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APRESENTAÇÃO

O  presente  relatório  destaca  as  principais  atividades  desenvolvidas  pela

Ouvidoria Geral do Ministério Público do Estado do Amazonas nos meses de janeiro a

junho (1o semestre) do ano de 2021, bem como o quantitativo de manifestações recebidas

e a situação ao final do período em análise.

Ademais,  em observância  aos  preceitos  da  Resolução  nº  153  do  Conselho

Nacional do Ministério Público, de 21 de novembro de 2016, a exposição considera, ainda,

os  aspectos  relevantes  a  respeito  das  manifestações  recebidas  na  Ouvidoria  Geral,

abordando  os  pedidos  de  informação  com base  na  Lei  de  Acesso  à  Informação,  as

principais atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria e as participações mais expressivas

do Ouvidor-Geral.
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2 CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Geral  passou de sete para seis canais de atendimento em uso

nesse semestre,  devido à  suspensão  temporária  do atendimento presencial,  fruto  das

medidas  de  distanciamento  social  realizadas  no  âmbito  desta  Procuradoria-Geral  de

Justiça. 

Segue um breve resumo de cada um dos canais utilizados por esta Ouvidoria

Geral para o recebimento de demandas:

a)  Atendimento  presencial: caracteriza-se  quando o  cidadão  comparece  a

uma  das  unidades  de  atendimento  ao  público  da  Ouvidoria  Geral  para  registrar  sua

manifestação.  Encontra-se  suspenso  por  força  das  medidas  sanitárias  com  vistas  a

prevenir e combater o contágio pelo novo Coronavírus.

b) Atendimento telefônico: demanda recebida pelo Disque Denúncia (0800

092 0500) ou por um dos números convencionais da Ouvidoria Geral;

c)  Disque  Direitos  Humanos  (Disque  100)  e  Central  de  Atendimento  à

Mulher (Ligue 180): corresponde às demandas encaminhadas pelo Ministério da Mulher,

da  Família  e  dos  Direitos  Humanos por  intermédio  da  Ouvidoria  Nacional  de Direitos

Humanos, à Ouvidoria Geral do Parquet estadual, que chegam por e-mail;

d)  E-mail: a  Ouvidoria  Geral  dispõe  de  dois  correios  eletrônicos

<atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br> e <ouvidoria@mam.mp.br>. O primeiro trata-se de

endereço eletrônico para o recebimento das demandas encaminhadas à Ouvidoria pelo

público  em  geral.  Já  o  segundo  destina-se  às  demais  atividades  administrativas  e

operacionais do setor;

e) Fala.BR – Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação

(antigo  e-Ouv):  Trata-se  uma plataforma vinculada  à  Controladoria-Geral  da  União  e

acessível  por  meio  do endereço  eletrônico <https://falabr.cgu.gov.br/>.  É integrada por

inúmeros  órgãos,  sendo  um  canal  em  que  se  pode  receber,  tratar  e  encaminhar  as

manifestações, inclusive direcionando para os demais órgãos dela integrantes, caso seja
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3 CLASSES DE MANIFESTAÇÃO

As manifestações recebidas na Ouvidoria Geral  podem ser enquadradas em

classes definidas nos termos trazidos pela Resolução CNMP nº 180, datada de 07 de

agosto de 2017, conforme abaixo descrito:

a)  Reclamações: manifestações  de  insatisfação,  investidas  ou  não  de

gravidade, com responsabilidade de ação ou omissão atribuída ao Ministério Público, aos

membros ou seus serviços auxiliares;

b)  Críticas: manifestações de censura contra  ato,  procedimento,  serviço  ou

posição adotada pelo Ministério Público, pelos membros ou pelos serviços auxiliares;

c) Representação: manifestações residuais à reclamação, à crítica e ao pedido

de informação;

d)  Sugestões: proposta  de  melhoria  e  aprimoramento  dos  serviços  do

Ministério  Público,  além  de  propostas  de  inovação  de  procedimentos  ou  serviços

prestados;

e) Elogios: manifestações de satisfação ou reconhecimento de qualidade dos

serviços prestados, dos atos ou procedimentos executados pelo Ministério Público, pelos

membros e pelos seus serviços auxiliares; e

f) Pedidos de Informação: manifestações que se enquadrem aos dispositivos

da Lei n.º 12.527/2011 (Lei de Acesso à Informação);

