Ouvidoria Geral

Ministerio Publico do Estado do Amazonas

RELATORIO ANALITICO SEMESTRAL
JANEIRO A JUNHO/2021

Dra. JUSSARA MARIA PORDEUS E SILVA
Procuradora de Justica
Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas

MANAUS/AM
Outubro/2021



APRESENTACAO

O presente relatério destaca as principais atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas nos meses de janeiro a
junho (1° semestre) do ano de 2021, bem como o quantitativo de manifestagdes recebidas

e a situacao ao final do periodo em analise.

Ademais, em observancia aos preceitos da Resolugdo n° 153 do Conselho
Nacional do Ministério Publico, de 21 de novembro de 2016, a exposi¢ao considera, ainda,
os aspectos relevantes a respeito das manifestagdes recebidas na Ouvidoria Geral,
abordando os pedidos de informacdo com base na Lei de Acesso a Informacado, as
principais atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria e as participa¢cdes mais expressivas
do Ouvidor-Geral.
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1 DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas registrou nos
meses de janeiro a junho de 2021 o quantitativo de 3.139 manifestagées, numero bem
superior ao quantitativo de demandas recebidas no ano anterior, que foi de 1.575 no 1°
semestre/2020 e 1.677 no 2° semestre/2020, o que representa um substancial incremento
de 99,30% se compararmos ao mesmo periodo de 2020 e 87,18% em relacédo ao

semestre imediatamente anterior.

Abaixo segue tabela com o quantitativo mensal de recebimento de

manifestagdes nos seis primeiros meses do ano, seguido do respectivo grafico:

Distribuigao das Manifestacies
1% Semestre 2021 Quantidade Percentua

Haneiro B17 19 B6%
Fevereiro (12 19 50%
Margo 450 14 34%
Abril 371 11.82%
Maio 555 17 B8%
Junho 534 17 01%

Total 3.139 100,00%

Tabela 1: Distribuicdo mensal das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral no periodo de
janeiro a junho de 2021.
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Grafico 1: Distribuicdo mensal das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral no periodo de
janeiro a junho de 2021.

Com base nas informagdes dispostas na Tabela 1, observa-se que os dois
primeiros meses do ano tiveram o maior numero de registros, coincidindo com o periodo
mais agudo da crise de saude, resultante da pandemia do Covid-19, pela qual atravessou
a cidade de Manaus e regido. Houve recuo nos dois meses seguintes, para
experimentarmos um novo aumento a seguir, com inicio da retomada gradual das

atividades em geral.



2 CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Geral passou de sete para seis canais de atendimento em uso
nesse semestre, devido a suspensao temporaria do atendimento presencial, fruto das
medidas de distanciamento social realizadas no ambito desta Procuradoria-Geral de

Justica.

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 cidaddo comparece a
uma das unidades de atendimento ao publico da Ouvidoria Geral para registrar sua
manifestacdo. Encontra-se suspenso por forca das medidas sanitarias com vistas a

prevenir e combater o contagio pelo novo Coronavirus.

b) Atendimento telefonico: demanda recebida pelo Disque Denuncia (0800

092 0500) ou por um dos numeros convencionais da Ouvidoria Geral,

c) Disque Direitos Humanos (Disque 100) e Central de Atendimento a
Mulher (Ligue 180): corresponde as demandas encaminhadas pelo Ministério da Mulher,
da Familia e dos Direitos Humanos por intermédio da Ouvidoria Nacional de Direitos

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

d) E-mail: a Ouvidoria Geral dispde de dois correios eletrdnicos

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

endereco eletrdnico para o recebimento das demandas encaminhadas a Ouvidoria pelo
publico em geral. J& o segundo destina-se as demais atividades administrativas e

operacionais do setor;

e) Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
(antigo e-Ouv): Trata-se uma plataforma vinculada a Controladoria-Geral da Unido e
acessivel por meio do endereco eletrénico <https://falabr.cgu.gov.br/>. E integrada por
inumeros 6rgaos, sendo um canal em que se pode receber, tratar e encaminhar as

manifestagdes, inclusive direcionando para os demais 6rgaos dela integrantes, caso seja
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necessario;

