacgdes pertinentes quando solicitadas;

lIl — colaborar para a adequada prestag¢do do servico.

CAPITULO IV
UNIFICACAO E PADRONIZACAO DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

Art. 12. A Central de Informacdo ao Cidaddo coexistird com outras modalidades de
atendimento ao publico (eletrénica, telefonica e presencial) disponibilizadas diretamente pelas
Promotorias de Justica, Procuradorias de Justica e Procuradoria-Geral de Justica.

Art. 13. Nos servicos de atendimentos eletronico e telefénico, todas as Unidades do
Ministério Publico deverdo usar os mecanismos sincrono e assincrono de conversagao pelas
plataformas elencadas nos incisos Il, I, 1V, e V, do art. 1° desta Resolugao, bem como seguir
padrao de formatacao, registro e aplicagdo disponibilizados pela Procuradoria-Geral de Justica.

§1° Os atendimentos deverdo preservar os ditames desta Resolugcdo quanto a
salvaguarda de informac0es, prestacao do servico, preservacao de dados e seus consectarios.

§2° A Procuradoria-Geral de Justica unificara as configuracdes das ramificacdes de
mensagens aplicadas nos atendimentos eletrénicos dos usudrios do mensageiro WhatsApp no
ambito Institucional.

§3° Os servicos e plataformas a que se referem o caput deste artigo deverdo ser
amplamente divulgados pelas Unidades Ministeriais.

Art. 14. As Unidades Ministeriais proporcionardo ao cidaddo e advogados a
possibilidade de atendimento por videoconferéncia, mediante agendamento.

Paragrafo Unico. Os atendimentos por videochamadas deverdo observar os horarios do
atendimento presencial e a disponibilidade da Unidade Ministerial.

Art. 15. Poderdo ser disponibilizadas salas passivas para atendimento ao publico,
conforme disposicdes do inciso VIII, art. 22, desta Resolugao.

Art. 16. A Procuradoria-Geral de Justica publicizard instrucées de atos através de
procedimento operacional padrdo (POP) para padronizacdo institucional de termos de
atendimento ao publico procedido por todos os canais catalogados no art. 12 desta Resolucgdo.

Paragrafo Unico. Com igual finalidade do caput deste artigo, serd viabilizada
padronizacdo de certiddo de juntada de documentos eletronicos oriundos de atendimento ao
publico.

Art. 17. Os atendidos deverdo ser cientificados de que os atos processuais decorrentes
dos atendimentos serdo preferencialmente comunicados eletronicamente, via aplicativo de
mensagem, por meio do numero informado, ou, alternativamente, pelo e-mail apontado.

Art. 18. No controle dos atendimentos ao publico, além dos preceitos expressos nesta
Resolucao, deverdo ser observados por todas as Unidades Ministeriais, padrdes de seguranca da
informacdo, armazenamentos de dados e registros no sistema de gestdo de processos e
procedimentos eletrénicos do Ministério Publico (e-MP).



CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. As previsdes constantes nesta Resolucdo se aplicam, no que couber, as
Unidades com atuacgdo na atividade-meio que possuam atendimento a usudrio externo.

Art. 20. Por autorizacao da Procuradoria-Geral de Justica, a Central de Informacdo ao
Cidaddo podera atender demandas das Unidades Ministeriais com numeros vultosos de
atendimento ao publico.

Paragrafo Unico. O direcionamento das manifestagdes dispostas no caput deste artigo
nao ensejara alteragdo de atribuicao, nem violagdo ao principio do promotor natural, servindo o
servico, substancialmente, de extensdo do Orgdo de Execucdo para fins de suporte ao
atendimento ao publico.

Art. 21. As Unidades que compdem o Ministério Publico do Rio Grande do Norte terdo
o intersticio de 90 (noventa) dias para se adequarem as diretivas desta Resolucao.

Art. 22. Os casos omissos serao resolvidos pela Procuradoria-Geral de Justica.
Art. 23. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao.
Procuradoria-Geral de Justica, em Natal/RN, 11 de margo de 2022.
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