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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

1. APRESENTAÇÃO 

O presente Relatório sintetiza as principais atividades desenvolvidas 

pela Ouvidoria do Ministério Público do Estado de Sergipe, durante o exercicio 

de 2019. 

Apresenta dados estatísticos relativos à quantidade e aos tipos de 

atendimentos realizados, relaciona os eventos que contaram com a 

participação e/ou colaboração da Ouvidoria visando fortalecer o relacionamento 

entre a Instituição e a comunidade. 

A Ouvidoria funciona como um canal direto de comunicação com a 

sociedade civil e com organismos públicos e privados. Através de reclamações, 

críticas, sugestões e outros, provoca-se uma contínua melhoria no serviço 

público ofertado à população, bem como àqueles prestados pela própria 

instituição. 

Nesse liame, a Ouvidoria torna-se um canal de comunicação que 

funciona como instrumento de democracia participativa, ensejando a atuação 

ministerial na defesa dos direitos fundamentais e na fiscalização do poder 

público. 

2 



• 



ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

2. ANÁLISE DE DADOS ESTATÍSTICOS 

Durante o ano de 2019, foram registradas na Ouvidoria do Ministério 

Público de Sergipe 2.427 manifestações, enquanto que, no ano anterior, foram 

recebidas 1594, representando, assim, um crescimento de 65,67%. No mês 

de outubro de 2019 registrou-se o maior volume de acionamentos, com 343 

(trezentos e quarenta e três), seguido dos meses de julho, agosto, 

setembro e novembro, estes respectivamente com 275 (duzentos e setenta 

e cinco), 251 (duzentos e cinquenta e um), 241 (duzentos e quarenta e um) 

e 224 (duzentos e vinte e quatro). 

Nesse liame, constata-se que do somatório de demandas recebidas, 71 

(setenta e um) representaram pedidos de informações, dirigidas ao SIC 

(Serviço de Informação ao Cidadão). 

2.1. Manifestações classificadas por tipo 

As demandas dirigidas à Ouvidoria do Ministério Público do Estado de 

Sergipe, sem limitação temática, são classificadas como: Crítica, Elogio, 

Pedido de Informação, Reclamação, Representação e Sugestão. 

O gráfico a seguir apresenta a tipificação das manifestações 

encaminhadas à Ouvidoria do Ministério Público de Sergipe com o fluxo de 

'acionamentos mensais. 
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PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

Manif. 
Ouvidoria - Estatística de Manifestação por Tipo - 2017 

Jan Fev 	Mar Abr 	Mai Jun Jul 	Ag° Set Out Nov Dez TOTAL 

Crítica 3 O 0 1 4 1 O 2 6 1 2 1 21 

Elogio 1 1 O O 1 O O O O 1 1 O 5 

P. de Informação 5 3 3 7 6 5 7 12 4 10 5 4 71 

Reclamação 112 124 108 135 176 104 220 191 187 283 178 96 1914 

Representação 24 24 21 27 18 37 46 44 41 47 36 30 395 

Sugestão 2 3 O 5 O 1 2 2 3 1 2 0 21 

OTAL 	 147 155 132 175 205 148 275 251 241 343 224 131 2427 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

2.2. Manifestações classificadas por canal de atendimento 

Os canais de atendimentos disponíveis para o cidadão são os meios 

eletrônicos (site ou e-mail), postais, telefônicos, além da possibilidade que o 

registro da manifestação seja realizado presencialmente. A forma de 

comunicação mais utilizada entre o cidadão e a Ouvidoria do Ministério Público 

de Sergipe durante o ano de 2019 foi a eletrônica, através do preenchimento 

de formulário disponível na página da Ouvidoria no sitio eletrônico do Ministério 

Público de Sergipe (www.mpse.mo.br). 

Em verdade, do total de 2.427 (dois mil quatrocentos e vinte e sete) 

manifestações recebidas, verifica-se que 1.765 (mil e setecentos e sessenta 

e cinco) registros foram efetuados através do site, representando 72,72%. Por 

sua vez, a forma-de recebimento menos recorrente foi por carta com apenas 04 

acionamentos, conforme demonstrado abaixo. 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

2.3 	Manifestações classificadas por direcionamento 

As manifestações endereçadas à Ouvidoria são registradas, 

examinadas, e nas hipóteses de competência e responsabilidade de atuação 

ministerial, encaminhadas aos órgãos de execução ou auxiliares do Ministério 

Público do Estado de Sergipe, notadamente as Promotorias de Justiça. 