Dessa maneira, consoante as orientações da referida Resolução, a Tabela 03 e

o Gráfico 3 trazem as informações relativas às manifestações registradas nos meses de

julho a dezembro de 2020 com base nas classes mencionados.
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as  demandas  contabilizadas  como  Outros  obteve  quantitativo  superior  a  40%  das

manifestações, seguida pela área de Saúde, impulsionada pelos problemas relacionados à

pandemia do Covid-19 e Improbidade Administrativa, em grande medida com denúncias

sobre  o  suposto  uso  indevido  dos  recursos  públicos  destinados  ao  tratamento  da

população e combate ao novo Coronavírus. 

Esclareça-se que a classe “Outros” se destina àquelas manifestações que não

se enquadram dentro dos demais assuntos, sendo oportuno destacar que estes registros

são oriundos de diversas situações que não ensejam cadastro no sistema, destacando-se:

(a) acompanhamento de manifestações já cadastradas na Ouvidoria Geral;

(b) informações de contatos da Defensoria Pública e de outros órgãos públicos;

(c) informações de contatos telefônicos de Promotorias de Justiça e de setores

do próprio Ministério Público;

(d)  dúvidas  e  esclarecimentos  quanto  à  rotina  administrativa  da  Instituição

Ministerial; e

(e) conversas iniciadas pelo cidadão e não concluídas.

14



5 PRINCIPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA GERAL

5.1 Extensão do horário

Em razão  do  trabalho  ministerial  do  regime  de  home office,  extensível  aos

servidores e membros em geral, por ocasião das medidas de suspensão das atividades

presenciais, houve a aprovação da extensão do horário de atendimento, que, durante esse

período  passou  ao  período  de  08h  às  17h,  nos  dias  de  expediente.  O  objetivo  foi

proporcionar  à  população  um  período  mais  prolongado  para  o  registro  de  suas

manifestações, aprimorando o contato do Parquet estadual com a sociedade em geral.

5.2 Constituição do Grupo de Trabalho de Saúde do Ministério Público do Amazonas

Com a participação Subprocurador-Geral  de Justiça para Assuntos Jurídicos,

Dr. Nicolau Libório Dos Santos Filho; pela Corregedora-Geral, Dra. Silvia Abdala Tuma;

pela  Ouvidora  Geral,  Dra.  Jussara  Maria  Pordeus  e  Silva  e  dos  Coordenadores  dos

Centros de Apoio Operacional das Promotorias de Justiça (CAOs). O objetivo de tal grupo

de  trabalho  é   acompanhar,  coordenar,  empreender,  executar  e  fiscalizar  todas  as

medidas legais de enfrentamento à pandemia no Estado.

5.3  Preparativos  para  a  inclusão  da  Ouvidoria  Geral  no  Núcleo  Permanente  de

Autocomposição do Ministério Público do Amazonas

Em 19 de maio de 2021 foi realizada reunião em suporte virtual, por meio da

plataforma Microsoft Teams, com a presença, dentre outros, da Ouvidora-Geral e do chefe

do Centro de Atendimento ao Público objetivando que se viabilize a inclusão da Ouvidoria

Geral na composição do Núcleo Permanente de Autocomposição do Ministério Público do

Amazonas (Nupa), responsável pela implementação e adoção de métodos consensuais de

solução de conflitos no âmbito ministerial, tendo em vista que a Resolução nº 222/2020-

CNMP,  prevê  a  possibilidade  de  inclusão  de  representantes  de  órgãos  auxiliares  na
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composição  dos  núcleos  permanentes  de  incentivo  à  autocomposição.  No  entanto,  a

medida carece de uniformização a nível nacional.