f) Formulario eletronico: manifestacdes recebidas no formulario eletrénico

préprio da Ouvidoria Geral, acessivel em <http://denuncia.mpam.mp.br>, com campos

proprios que facilitam a captagédo e posterior tratamento da demanda. Apds realizada a
manifestagéo, esta ja se localiza na aba “Em Atendimento”, no Sistema de Automacgao da
Justica — Ministério Publico (SAJ/MP); e

dg) WhatsApp: mais nova ferramenta de interacdo entre a Ouvidoria Geral e a
sociedade, funciona no telefone (92) 3655-0745, possibilitando uma maior aproximagao

com o cidadao através de um aplicativo ja disseminado junto a populagdao em geral.

Assim, as informagbes constantes na Tabela 2 e no Grafico 2 demonstram o
quantitativo de manifestagdes recebidas no 1° semestre de 2021 em fung¢do dos meios de
acesso disponibilizados pela Ouvidoria Geral ao cidadao. Abaixo segue o quantitativo do

recebimento dessas demandas em cada um desses canais:

Canais de Acesso Quantidade Percentual
WhatsApp 1996 63 59%
Formulano eletrénico 582 18 54%
E-mail 350 11.,15%
Disque 1004180 13 3 60%
Atendimento telefénico B9 2,20%
Fala.BR 29 0.92%
Atendimento presencial 0 0,00%

Total 3.139 100,00%

Tabela 2: Manifestacdes recebidas na Ouvidoria Geral, nos meses de janeiro a junho de 2021, em
funcao dos canais de acesso.

Observa-se, com o valor quase duplicado de manifestagbes recebidas neste
semestre em relacdo aos anteriores, que apesar da restricdo do meio presencial, a
populacdo conseguiu utilizar com presteza os outros canais disponiveis, havendo clara

predominancia do WhatsApp, com mais de 60% das demandas.
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Gréafico 2: Manifestacdes recebidas na Ouvidoria Geral, nos meses de janeiro a junho
de 2021, em fungao dos canais de acesso.



3 CLASSES DE MANIFESTACAO

As manifestagdes recebidas na Ouvidoria Geral podem ser enquadradas em
classes definidas nos termos trazidos pela Resolu¢gdo CNMP n° 180, datada de 07 de

agosto de 2017, conforme abaixo descrito:

a) Reclamacgdes: manifestagdes de insatisfacdo, investidas ou ndo de
gravidade, com responsabilidade de agdo ou omissao atribuida ao Ministério Publico, aos

membros ou seus servicos auxiliares;

b) Criticas: manifestagcbes de censura contra ato, procedimento, servigco ou

posicao adotada pelo Ministério Publico, pelos membros ou pelos servigos auxiliares;

c) Representagao: manifestagdes residuais a reclamacao, a critica e ao pedido
de informacgéao;

d) Sugestoes: proposta de melhoria e aprimoramento dos servigos do
Ministério Publico, além de propostas de inovacdo de procedimentos ou servigos

prestados;

e) Elogios: manifestagdes de satisfagdo ou reconhecimento de qualidade dos
servigcos prestados, dos atos ou procedimentos executados pelo Ministério Publico, pelos

membros e pelos seus servigcos auxiliares; e

f) Pedidos de Informagao: manifestagcdes que se enquadrem aos dispositivos
da Lei n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéo);

Dessa maneira, consoante as orientacoes da referida Resolucéo, a Tabela 03 e
o Grafico 3 trazem as informacgdes relativas as manifestagdes registradas nos meses de

julho a dezembro de 2020 com base nas classes mencionados.
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Classes de Manifestacéo Quantidade | Percentual
Representagdo 3086 98.31%
Reclamacgao 27 086%
Pedido de informacgao (LAl 25 0,60%
Critica 1 003%
Sugestao 0 0,00%
Elogio 0 0,00%

Total 3.139 100,00%

Tabela 3: Manifestacdes recebidas nos meses de janeiro a junho de 2021 na Ouvidoria Geral em
funcao das classes definidas.
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Grafico 3: Manifesta¢des recebidas nos meses de janeiro a junho de 2021 na Ouvidoria Geral em
funcao das classes definidas.

