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Ministério da Justica e Seguranca PuUblica

INSTRUCAO NORMATIVA GABSEC/SENAPPEN/MJSP N@ 75, DE
08 DE ABRIL DE 2026

Estabelece parametros
minimos para a criacao e a
estruturacao de Ouvidorias de
Servicos Penais, no ambito dos
Estados e do Distrito Federal.

O SECRETARIO NACIONAL DE POLITICAS PENAIS
SUBSTITUTO, no uso das atribuicbes previstas no art. 31, incisos
[, IV e XIIl, do Anexo | do Decreto n? 11.348, de 12 de janeiro de
2023, e tendo em vista o disposto no art. 72 da Lei n2 7.210, de
11 de julho de 1984, e no art. 17 da Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017,

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art.19 Esta Instrucao Normativa estabelece
parametros para a criacdao e a estruturacdao de Ouvidorias de




Servicos Penais, no ambito dos Estados e do Distrito Federal, com
a definicao de parametros minimos de formalizacao, composicao
e funcionamento inicial.

Art.2° As orientacbes estabelecidas nesta
Instrucao Normativa possuem carater técnico e cooperativo e
destinam-se a apoiar os entes federativos na implantacao e na
consolidacao de unidades de Ouvidoria, que observem o0s
principios da autonomia, da transparéncia, da imparcialidade e
da eficiéncia.

Art.39 As Ouvidorias de Servicos Penais tém por
finalidade atuar como instancias permanentes de interlocucao
entre o usuario e a administracao penal, assegurando o direito de
manifestacao, o fortalecimento da transparéncia publica e a
promocao da melhoria continua da gestao penal.

Art.4° A criacao e a estruturacao das Ouvidorias
de Servicos Penais observarao, no minimo, o0s seguintes
parametros:

| - autonomia técnica e funcional, assegurada
a independéncia na andlise e no encaminhamento das
manifestacoes;

Il - imparcialidade, com resguardo da
identidade dos denunciantes, sempre que solicitado ou
necessario;

11 - acessibilidade e atendimento humanizado,
com a disponibilizacao de canais adequados aos servidores, ao
usuario, inclusive a pessoa privada de liberdade em cumprimento
de pena ou de medida alternativa ao carcere, bem como aos
egressos e seus familiares;

IV - transparéncia e publicidade, mediante a
divulgacao dos canais de atendimento e das acoes
desenvolvidas;

V - integracao tecnoldégica, mediante uso
preferencial da Plataforma Fala.BR - Sistema Integrado de
Ouvidoria e Acesso a Informacao, mantida pela Controladoria-
Geral da Uniao.

§1 Os parametros definidos neste artigo tém
natureza orientadora e deverao ser adaptados as especificidades
de cada ente federativo, observada a autonomia administrativa e
orcamentaria dos Estados e do Distrito Federal.

§2 Sera garantido o sigilo do conteudo das



informacdes recebidas quando imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado ou a protecao de direitos fundamentais,
nos termos do art. 59, inciso XXXIIl, da Constituicao Federal, e da
Lei n?12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art.59 A Ouvidoria de Servicos Penais integrara a
Rede Nacional de Ouvidorias de Servicos Penais - Renospen, em
regime de cooperacao técnica e de articulacao institucional,
coordenada pela Ouvidoria Nacional de Servicos Penais, no
ambito da Secretaria Nacional de Politicas Penais, com a
finalidade de promover o intercambio de informacdes, a
padronizacao de procedimentos e o fortalecimento institucional
das ouvidorias no sistema penal.

CAPITULO II
DA FORMALIZACAO E ESTRUTURA

Secao l
Da formalizacao

Art.6° A criacao da Ouvidoria de Servicos Penais
sera formalizada por meio de ato normativo especifico expedido
pela autoridade competente do respectivo ente federativo.

§1 O ato de criacao dispora, no minimo,
sobre:

| - a vinculacao administrativa da unidade,
preferencialmente ao dirigente maximo do 6érgao gestor do
sistema penal, de modo a assegurar autonomia técnica e
legitimidade institucional;

Il - as atribuicbes basicas da Ouvidoria,
compreendendo o recebimento, a analise, 0 encaminhamento e a
resposta as manifestacoes;

1l - o dever de colaboracao das areas técnicas
e administrativas do 6rgao quanto as demandas encaminhadas
pela Ouvidoria; e

IV - 0S prazos para manifestacao das areas
competentes e para devolutiva ao usuario.