5.4 Reunião da Rede de Ouvidorias do Amazonas (Rede Ouvir-AM) para medidas

de enfrentamento à Covid-19

Na data de 27 de maio de 2021 foi realizada reunião em suporte virtual, por

meio da plataforma Google Meet, de Reunião da Rede de Ouvidorias do Amazonas (Rede

Ouvir-AM),  em  que  se  discutiu  o  planejamento  das  atividades  anuais  da  rede,  o

desenvolvimento da cooperação e  integração mútua  e  a articulação entre  as diversas

ouvidorias do Estado.
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6 PRINCIPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO OUVIDOR-GERAL

6.1 Participação na 51ª Reunião Ordinária do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério

Público (CNOMP)

Em 08 de fevereiro de 2021 foi realizada a 51a Reunião Ordinária do Conselho

Nacional  dos  Ouvidores  do  Ministério  Público  (CNOMP)  de  forma  totalmente  virtual,

utilizando a plataforma de comunicação Microsoft Teams.

A  reunião  contou  com  a  participação  dos  Ouvidores  do  Ministério  Público

brasileiro e deu-se, dentre outros assuntos, a discussão e aprovação das atas referentes à

50ª Reunião Ordinária e 5ª Reunião Extraordinária; as seguintes palestras: "Proposta de

criação de uma política de proteção de dados pessoais e regulamentação da LGPD no MP

brasileiro", pelo Dr. Rui Carlos Kolb Schiefler, relator do subgrupo da LGPD no CNMP;

“MPDFT e a implementação da LGPD”, pelo Dr.  Libanio Alves Rodrigues, Ouvidor do

Ministério  Público  do  Distrito  Federal  e  Territórios;  “Tratamento  das  manifestações

registradas  na  Ouvidoria  e  a  LGPD”,  pelo  Dr.  Ney  Roberto  Zanlorenzi,  Ouvidor  do

Ministério  Público do Estado do Paraná;  e “Processo de implantação 81 da LGPD no

MP/SP”, pelo Dr. Gilberto Nonaka, Ouvidor do Ministério Público do Estado de São Paulo.

6.2 Eleição da nova Ouvidora-Geral

No  dia  10  de  fevereiro  de  2021  o  Colégio  de  Procuradores  de  Justiça  do

Ministério Público do Estado do Amazonas elegeu, através de sessão ordinária realizada

por  videoconferência,  a  procuradora  de  Justiça  Jussara  Maria  Pordeus  e  Silva  para

assumir o cargo de Ouvidor-Geral do MPAM para o biênio 2021/2023. A eleição ocorreu

por aclamação com a presença do Procurador-Geral de Justiça, Dr. Alberto Rodrigues do

Nascimento Júnior e de 17 procuradores de justiça. A posse está prevista para ocorrer no

dia 18 de março de 2021.
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6.3 Posse da nova Ouvidora-Geral

No dia 18 de março de 2021, a partir das 16h, em sessão extraordinária do

Colégio  de  Procuradores  de  Justiça,  houve  a  posse  da  nova  Corregedora-Geral  e

Ouvidora-Geral do Ministério Público do Estado do Amazonas. A Corregedora-Geral que

deixa o cargo foi a Procuradora de Justiça, Dra. Jussara Maria Pordeus e Silva, assumindo

o cargo a Procuradora de Justiça, Dra. Silvia Abdala Tuma. Já na Ouvidora-Geral deixa o

cargo a Procuradora de Justiça, Dra. Suzete Maria dos Santos, sendo sucedida pela Dra.

Jussara Maria Pordeus e Silva. Em ambos, fica a Dra. Suzete Maria dos Santos como

suplente.

O evento ocorreu de forma virtual, por meio do canal da Secretaria dos Órgãos

Colegiados no  Youtube, respeitando o protocolo de distanciamento social em virtude da

Pandemia do Covid-19.

6.4 Participação na 52ª Reunião Ordinária do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério

Público (CNOMP)

Na data  de 26 de março de 2021 foi  realizada a  52a Reunião Ordinária  do

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicação Microsoft Teams.