Observa-se que a quase totalidade das demandas recebidas pela Ouvidoria
Geral sao do tipo Representacao, havendo participagdo menor que 1% na Reclamacéo e

no Pedido de Informacéo e nada ou quase nada dos tipos de manifestagao.
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4 ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria Geral do Ministério Publico do Estado
do Amazonas sao classificadas de acordo com o assunto da demanda, segundo critérios

estabelecidos na Resolugado CNMP n° 153, de 21 de novembro de 2016.

Desse modo, as demandas que ingressaram no 1° semestre de 2021 na
Ouvidoria Geral estao distribuidas conforme a Tabela 4 e Grafico 4, mostrados abaixo:

Assunto Quantidade | Percentual

Outros 1338 42 B3%
Salde 439 13,89%
Improbidade administrativa 336 10,70%
Crimes 187 596%
Meio ambiente 177 5.b64%
Consumidor 149 4 75%
Educagéo 108 3.44%
Infancia e juventude 76 242%
Concurso Pdblico 63 201%
Controle externo da atividade policial 48 153%
Idoso 48 153%
Demandas alheias a competéncia do Ministério Pdblico 41 1.31%
Lei de Acesso a Informagéo 25 0,80%
ioléncia Doméstica 21 067%
Discriminagdo de Género, Etnia, Condigéo Fisica, Social ou Mental 20 0,64%
Servigos publicos 19 061%
tuagdo de Membros ou Servidores 15 0,48%
dministragdo e Funcionamento do Ministério Puablico 1 0,35%
Execugdo penal " 0,35%
Eleitoral 4 0,13%
Consultas e Dividas Juridicas 2 0,06%
Residéncia na Comarca e Lotagdo de Membros 1 0,03%
cessibilidade 0 0,00%
Sindical e questdes analogas 0 0,00%
Total 3.139 100,00%

Tabela 04: Manifestagbes recebidas nos meses de janeiro a junho de 2021 na Ouvidoria Geral, por
assunto.
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Gréfico 4: Manifestagbes recebidas nos meses de julho a dezembro de 2020 na Ouvidoria Geral,
por assunto.

Cumpre registrar, que a partir do segundo relatério trimestral de 2021 passaram
a ser explicitados os assuntos das manifestagcbes do interior em controle separado,
inclusive quais matérias eram mais demandadas em cada Comarca. Com esse novo
panorama passou a ser possivel identificar os principais problemas de cada Comarca e
verificar que a questao mais suscitada no interior era a improbidade administrativa, razéo

por que aparece nas primeiras colocagdes no geral.

E, a partir das informacdes extraidas da Tabela 4 e Grafico 4, observa-se que,
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as demandas contabilizadas como Outros obteve quantitativo superior a 40% das
manifestacdes, seguida pela area de Saude, impulsionada pelos problemas relacionados a
pandemia do Covid-19 e Improbidade Administrativa, em grande medida com denuncias
sobre o suposto uso indevido dos recursos publicos destinados ao tratamento da

populacao e combate ao novo Coronavirus.

Esclarega-se que a classe “Outros” se destina aquelas manifestagées que nao
se enquadram dentro dos demais assuntos, sendo oportuno destacar que estes registros

sdo oriundos de diversas situagdes que nao ensejam cadastro no sistema, destacando-se:

(a) acompanhamento de manifestagbes ja cadastradas na Ouvidoria Geral;

(b) informacgdes de contatos da Defensoria Publica e de outros érgaos publicos;

(c) informacdes de contatos telefébnicos de Promotorias de Justica e de setores

do préprio Ministério Publico;

(d) duvidas e esclarecimentos quanto a rotina administrativa da Instituicao

Ministerial; e

(e) conversas iniciadas pelo cidadao e n&o concluidas.
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5 PRINCIPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA GERAL

5.1 Extensao do horario

Em razdo do trabalho ministerial do regime de home office, extensivel aos
servidores e membros em geral, por ocasidao das medidas de suspensao das atividades
presenciais, houve a aprovacao da extensao do horario de atendimento, que, durante esse
periodo passou ao periodo de 08h as 17h, nos dias de expediente. O objetivo foi
proporcionar a populacdo um periodo mais prolongado para o registro de suas

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

5.2 Constituicio do Grupo de Trabalho de Satide do Ministério Publico do Amazonas

Com a participagdo Subprocurador-Geral de Justica para Assuntos Juridicos,
Dr. Nicolau Libdrio 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 Justica (CAOs). O objetivo de tal grupo
de trabalho € acompanhar, coordenar, empreender, executar e fiscalizar todas as
medidas legais de enfrentamento a pandemia no Estado.