Nesse contexto, em 2019, as dez unidades que mais receberam 

manifestações encaminhadas pela Ouvidoria foram: 102  Promotoria de Justiça 

dos Direitos do Cidadão de Aracaju — Especializada na Defesa do Meio 

Ambiente, Urbanismo, Patrimônio Social e Cultural e dos Serviços de 

Relevância Pública, com 193 demandas (7,95% do total geral); 22. Promotoria 

de Nossa Senhora da Glória, com 78 demandas (3,21%), 4' de Justiça dos 

Direitos do Cidadão de Aracaju - Especializada na defesa do Acidentado do 

Trabalho, do Idoso, do Deficiente, dos Direitos Humanos em geral e dos 

Direitos à Assistência Social, na Fiscalização das respectivas políticas 

Públicas, no combate e apoio às vítimas de crimes, com 73 (3,00%); 72. 

Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão de Aracaju — Especializada na 

Defesa do Patrimônio Público, na Área de Previdência Pública e na Defesa da 

Ordem Tributária, com 70 demandas (2,88%); Promotoria de Justiça de Defesa 

do Consumidor de Aracaju, com 68 demandas (2,80%); Promotorias de Justiça 

de Carmópolis e Porto da Folha, com 52 demandas cada (2,14%) e 

Promotorias de Justiça de Cedro de São João, Gararu e Promotoria de Justiça 

de Riachuelo com 47 demandas cada (1,93%). 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

Promotorias de Justiça de Riachuelo 

Promotoria de Justiça de Gararu 

Promotoria de Justiça de Cedro de São João 

Promotoria de Justiça de Porto da Folha 

Promotoria de Justiça de Cannopolis 

Promotoria de Justiça de Defesa do Consumidor de Aracaju 

7a. Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão de Aracaju 

4a de Justiça dos Direitos do Cidadão de Aracaju 

2a. Promotoria de Nossa Senhora da Glória 

10a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão de Aracajul93 

° 

2.4 Manifestações classificadas por situação 

Com efeito, do total de 2.427 manifestações registradas no Sistema da 

Ouvidoria no ano de 2019, 98,14% foram finalizadas diante da instauração de 

Procedimento/Processo judicial pelo órgão de execução ou de informação em 

caráter definitivo; 1,03% foram encerradas após remessa aos órgãos externos; 

0,45% estão aguardando resposta dentro do prazo; 0,32% estão com mais de 

30 dias sem comunicação sobre as providências adotadas e apenas 0,04% 

foram invalidadas, consoante gráfico abaixo: 
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PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 
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I AO amento 

I Arquivamento Com Remessa 

Encomio 

Invalidadas 

Más de 30 dias sem resposta 

3. LEI DE ACESSO À INFORMAÇÃO 

A Lei de Acesso à Informação (Lei n°. 12.527/2011) determina que as 

informações de interesse coletivo ou geral sejam divulgadas pelos órgãos 

públicos, de forma organizada e centralizada, em todos os meios e 

instrumentos legítimos de que dispuserem, sendo obrigatória a divulgação em 

sítios oficiais da rede mundial de computadores em seção específica, com o 

objetivo de oferecer ao cidadão padrão uniforme de acesso, que facilite a 

localização e obtenção das informações. 

O Ministério Público do Estado de Sergipe disponibiliza tais informações 

no seu próprio site, no link "Acesso à Informação", situado na barra de 

ferramentas localizada à direita. Através do acesso, qualquer pessoa física 

pode acompanhar as atividades administrativas ministeriais e conhecer a 

estruturação interna. Além disso, oportuniza-se a comunicação direta com a 

Ouvidoria, mediante preenchimento de formulário eletrônico disponível na 

mesma página. 

De tal modo, busca-se o mais relevante objetivo da Ouvidoria do 

Ministério Público do Estado de Sergipe, que é a proximidade com o usuário. 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

Assim, podem os componentes da sociedade civil, individualmente ou por 

categorias ou classes, manifestarem-se a respeito da atuação institucional ou 

dos serviços públicos em geral. 

4. PRINCIPAIS INICIATIVAS PROMOVIDAS PELA OUVIDORIA EM 2019 

Expedição de Orientação de Serviço Conjunta da Ouvidoria do MPSE e da 

Corregedoria-Geral do MPSE, sobre dever de prestar informações à Ouvidoria 

do 	 Ministério 	 Público 

(htpt  s://sistemas.mpse.mp.br/2.0/PublicDoc//PublicacaoDocumento/AbrirDocum   

ento.aspx?cd documento=61093); 

Continuidade dos Projetos: Alinhamento das Ouvidoria do Estado em Sergipe, 

e Renovação da Ouvidoria do MPSE, além de ajustes de outros em andamento 

com possibilidade de transformação em projetos; 