A  reunião  contou  com  a  participação  dos  Ouvidores  do  Ministério  Público

brasileiro e ocorreu, dentre outros assuntos, a discussão e aprovação das atas referentes

às  46ª  e  51ª  Reuniões  Ordinárias;  deliberações  sobre  a  retomada  ou  não  das

contribuições dos Conselheiros e sobre a contratação de um contador para organizar e

regularizar os registros contábeis, a situação fiscal do Conselho, a implantação da “Carta

de Serviços dos Usuários” e a solenidade de posse da nova Diretoria.
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6.5 Reunião do Grupo de Trabalho de Saúde do Ministério Público do Amazonas

Em 08 de abril de 2021, reuniu-se o Grupo de Trabalho de Saúde do Ministério

Público do Amazonas, tendo participação da Ouvidora-Geral, em que se ouviu autoridades

locais e secretários do Executivo sobre o acompanhamento e fiscalização da distribuição

de lotes de vacina para o Interior do Estado do Amazonas.

6.6 Reunião do Grupo de Trabalho de Saúde do Ministério Público do Amazonas

Já em 15 de abril de 2021, voltou a se reunir o Grupo de Trabalho de Saúde do

Ministério Público do Amazonas,  em que o Ministério Público cobrou da Secretaria de

Segurança  Pública  (SSP/AM),  da  Delegacia-Geral  de  Polícia  Civil  do  Amazonas,  da

FVS/AM  e  da  Vigilância  Sanitária  Municipal  (VISA/AM)  ações  para  evitar  o

descumprimento  do  decreto  governamental  sobre  distanciamento  social  nos  bares  e

restaurantes. O Grupo de Trabalho recomendou que as Polícias Civil e Militar encaminhem

ao  MPAM,  via  Ouvidoria  Geral,  informações  sobre  ações  realizadas  para  coibir  o

descumprimento das medidas de prevenção, assim como as ocorrências registradas, para

distribuição aos respectivos Centros de Apoio e demais providências cabíveis.

6.7 Presença da Ouvidora-Geral na apresentação relatório anual de atividades à Assembleia

Legislativa feita pelo Procurador-Geral de Justiça do Estado do Amazonas

Em 17 de abril de 2021, houve a apresentação, por parte do Procurador-Geral

de Justiça, Dr. Alberto Rodrigues do Nascimento Júnior, do relatório anual de atividades

Ministério Público do Amazonas referente ao ano de 2020, à Assembleia Legislativa do

Estado  do  Amazonas.  Dentre  outros  presentes,  participou  a  Ouvidora-Geral  deste

ministério público.
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6.8  Participação  na  6ª  Reunião  Extraordinária  do  Conselho  Nacional  dos  Ouvidores  do

Ministério Público (CNOMP)

Na data de 06 de maio de 2021 foi realizada a 6a Reunião Extraordinária do

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicação Microsoft Teams.

A  reunião  contou  com  a  participação  dos  Ouvidores  do  Ministério  Público

brasileiro  e deliberou-se,  dentre outros assuntos,  a respeito  do Termo de Cooperação

MDH/CNPG/Ouvidoria  do CNMP/CNOMP, com as alterações sugeridas pelo  Grupo de

Trabalho do CNOMP  e a Apresentação do Fluxo de Trabalho do Termo de Cooperação.

6.9 Participação na 53ª Reunião Ordinária do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério

Público (CNOMP)

Na data  de  18  de  maio  de  2021  foi  realizada  a  53a Reunião  Ordinária  do

Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Público (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicação Microsoft Teams.

A  reunião  contou  com  a  participação  dos  Ouvidores  do  Ministério  Público

brasileiro e houve a discussão e aprovação da Ata referente à 52ª Reunião Ordinária e

deliberações sobre a definição de data para avaliação das atas, com prazo para resposta;

criação  de  área  restrita  no  site  do  CNOMP  para  associados,  e  a  atuação  dos  Vice-

Presidentes regionais; apresentação da Palestra sobre a PEC nº 005/2021; e retorno de

atividades presenciais (reuniões híbridas) em Brasília/DF.