5.3 Preparativos para a inclusio da Ouvidoria Geral no Nucleo Permanente de

Autocomposicio do Ministério Publico do Amazonas

Em 19 de maio de 2021 foi realizada reunido em suporte virtual, por meio da
plataforma Microsoft Teams, com a presencga, dentre outros, da Ouvidora-Geral e do chefe
do Centro de Atendimento ao Publico objetivando que se viabilize a inclusdo da Ouvidoria
Geral na composicédo do Nucleo Permanente de Autocomposicdo do Ministério Publico do
Amazonas (Nupa), responsavel pela implementagao e adogao de métodos consensuais de
solugédo de conflitos no ambito ministerial, tendo em vista que a Resolugéo n°® 222/2020-
CNMP, prevé a possibilidade de inclusdo de representantes de 6érg&os auxiliares na
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composi¢cao dos nucleos permanentes de incentivo a autocomposicao. No entanto, a

medida carece de uniformizagao a nivel nacional.

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

de enfrentamento a Covid-19

Na data de 27 de maio de 2021 foi realizada reunido em suporte virtual, por
meio da plataforma Google Meet, de Reunido da Rede de Ouvidorias do Amazonas (Rede
Ouvir-AM), em que se discutiu o planejamento das atividades anuais da rede, o
desenvolvimento da cooperagdo e integracdo mutua e a articulagdo entre as diversas

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

6.1 Participacio na 51° Reuniio Ordinaria do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério

Piiblico (CNOMP)

Em 08 de fevereiro de 2021 foi realizada a 51a Reunidao Ordinaria do Conselho
Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP) de forma totalmente virtual,
utilizando a plataforma de comunicagao Microsoft Teams.

A reunido contou com a participacdo dos Ouvidores do Ministério Publico
brasileiro e deu-se, dentre outros assuntos, a discussao e aprovagao das atas referentes a
50? Reunido Ordinaria e 5 Reunido Extraordinaria; as seguintes palestras: "Proposta de
criacdo de uma politica de protecédo de dados pessoais e regulamentagado da LGPD no MP
brasileiro", pelo Dr. Rui Carlos Kolb Schiefler, relator do subgrupo da LGPD no CNMP;
‘MPDFT e a implementacédo da LGPD”, pelo Dr. Libanio Alves Rodrigues, Ouvidor do
Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios; “Tratamento das manifestagdes
registradas na Ouvidoria e a LGPD”, pelo Dr. Ney Roberto Zanlorenzi, Ouvidor do
Ministério Publico do Estado do Parana; e “Processo de implantagdo 81 da LGPD no
MP/SP”, pelo Dr. Gilberto Nonaka, Ouvidor do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo.

6.2 Eleicdo da nova Ouvidora-Geral

No dia 10 de fevereiro de 2021 o Colégio de Procuradores de Justica do
Ministério Publico do Estado do Amazonas elegeu, através de sessao ordinaria realizada
por videoconferéncia, a procuradora de Justica Jussara Maria Pordeus e Silva para
assumir o cargo de Ouvidor-Geral do MPAM para o biénio 2021/2023. A elei¢gao ocorreu
por aclamagao com a presencga do Procurador-Geral de Justi¢ca, Dr. Alberto Rodrigues do
Nascimento Junior e de 17 procuradores de justica. A posse esta prevista para ocorrer no
dia 18 de marcgo de 2021.
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6.3 Posse da nova Ouvidora-Geral

No dia 18 de marco de 2021, a partir das 16h, em sess&o extraordinaria do
Colégio de Procuradores de Justica, houve a posse da nova Corregedora-Geral e
Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas. A Corregedora-Geral que
deixa o cargo foi a Procuradora de Justi¢ca, Dra. Jussara Maria Pordeus e Silva, assumindo
o cargo a Procuradora de Justiga, Dra. Silvia Abdala Tuma. Ja na Ouvidora-Geral deixa o
cargo a Procuradora de Justi¢a, 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 Orgédos
Colegiados no Youtube, respeitando o protocolo de distanciamento social em virtude da
Pandemia do Covid-19.