Em 15/04/2019, reunião na Ouvidoria com a equipe da Divisão de 

Planejamento Estratégico e Projetos — DIPEP, ref. andamento/pendência dos 

Projetos; 

Em 17/04/2019, reunião com representante do DTI, na sala n° 418 — 4° andar, 

visando definição referente linha telefônica digital (CALL CENTER); 

- Celebrado Protocolo de Ação Integrada entre a Ouvidoria e Corregedoria-

Geral MPSE, objetivando a divulgação do 127 e das atividades 

desempenhadas por esta Ouvidoria durante os trabalhos de correição nas 
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Promotorias do interior do Estado (https://sistemas.mpse.mp.br/2.0hpublishiuserfiles/  

file/Protocolo%20de%20A%C3%A7%C3%A3o%20Integrada%20-%20Corregedoria%20-

%200uvidoria.pdf); 

Desenvolvimento dos Projetos: Alinhamento da Ouvidoria e Renovação da 

Ouvidoria do MPSE; 

Implantação/Melhoria do Sistema da Ouvidoria, com novas ferramentas de 

apuração de dados, tais como: Demonstrativo "Quantitativo por Ocupação"; 

Demonstrativo "Quantitativo por Faixa Etária"; Demonstrativo "Quantitativo por 

Grau de Instrução"; Demonstrativo "Quantitativo por Personalidade Jurídica". 

5. PARTICIPAÇÃO DA OUVIDORIA DO MINISTÉRIO PÚBLICO DE SERGIPE 

EM EVENTOS, REUNIÕES E ATIVIDADES MINISTERIAIS NO ANO DE 2019 

- Em 08/02/19, participação do Ouvidor na XL Reunião Ordinária do Conselho 

Nacional dos Ouvidores do Ministério Público dos Estados e da União e 5' 

Reunião Extraordinária do Colegiado, em Brasília/DF; 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

Em 19/03/19, participação da servidora Larissa Carolaine Menezes Oliveira, 

nas correições realizadas nas Promotorias de Justiça de Arauá e Riachão do 

Dantas — Apoio Institucional; 

Em 26/03/19, participação do servidor Fábio Augusto Menezes Santos, na 

correição realizada na Promotoria de Justiça de Campo do Brito — Apoio 

Institucional; 

Em 29/03/19, participação na XLI Reunião Ordinária do Conselho Nacional 

dos Ouvidores do Ministério Público dos Estados e da União, em São Luis/MA; 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

- Em 02/04/19, participação da servidora Nelma Maria Lima Canuto Santiago, 

nas correições realizadas nas Promotorias de Justiça de Carira e Frei Paulo — 

Apoio Institucional; 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

- Em 09/04/19, participação da servidora Larissa Carolaine Menezes de 

Oliveira, na correição realizada na Promotoria de Justiça de Boquim — Apoio 

Institucional; 

- Em 12/04/19, participação na Reunião Ordinária do Comitê Gestor do 

Planejamento Estratégico — CGPE — Sala 04 da ESMP; 

- Em 23/04/19, participação do servidor Fábio Augusto Menezes Santos, na 

correição realizada na Promotoria de Justiça de Riachuelo — Apoio Institucional; 

- Em 23 a 25/04/19, participação de 02 (duas) Servidoras da Ouvidoria (Manha 

Melo Bezerra e Larissa Carolaine Menezes de Oliveira), no curso "Tratamento 

de Denúncias em Ouvidorias", oferecido pelo Ministério da Transparência, 

Fiscalização e Controladoria-Geral da União(CGU) em parceria com a Escola 

de Administração Fazendária, em Aracaju; 07/05/19, participação da servidora 

Marilá Melo Bezerra, nas correições realizadas nas Prómotorias de Justiça de 

Neópolis —Apoio Institucional; 
••111,„,0 

• 
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ESTADO DE SERGIPE 
PROCURADORIA GERAL DE JUSTIÇA 

OUVIDORIA 

- Em 14/05/19, participação da servidora Nelma Maria Lima Canuto Santiago, 

nas correições realizadas nas Promotorias de Justiça de Nossa Senhora das 

Dores —Apoio Institucional; 

- Em 15/05/19, participação do Ouvidor do MP na XLII Reunião Ordinária do 

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público dos Estados e da 

União, no Rio de Janeiro; 

- Em 24/05/19, o Ouvidor do Ministério Público proferiu a Palestra: "O Ministério 

Público, a atividade extrajudicial e sua contribuição para a construção de uma 

cultura de paz", no Encontro Estadual do Ministério Público de Sergipe; 