6.10 Reunião prepara inclusão da Ouvidoria no Nupa

No dia 19 de maio de 2021 foi realizada reunião em suporte virtual, por meio da

plataforma Microsoft Teams, com a presença, dentre outras pessoas, da Ouvidora-Geral,
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Dra. Jussara Maria Pordeus e Silva e do chefe do Centro de Atendimento ao Público da

Ouvidoria  Geral,  Adenilson  Roberto  de  Oliveira,  para  que  se  viabilize  a  inclusão  da

Ouvidoria Geral na composição do Núcleo Permanente de Autocomposição do Ministério

Público  do  Amazonas  (Nupa),  que  é  responsável  pela  implementação  e  adoção  de

métodos consensuais de solução de conflitos no âmbito ministerial.

6.11 Reunião da Rede de Ouvidorias do Amazonas (Rede Ouvir-AM)

No dia 27 de maio de 2021 foi realizada reunião em suporte virtual, por meio da

plataforma Google Meet, da Rede de Ouvidorias do Amazonas (Rede Ouvir-AM), em que

se  discutiu  o  planejamento  das  atividades  anuais  da  rede,  o  desenvolvimento  da

cooperação e integração mútua e a articulação entre as diversas ouvidorias do Estado e

também medidas para o enfrentamento à Covid-19.
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7 MATÉRIAS SOBRE A ATUAÇÃO DA OUVIDORIA-GERAL

Abaixo são apresentadas matérias publicadas no decorrer do 1o semestre de

2021, em que a Ouvidoria Geral do Ministério Público do Estado do Amazonas tem papel

de destaque, a saber:

a) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do Amazonas, datada de 26/03/2021, com o título “MPAM EM AÇÃO: MP instaura

procedimento  administrativo  para  averiguar  os  exames  nos  recém-nascidos  em

Humaitá”, disponível em: <https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14100-mpam-instaura-

procedimento-administrativo-para-averiguar-os-exames-nos-recem-nascidos-em-

humaita#.YXK9Q57MKUk>. Vide Anexo A.

b) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do Amazonas,  datada de 26/03/2021,  com o título “ACONTECE MPAM: Conselho

Nacional de Ouvidorias aprova criação da Carta de Serviços do Usuário”, disponível

em:  <https://www.mpam.mp.br/noticias-mpam/14101-acontece-mpam-conselho-nacional-

de-ouvidorias-aprova-criacao-da-carta-de-servicos-do-usuario#.YXMIAp7MKUk>.  Vide

Anexo B.

c) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do  Amazonas,  datada  de  16/04/2021,  com  o  título  “Nova  plataforma  deve

incrementar  direcionamento  de  políticas  públicas  de  promoção  dos  Direitos

Humanos”,  disponível  em:  <https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14164-nova-

plataforma-deve-incrementar-direcionamento-de-politicas-publicas-de-promocao-dos-

direitos-humanos#.YXK89p7MKUk>. Vide Anexo C.

d) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do Amazonas, datada de 07/05/2021, com o título “Ouvidores do MP querem ampliar

alcance  dos  canais  de  comunicação  com  a  população”,  disponível  em:

<https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14216-ouvidores-do-ministerio-publico-brasileiro-

querem-ampliar-alcance-dos-canais-de-comunicacao-com-a-populacao#.YXK88J7MKUk>.

Vide Anexo D.
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e) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do  Amazonas,  datada  de  19/05/2021,  com  o  título  “Autocomposição  -  Reunião

prepara  inclusão  da  Ouvidoria  no  Nupa”,  disponível  em:

<https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14250-autocomposicao-reuniao-prepara-

inclusao-da-ouvidoria-no-nupa#.YXK87J7MKUk>. Vide Anexo E.

f) matéria publicada na página eletrônica do Ministério Público do Estado

do Amazonas, datada de 27/05/2021, com o título “MPAM apoia a Rede Ouvir-AM e

fortalece  a  democracia  participativa”,  disponível  em:

<https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14271-mpam-apoia-a-rede-ouvir-am-e-fortalece-

a-democracia-participativa#.YXKzJp7MKUk>. Vide Anexo F.
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8 CONCLUSÃO

A Ouvidoria Geral do Ministério Público do Estado do Amazonas, criada em 17

de  julho  de  2007,  a  partir  da  inclusão  do  art.  338-A  na  Lei  Orgânica  do  Parquet

amazonense, vem demonstrando, ao longo de sua história, forte crescimento em suas

atividades.  Há  uma  preocupação  não  apenas  com  as  diretrizes  estabelecidas  pela

Instituição  Ministerial,  mas,  em  especial,  com  a  qualidade  do  serviço  oferecido  à

sociedade, fortalecendo as bases de um verdadeiro Estado Democrático de Direito.

O ano de 2021 já iniciou com muitos desafios para a sociedade amazonense,

que  viu  em  seu  seio  uma  crise  sanitária  e  hospitalar  de  proporções  homéricas,

demandando o esforço,  para  seu  equacionamento,  da  sociedade  como um todo.  E  o

Ministério Público, como legítimo guardião dos interesses da sociedade, não poderia ficar

alheio a esta luta,  atuando de forma a proteger e fornecer as garantias necessárias à

população. E nesse ritmo, tem se perfilado a Ouvidoria Geral, como porta de entrada que

é,  para  os  reclames,  anseios  e  denúncias  do  manifestante  em  geral,  fazendo  o

acolhimento e a distribuição para os mais diversos setores da instituição ou mesmo para

outros órgãos. A Ouvidoria também se notabiliza pelo esclarecimento ao demandante a

respeito  do  local  em que  ele  possa  apresentar  seu  anseio,  caso  não  seja  objeto  do

Parquet estadual.

Faz-se oportuno ressaltar o elevado aumento de registros observados neste 1º

semestre de 2021, em relação aso semestres anteriores, quando já atravessávamos a

crise proporcionada pela Pandemia da Covid-19. No 1º semestre de 2020 foram 1.575

manifestações, passando para 1.677 registros no 2º semestre de 2020. No entanto, na

primeira  metade  de  2021  o número  de manifestações  saltou  para  3.039,  aumento de

quase o dobro (99,30%) em relação ao mesmo período de 2020 e 87,18% em relação à

segunda metade do ano anterior, que já apresenta um número expressivo de denúncias

eleitorais, fruto das eleições municipais transcorridas. 

E  essa  elevação  das  manifestações  se  deu  apesar  da  suspensão  do

atendimento presencial, que acompanhou todo o semestre em análise. No entanto, o que

se pode observar em breve sobrevoo pelas informações acima descritas, é a massivo uso
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da plataforma WhatsApp, hoje já disseminada no seio da sociedade, para a apresentação

das  demandas,  não  se  podendo  descuidar  dos  outros  canais  de  recebimento  de

denúncias, críticas ou pedidos de informações.

Durante o curso do regime de trabalho em home office, houve a ampliação do

atendimento para o período de 08 às 17h, em que a população pôde contar com maior

possibilidade de acesso aos vários veículos de manifestação junto ao Parquet estadual.

Convém destacar, ainda, que os números apresentados correspondem apenas

às demandas inseridas no Sistema de Automação da Justiça do MPAM, de sorte que há

uma  outra  parcela  de  atendimentos  no  diversos  canais  que  não  chegaram  a  ser

registrados no SAJ, visto não caracterizarem demanda passível de atuação dos Órgãos de

Execução, como por exemplo, consulta ao andamento de manifestações ou informações

gerais. 

Os  números  e  as  ações  descritas  neste  relatório  sinalizam  o  relevante  e

imprescindível papel que assume a Ouvidoria Geral,  que apesar dos vultosos desafios

enfrentados, conseguiu dar expressiva resposta à sociedade como um todo, razão de ser

da existência de nosso órgão.

JUSSARA MARIA PORDEUS E SILVA

Procuradora de Justiça

Ouvidora-Geral do Ministério Público do Estado do Amazonas
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