§2 O ato normativo poderd, quando possivel,
dispor sobre o mandato do Ouvidor, as condicdes de substituicao
e as regras de confidencialidade aplicaveis as informacdes
tratadas pela unidade.



§3 A formalizacao da Ouvidoria devera
resguardar o principio da autonomia técnica, assegurando-lhe
condicdes institucionais para atuacao livre de interferéncias
hierarquica e garantindo a protecao das informacdes sob sua
guarda.

Secao ll
Da infraestrutura e recomendados

Art.72 A infraestrutura da Ouvidoria de Servicos
Penais devera assegurar condicdes adequadas de funcionamento,
de modo a garantir a confidencialidade, a acessibilidade e a
eficiéncia no atendimento aos servidores, ao usuario, inclusive a
pessoa privada de liberdade, em cumprimento de pena ou de
medida alternativa ao carcere, bem como aos egressos e a Seus
familiares.

§1 A Ouvidoria de Servicos Penais dispora de
infraestrutura fisica e institucional minima, compreendendo:

| - instalacao fisica prépria, em ambiente que
assegure privacidade, sigilo, acessibilidade e condicoes
adequadas de trabalho;

Il - espaco reservado para atendimento
presencial, equipado de forma a garantir a confidencialidade das
informacdes e o atendimento humanizado;

Il - mobilidrio bdasico compativel com as
atividades da unidade, incluindo mesa de atendimento, cadeiras,
armarios com chave e estacao de trabalho ergonomicamente
adequada.

§2 A Ouvidoria de Servicos Penais devera
disponibilizar canais institucionais de comunicacao, assegurando
amplo acesso da sociedade, no minimo:

| - endereco eletronico  exclusivo, com
dominio institucional;

Il - linha telefénica funcional, de uso restrito a
equipe da Ouvidoria, inclusive ramal exclusivo;

I - formulario eletrbnico para registro de
manifestacdes, preferencialmente hospedado na Plataforma
Fala.BR; e

1V - endereco fisico para recebimento de
correspondéncias.



§3 O érgao gestor devera manter, em local de
destaque na pagina principal de seu sitio eletrénico oficial, area
permanente da Ouvidoria, destinada:

| - ao registro, ao acompanhamento e ao
encaminhamento de manifestacdes, inclusive denldncias de
violacoes de direitos humanos, tais como:

a) morte sob custddia;
b) praticas de tortura;

)
C) maus-tratos;
d)atos de racismo; e
)

e) outras formas de discriminacao.

Il - a divulgacao de informacodes institucionais
atualizadas sobre as atribuicdes, as atividades desenvolvidas e os
canais de contato da Ouvidoria, assegurando visibilidade
prioritaria e clareza aos usuarios.

§4 A Ouvidoria de Servicos Penais dispora de
recursos tecnolégicos e de seguranca da informacao que
permitam o adequado desempenho de suas atribuicdes,
compreendendo, no minimo:

| - computadores com acesso seguro a
internet e aos sistemas corporativos, destinados ao registro, ao
acompanhamento, a analise e ao tratamento das manifestacdes;

1l - sistemas ou ferramentas que assegurem
controle, rastreabilidade, sigilo e acompanhamento das
manifestacdes recebidas;

1l - mecanismos de seguranca da informacao,
tais como antivirus institucional, autenticacdo de usuarios e
controle de acesso aos dados; e

IV - acesso a softwares de edicao de texto,
planilhas e apresentacdes, destinados a elaboracao de relatoérios,
oficios, comunicacoes, recomendacdes e analises.

§5 Enquanto nao houver adesao a Plataforma
Fala.BR, as manifestacdes deverao ser registradas em sistema
préprio ou em planilha controlada, asseguradas a atribuicao de
numero de protocolo, a rastreabilidade e a confidencialidade das
informacoes.

§6 Para apoio as atividades da Ouvidoria de



Servicos Penais, recomenda-se que o ente federativo
disponibilize recursos administrativos e operacionais, tais como:

| - impressora multifuncional para emissao de
documentos internos, relatérios e comunicacoes oficiais;

Il - materiais de expediente necessarios ao
funcionamento cotidiano da unidade;

1 - instrumentos de divulgacao institucional,
compreendendo, no minimo:

a) placas de sinalizacao;

b)cartazes informativos;

c) cartdes com os contatos da Ouvidoria; e

d) materiais informativos de carater educativo.