14 
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Em 03/06/19, participação do Ouvidor do MP na Semana Nacional do Meio 

Ambiente "Caminhos e Descaminhos da Política Ambiental" - composição da 

mesa. - Local: MPSE; 

- Em 04/06/19, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos Santos, 

nas correições realizadas nas Promotorias de Justiça Criminais de Nossa 

Senhora do Socorro —Apoio Institucional; 

Em 11/06/19, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos Santos, 

na correição realizada na Promotoria de Justiça Distrital de Nossa Senhora do 

Socorro — Apoio Institucional; 

Em 26 e 27/06/19, participação dos servidores Nelma Maria L. Canuto 

Santiago, Fábio Augusto Menezes Santos, Marina Melo Bezerra e Larissa 

Carolaine Menezes de Oliveira, em Brasília, do módulo de conclusão do Curso 

CERTIFICAÇÃO EM OUVIDORIA PARA O MINISTÉRIO PÚBLICO, intitulado 

"Práticas de Atendimento ao Público para as Ouvidorias do Ministério Público" 

precedido de 04 (quatro) módulos no sistema EAD; 
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OUVIDORIA 

Em 02/07/2019, Participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na Promotoria de Justiça de Pacatuba — Apoio 

Institucional; 

Em 03/07/19. Participação do Ouvidor na Reunião sob o tema "Aprovar o 

Projeto de Revisão do Planejamento Estratégico—REPLANEJE - Local: MPSE; 

Em 16/07/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na 18  e 2' Promotoria de Justiça de Estância — 

Apoio Institucional; 

Em 06/08/2019, participação do servidor Fábio Augusto Menezes Santos, na 

correição realizada na Promotoria de Justiça de Umbaúba —Apoio Institucional; 

Em 19/08/19, participação do Ouvidor do ME? na XLIII Reunião Ordinária do 

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público dos Estados e da 

União, em Brasília; 
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Em 20/08/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na Promotoria de Justiça Especial Cível e 

Criminal de Estância —Apoio Institucional; 

Em 20/08/19, participação do Ouvidor do MP no VI Encontro Nacional dos 

Ouvidores do Ministério Público, em Brasília; 

De 26 a 29/08/19, participação do servidor Fábio Augusto Menezes Santos e 

da servidora Maria dos Anjos Pereira dos Santos, no curso Atendimento ao 

Cliente, em Aracaju/MPSE; 

Em 03/09/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na Promotoria de Justiça de Maruim — Apoio 

Institucional; 

17 
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OUVIDORIA 

Em 04/09/2019, participação do Ouvidor do MP na XLIV Reunião Ordinária do 

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público dos Estados e da 

União, em Goiânia; 

Em 11/09/2019, reunião da equipe da Ouvidoria com a Diplan(Alessandra e 

Erika), referente Atualização Cronograma Projetos; 

- Em 11/09/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na Promotoria de Justiça de ltabaianinha — 

Apoio Institucional; 

- Em 23/09/19, participação do Ouvidor do MP na reunião Planejamento 

Estratégico — MPSE; 

Em 01/10/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na 1'. e 2'. Promotorias de Justiça Criminal de 

S,ão Cristóvão —Apoio Institucional; 
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No período de 14 a 15/10/2019, o Procurador de Justiça e Ouvidor do MPSE 

coordenou o I Seminário Interinstitucional de Direitos Humanos e Fraternidade 

(MPSE) e o IV Congresso Norte — Nordeste de Direito e Fraternidade 

(UNIT/SE); 

- Em 22/10/2019, participação da servidora Maria dos Anjos Pereira dos 

Santos, na correição realizada na Promotoria de Justiça de Ribeirópolis —Apoio 

Institucional; 

No período de 04 a 08/11/2019, participação da servidora Marílá Melo 

Bezerra no Curso "Relatório de Análise de Risco — MPSE; 

Em 08/11/2019, participação do Ouvidor do MP na XLV. Reunião Ordinária do 

Colegiado, em Maceió, quando, na oportunidade, foi eleito para integrar a nova 

diretoria do CNOMP, na condição de Vice-presidente (Região Nordeste). 