6.4 Participacdo na 52° Reuniao Ordinaria do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério

Publico (CNOMP)

Na data de 26 de margo de 2021 foi realizada a 52° Reunido Ordinaria do
Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicacdo Microsoft Teams.

A reunido contou com a participacdo dos Ouvidores do Ministério Publico
brasileiro e ocorreu, dentre outros assuntos, a discussao e aprovacgao das atas referentes
as 462 e 512 Reunides Ordinarias; deliberacbes sobre a retomada ou ndo das
contribuicdes dos Conselheiros e sobre a contratagdo de um contador para organizar e
regularizar os registros contabeis, a situagdo fiscal do Conselho, a implantagdo da “Carta
de Servicos dos Usuarios” e a solenidade de posse da nova Diretoria.
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6.5 Reunido do Grupo de Trabalho de Satude do Ministério Publico do Amazonas

Em 08 de abril de 2021, reuniu-se o Grupo de Trabalho de Saude do Ministério
Publico do Amazonas, tendo participagdo da Ouvidora-Geral, em que se ouviu autoridades
locais e secretarios do Executivo sobre o acompanhamento e fiscalizagado da distribuicao
de lotes de vacina para o Interior do Estado do Amazonas.

6.6 Reunido do Grupo de Trabalho de Satude do Ministério Publico do Amazonas

Ja em 15 de abril de 2021, voltou a se reunir o Grupo de Trabalho de Saude do
Ministério Publico do Amazonas, em que o Ministério Publico cobrou da Secretaria de
Seguranga Publica (SSP/AM), da Delegacia-Geral de Policia Civil do Amazonas, da
FVS/AM e da Vigilancia Sanitaria Municipal (VISA/AM) acdes para evitar o
descumprimento do decreto governamental sobre distanciamento social nos bares e
restaurantes. O Grupo de Trabalho recomendou que as Policias Civil e Militar encaminhem
ao MPAM, via Ouvidoria Geral, informacdes sobre acdes realizadas para coibir o
descumprimento das medidas de prevengao, assim como as ocorréncias registradas, para

distribuicao aos respectivos Centros de Apoio e demais providéncias cabiveis.

6.7 Presenca da Ouvidora-Geral na apresentacao relatorio anual de atividades a Assembleia

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

Em 17 de abril de 2021, houve a apresentacéo, por parte do Procurador-Geral
de Justica, Dr. Alberto Rodrigues do Nascimento Junior, do relatorio anual de atividades
Ministério Publico do Amazonas referente ao ano de 2020, a Assembleia Legislativa do
Estado do Amazonas. Dentre outros presentes, participou a Ouvidora-Geral deste

ministério publico.
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6.8 Participacio na 6" Reuniio Extraordinaria do Conselho Nacional dos Ouvidores do
Ministério Pablico (CNOMP)

Na data de 06 de maio de 2021 foi realizada a 62 Reunido Extraordinaria do
Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicagao Microsoft Teams.

A reunido contou com a participacdo dos Ouvidores do Ministério Publico
brasileiro e deliberou-se, dentre outros assuntos, a respeito do Termo de Cooperagao
MDH/CNPG/OQuvidoria do CNMP/CNOMP, com as alteragbes sugeridas pelo Grupo de
Trabalho do CNOMP e a Apresentacéo do Fluxo de Trabalho do Termo de Cooperacgao.

6.9 Participacdo na 53” Reunido Ordinaria do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Piublico (CNOMP)

Na data de 18 de maio de 2021 foi realizada a 53* Reunido Ordinaria do
Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico (CNOMP) de forma totalmente

virtual, utilizando a plataforma de comunicagao Microsoft Teams.

A reunido contou com a participacdo dos Ouvidores do Ministério Publico
brasileiro e houve a discussao e aprovacao da Ata referente a 522 Reunido Ordinaria e
deliberacdes sobre a definicdo de data para avaliagdo das atas, com prazo para resposta;
criacdo de area restrita no site do CNOMP para associados, e a atuacdo dos Vice-
Presidentes regionais; apresentacado da Palestra sobre a PEC n° 005/2021; e retorno de

atividades presenciais (reunides hibridas) em Brasilia/DF.