IV - telefone movel institucional e, quando
necessario, veiculo para deslocamento da equipe nas atividades
externas;

V - recursos para capacitacao continua da
equipe da Ouvidoria, especialmente em temas relacionados ao
atendimento humanizado, a transparéncia, aos direitos humanos,
a Lei n?12.527, de 18 de novembro de 2011, a Lei n? 13.709, de
14 de agosto de 2018, e ao uso da Plataforma Fala.BR.

CAPITULO III )
DA ESTRUTURA DE PESSOAL E DAS ATRIBUICOES

Secao |
Do Ouvidor e da equipe técnica

Art.82 A Ouvidoria de Servicos Penais sera
coordenada por um Ouvidor, nomeado pela autoridade maxima
do érgao gestor do sistema penal.

§1 O Ouvidor devera possuir,
preferencialmente, formacao superior, conhecimento técnico em
gestao publica, controle social, direitos humanos e sistema penal
e experiéncia em escuta qualificada e participacao social,
observada, sempre que possivel, a escolha dentre os quadros das
administracdes penais ou da Policia Penal.

§2 O ato normativo de criacao da Ouvidoria
devera, quando possivel, prever mandato fixo para o Ouvidor,
observadas as normas do respectivo ente federativo.



Art.9° A Ouvidoria contara com equipe técnica
prépria, composta por servidores, preferencialmente com
dedicacao exclusiva, destinada a assegurar a adequada analise, o
tratamento e o encaminhamento das manifestacdes.

§1 A equipe recebera capacitacao continua,
nos termos do art. 79, § 69, inciso V, com énfase no atendimento
humanizado e na utilizacao de sistemas de informacao.

§2 Os servidores integrantes da equipe da
Ouvidoria deverao possuir, preferencialmente, formacao superior.

§3 A capacitacao de que trata o § 19 podera
ser realizada de forma presencial, remota ou hibrida, com
registro e certificacao, constituindo requisito para o adequado
funcionamento da Ouvidoria, cabendo as unidades federativas
fomentar a participacao de seus servidores nas capacitacdes
promovidas pela Secretaria Nacional de Politicas Penais.

§4 Todos os servidores e colaboradores lotados
na Ouvidoria deverao assinar Termo de Compromisso de
Manutencao de Sigilo Funcional, conforme modelo constante no
Anexo VI desta Instrucao Normativa, antes do inicio de suas
atividades.

Secao ll
Das atribuicoes e do tratamento das manifestacoes

Art.10. A Ouvidoria de Servicos Penais, sem
prejuizo de outras atribuicbes definidas no ato de criacao,
compete:

| - receber, analisar, tratar e encaminhar
manifestacdes apresentadas por servidores, usuarios, inclusive
pessoas privadas de liberdade em cumprimento de pena ou de
medida alternativa ao carcere, bem como por egressos e seus
familiares, tais como:

a)denuncias;

b) reclamacdes;
C
d
e) elogios.

solicitacoes;
sugestodes; e

)
)
)
)



1l - solicitar informacbes, documentos e,
guando necessario, a apuracao dos fatos as areas técnicas
competentes do 6érgao, que deverao responder nos prazos
estabelecidos;

1 - assegurar a protecao da identidade do
manifestante, garantindo o sigilo da fonte sempre que solicitado
ou quando a natureza da informacao assim o exigir;

1V - assegurar resposta ao manifestante quanto
as providéncias adotadas em relacao a sua demanda, em
linguagem clara, objetiva e respeitosa;

V - identificar padrdoes e tendéncias nas
manifestacdes recebidas, com vistas a elaboracao de
diagndsticos e a proposicao de melhorias continuas na gestao
dos servicos penais;

VI - elaborar e publicar relatérios periédicos de
atividades, observados a estrutura minima e os indicadores de
desempenho estabelecidos no Anexo VII, contendo dados
estatisticos sobre as demandas recebidas e o0s resultados
alcancados, resguardadas as informacoes de natureza sigilosa;

VII - promover, quando cabivel, a mediacao e a
conciliacao entre o usuario e o érgao;

VIII - realizar visitas técnicas, inspecdes ou
diligéncias institucionais em estabelecimentos penais, com o
registro de observacdes e elaboracao de relatérios destinados a
subsidiar a gestao penal;

IX - participar do monitoramento do Plano Pena
Justa, contribuindo com informacdes e analises que promovam a
efetividade das politicas penais.