Durante o encontro, o Procurador de Justiça Carlos Augusto Alcântara 

Machado proferiu a palestra intitulada "O Princípio Constitucional da 

Fraternidade, as Ouvidorias e a construção de uma cultura de paz". Abordou o 

disciplinamento constitucional do Principio da Fraternidade, a partir da 

consagração no preâmbulo da Carta Magna e, ainda, considerando o disposto 

no primeiro objetivo fundamental da República Federativa do Brasil, com vistas 

construção de uma sociedade livre, justa e solidária (https://www.mpse.mar/ 

index.pho/2019/11/11/ouvidor-do-mose-integra-nova-diretoria-do-conselho- 

nacional-dos-ouvidores-do-mp-dos-estados-e-da-uniao/#); 
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Em 29/11/2019, o Ouvidor do MP proferiu Palestra no II Encontro Estadual de 

Ouvidorias do SUS de Sergipe, no SERGIPETEC, convidado pela Ouvidoria 

Geral do SUS. em Aracaju; 

Em 03/12/19, o Ouvidor do MP participou da solenidade de abertura do 

"Curso de Entrevista na Atividade de Inteligência — CEAI". promovido pelo GSI 

MPSE; 

Em 04/12/2019, participação do Ouvidor Substituto, Dr. Jorge Murilo Seixas 

de Santana, representando a Ouvidoria do MPSE no evento intitulado "Mesa-

redonda sobre a Lei Geral de Proteção de Dados: uma abordagem prática 

quanto à implementação da LGPD", em Brasília; 

Em 06/12/2019, participação do Ouvidor do MP na Reunião Extraordinária do 

Comitê Gestor do Planejamento Estratégico — CGPE, - Projeto REPLANEJE — 

MPSE; 
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OUVIDORIA 

- Em 11 e 12/12/2019, participação do Ouvidor do MP no Encontro de 

Ouvidores, promovido pelo CNMP, em Brasília; 

- Substituições regulares, como Coordenador substituto da Coordenadoria 

Permanente de Autocomposição e Paz — COAPAZ, do MPSE e integrante 

permanente do Conselho Gestor do mesmo órgão. 

6. DADOS APURADOS ATRAVÉS po SETOR DE TRIAGEM TÉCNICA 

A partir de 01/12/2019, através da Resolução n. 023/2019-CPJ o Setor de 

Triagem Técnica passou a ser subordinado à Ouvidoria, dessa forma 

apresentamos abaixo os dados apurado no mês de dezembro de 2019. 

Promotoria Atendimento 

r. Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão — 
Especializada na Defesa dos Direitos à Saúde 

10 

9a. Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão — 
Especializada na Defesa dos Direitos à Saúde 

24 

1a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão: Especializada 
na Patrimônio Público e na Área da Previdência Privada 

05 

r Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão: Especializada 

na Patrimônio Público e na Área da Previdência Privada 

04 

r Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão:-Especializada 

no Controle Externo da Atividade Policial e Questões Agrárias e 

com Atuação no Sistema Prisional 

01 

4a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão — 

Especializada na Defesa do Acidentado do Trabalho, do Idoso, 

do Deficiente, dos Direitos Humanos em Geral 

06 

6a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão: Especializada 
na Defesa dos Direitos à Educação 

02 
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OUVIDORIA 

8a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão: Especializada 
na Defesa dos Direitos da Criança e Adolescente 

01 

10a Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão: 
Especializada na Defesa do Meio Ambiente, Urbanismo, 
Patrimônio Social e Cultural e nos Serviços de Relevância 
Pública 

04 

Promotoria de Justiça dos Direitos do Cidadão - Especializada 

na Defesa dos Direitos do Consumidor 

01 

Encaminhamento para órgão Externos 15 

Encaminhamento para outras Promotorias 06 

Orientação Técnica 59 

Solicitação para Escola 00 

Solução via Triagem Técnica 04 

Total . 142 

Aracaju, 24 de janeiro de 2020 

Carlos August Alcânt!raiilaChado 
14a Procu adoria de Justiça 

Ouvidor do ftiinisterio Público 
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COMPOSIÇÃO ADMINISTRATIVA DA OUVIDORIA 

Carlos Augusto Alcântara Machado 
Procurador de Justiça — Ouvidor Titular 

Jorge Murilo Seixas de Santana 
Procurador de Justiça — Ouvidor Substituto 

EQUIPE 

Nelma Maria Lima Canuto Santiago 
Chefe Gabinete da Ouvidoria 

Fábio Augusto Menezes Santos 
Chefe do Setor de Estatística da Ouvidoria 

Maria dos Anjos Pereira dos Santos 
Chefe Acomp. Manifestações Ouvidoria 

Manha Melo Bezerra 
Analista de Direito 

Larissa Carolaine Menezes de Oliveira 
Assessora Operacional 

Anne Katarine Lima Brito 
Estagiária em Direito 

CENTRO DE TRIAGEM 

José de Faro Menezes Neto 
Administrador 

José Andrade Júnior 
Redator Técnico 

Arnaldo Barretto Neto 
Técnico do Ministério Público 
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