6.10 Reunifio prepara inclusao da Ouvidoria no Nupa

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

plataforma Microsoft Teams, com a presencga, dentre outras pessoas, da Ouvidora-Geral,
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Dra. Jussara Maria Pordeus e Silva e do chefe do Centro de Atendimento ao Publico da
Ouvidoria Geral, Adenilson Roberto de Oliveira, para que se viabilize a inclusdo da
Ouvidoria Geral na composigdo do Nucleo Permanente de Autocomposigdo do Ministério
Publico do Amazonas (Nupa), que € responsavel pela implementacdo e adogédo de

meétodos consensuais de solugcido de conflitos no ambito ministerial.

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

No dia 27 de maio de 2021 foi realizada reunido 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
cooperacgao e integragao mutua e a articulagdo entre as diversas ouvidorias do Estado e

também medidas para o enfrentamento a Covid-19.
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7 MATERIAS SOBRE A ATUACAO DA OUVIDORIA-GERAL

Abaixo sao apresentadas matérias publicadas no decorrer do 1° semestre de
2021, em que a Ouvidoria Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas tem papel

de destaque, a saber:

a) matéria publicada na pagina eletronica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 26/03/2021, com o titulo “MPAM EM ACAO: MP instaura
procedimento administrativo para averiguar os exames nos recém-nascidos em
Humaita”, disponivel em: <https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14100-mpam-instaura-
procedimento-administrativo-para-averiguar-os-exames-nos-recem-nascidos-em-
humaita#.Y XK9Q57MKUk>. Vide Anexo A.

b) matéria publicada na pagina eletrénica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 26/03/2021, com o titulo “ACONTECE MPAM: Conselho
Nacional de Ouvidorias aprova criagdo da Carta de Servigos do Usuario”, disponivel
em: <https://www.mpam.mp.br/noticias-mpam/14101-acontece-mpam-conselho-nacional-
de-ouvidorias-aprova-criacao-da-carta-de-servicos-do-usuario#.Y XMIAp7MKUk>. Vide

Anexo B.

c) matéria publicada na pagina eletrénica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 16/04/2021, com o titulo “Nova plataforma deve
incrementar direcionamento de politicas publicas de promogdao dos Direitos
Humanos”, disponivel em: <https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14164-nova-
plataforma-deve-incrementar-direcionamento-de-politicas-publicas-de-promocao-dos-
direitos-humanos#.Y XK89p7MKUk>. Vide Anexo C.

d) matéria publicada na pagina eletronica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 07/05/2021, com o titulo “Ouvidores do MP querem ampliar
alcance dos canais de comunicagdo com a populagao”, disponivel em:
<https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14216-ouvidores-do-ministerio-publico-brasileiro-
querem-ampliar-alcance-dos-canais-de-comunicacao-com-a-populacao#.Y XK88J7MKUk>.
Vide Anexo D.
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e) matéria publicada na pagina eletrénica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 19/05/2021, com o titulo “Autocomposi¢cdo - Reuniao
prepara inclusao da Ouvidoria no Nupa”, disponivel em:
<https://www.mpam.mp.br/noticias-portal/14250-autocomposicao-reuniao-prepara-
inclusao-da-ouvidoria-no-nupa#.Y XK87J7MKUk>. Vide Anexo E.

f) matéria publicada na pagina eletronica do Ministério Publico do Estado
do Amazonas, datada de 27/05/2021, com o titulo “MPAM apoia a Rede Ouvir-AM e
fortalece a democracia participativa”, disponivel 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 CONCLUSAO

A Ouvidoria Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas, criada em 17
de julho de 2007, a partir da inclusdo do art. 338-A na Lei Organica do Parquet
amazonense, vem demonstrando, ao longo de sua historia, forte crescimento em suas
atividades. H4 uma preocupacdo nao apenas com as diretrizes estabelecidas pela
Instituicdo Ministerial, mas, em especial, com a qualidade do servigo oferecido a