Art.11. Toda manifestacao recebida pela ouvidoria
devera ser registrada e classificada, com a geracao de numero de
protocolo a ser fornecido ao manifestante para fins de
acompanhamento.

Art.12. A Ouvidoria compete realizar a analise
preliminar das manifestacoes.

§1 As manifestacdoes que nao contenham
elementos minimos de autoria e materialidade ou que sejam
manifestamente improcedentes poderao ser arquivadas de plano,
mediante justificativa devidamente registrada no sistema.

§2 As manifestacoes andnimas serao



recebidas e tratadas e ao informante serao asseguradas protecao
integral contra retaliacdes e isencao de responsabilizacao civil ou
penal em relacao ao relato, exceto se o informante tiver
apresentado, de modo consciente, informacdes ou provas falsas.

§3 A Ouvidoria deverad elaborar relatério de
gestao anual, observado o disposto na Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, em especial no seu Capitulo IV.

CAPITULO IV i
DO FLUXO DE TRABALHO E DISPOSICOES FINAIS

Art.13. O funcionamento da Ouvidoria de Servicos
Penais observara fluxo simples e objetivo para o tratamento das
manifestacdes, conforme representacao grafica constante no
Anexo VIIl, compreendendo, no minimo:

| - recebimento da manifestacao pelos canais
disponiveis;

Il - registro em meio eletrébnico ou sistema
adotado pelo ente federativo;

Il - encaminhamento a area competente para
analise do conteldo;

IV - acompanhamento da resposta pela
Ouvidoria; e
V - devolutiva ao usuario, quando aplicavel.
Paragrafo
anico. Cada ente federativo podera detalhar o

fluxo de trabalho de acordo com sua estrutura organizacional,
observada a necessidade de assegurar a rastreabilidade, o sigilo
dos dados do usuario e o registro adequado das informacoes.

Art.14. Os entes federativos deverao, sempre que
possivel, promover a atualizacdao periédica de seus atos
normativos, fluxos e procedimentos internos relacionados as
Ouvidorias de Servicos Penais, de modo a assegurar sua
conformidade com as legislacdes estaduais e federais aplicaveis.

Art.15. A Secretaria Nacional de Politicas Penais,
por meio da Ouvidoria Nacional de Servicos Penais, promovera
acoes de fomento e de apoio técnico as ouvidorias de servicos
penais dos Estados e do Distrito Federal, respeitadas a autonomia
administrativa e orcamentaria desses entes, com vistas ao
fortalecimento institucional e a padronizacao de boas praticas.



Paragrafo
anico. Para os fins do caput, a Ouvidoria
Nacional de Servicos Penais divulgara e encaminhara, no minimo
anualmente, as ouvidorias dos entes federativos, portfdlio de
cursos, capacitacbes e materiais formativos relacionados as
atividades de ouvidoria, abrangendo, especialmente, o0s
seguintes temas:

| - atendimento humanizado e centrado no
usuario:

Il - participacao e controle social das politicas
penais;

1 - escuta qualificada e adequado tratamento
das manifestacoes;

IV - respeito as diversidades, com énfase em
género, raca, etnia, orientacao sexual, deficiéncia e demais
marcadores sociais;

V - legislacao correlata, incluindo a Lei n®
12.527, de 18 de novembro de 2011, e a Lei n2 13.709, de 14 de
agosto de 2018; e

VI - utilizacao e gestao dos sistemas de
informacao, incluindo a Plataforma Fala.BR.

Art.16. A aplicacao das orientacdes constantes
desta Instrucao Normativa nao implica subordinacao hierarquica
entre a Uniao, os Estados e o Distrito Federal, devendo ser
interpretada como instrumento de cooperacao federativa.

Art.17. Esta Instrucao Normativa entra em vigor na
data de sua publicacao.

JOAO VITOR ELPIDIO FERREIRA
Ouvidor Nacional de Servicos Penais

ANTONIO GLAUTTER DE AZEVEDO MORAIS
Secretdrio Nacional de Politicas Penais Substituto



ANDRE DE ALBUQUERQUE GARCIA
Secretario Executivo Substituto do Ministério da Justica e
Seguranca Publica
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