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

O ano de 2021 ja iniciou com muitos desafios para a sociedade amazonense,
que viu em seu seio uma crise sanitaria e hospitalar de proporcdes homéricas,
demandando o esforgo, para seu equacionamento, da sociedade como um todo. E o
Ministério Publico, como legitimo guardido dos interesses da sociedade, ndo poderia ficar
alheio a esta luta, atuando de forma a proteger e fornecer as garantias necessarias a
populacdo. E nesse ritmo, tem se perfilado a Ouvidoria Geral, como porta de entrada que
€, para os reclames, anseios e denuncias do manifestante em geral, fazendo o
acolhimento e a distribuicdo para os mais diversos setores da instituicdo ou mesmo para
outros 6rgaos. A Ouvidoria também se notabiliza pelo esclarecimento ao demandante a
respeito do local em que ele possa apresentar seu anseio, caso nao seja objeto do
Parquet estadual.

Faz-se oportuno ressaltar o elevado aumento de registros observados neste 1°
semestre de 2021, em relagdo aso semestres anteriores, quando ja atravessavamos a
crise proporcionada pela Pandemia da Covid-19. No 1° semestre de 2020 foram 1.575
manifestacdes, passando para 1.677 registros no 2° semestre de 2020. No entanto, na
primeira metade de 2021 o numero de manifestacées saltou para 3.039, aumento de
quase o dobro (99,30%) em relacdo ao mesmo periodo de 2020 e 87,18% em relagdo a
segunda metade do ano anterior, que ja apresenta um numero expressivo de denuncias

eleitorais, fruto das elei¢des municipais transcorridas.

E essa elevacdo das manifestacbes se deu apesar da suspensdo do
atendimento presencial, que acompanhou todo o semestre em analise. No entanto, o que

se pode observar em breve sobrevoo pelas informagdes acima descritas, € a massivo uso
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da plataforma WhatsApp, hoje ja disseminada no seio da sociedade, para a apresentagao
das demandas, ndo se podendo descuidar dos outros canais de recebimento de

denuncias, criticas ou pedidos de informagdes.

Durante o curso do regime de trabalho em home office, houve a ampliagdo do
atendimento para o periodo de 08 as 17h, em que a populacdo péde contar com maior

possibilidade de acesso aos varios veiculos de manifestagao junto ao Parquet estadual.

Convém destacar, ainda, que os numeros apresentados correspondem apenas
as demandas inseridas no Sistema de Automacéo da Justica do MPAM, de sorte que ha
uma outra parcela de atendimentos no diversos canais que ndo chegaram a ser
registrados no SAJ, visto ndo caracterizarem demanda passivel de atuagéo dos Orgéos de
Execugao, como por exemplo, consulta ao andamento de manifestagdes ou informagdes

gerais.

Os numeros e as acbes descritas neste relatério sinalizam o relevante e
imprescindivel papel que assume a Ouvidoria Geral, que apesar dos vultosos desafios
enfrentados, conseguiu dar expressiva resposta a sociedade como um todo, razao de ser

da existéncia de nosso 6rgao.

JUSSARA MARIA PORDEUS E SILVA
Procuradora de Justiga
Ouvidora-Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas
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O Ministério Publico do Amazonas (MPAM), através da 22 Promotoria de Justica de Humait3,
instaurou um Procedimento Administrativo com a finalidade de acompanhar e fiscalizar quais

sao os testes e exames realizados nos recém-nascidos na maternidade de Humaita.

O Procedimento iniciou apés uma manifestacao recebida no WhatsApp da Ouvidoria-Geral no
dia 04 de agosto de 2020, onde o denunciante informou que nos exames obrigatdrios nao
estavam sendo feitos nos recém-nascidos. Entre os procedimentos estao os "testes do olhinho

e do ouvidinho”.

O Promotor de Justica Rodrigo Nicoletti, titular da 2% Promotoria de Justica de Humait3,
notificou a Secretaria Municipal de Saude requisitando informacoes sobre os testes realizados

na maternidade do municipio para garantia e prevencao da saude. A pasta ainda deve



relacionar quantos e quais sao os testes e exames realizados, informar quem é a equipe
responsavel pelos procedimentos e se ele é realizado logo apds o nascimento, ou seja, antes de

sair da maternidade.

A SEMSA informou a Promotoria, no ultimo dia 02 de marco, que realiza os seguintes
procedimentos apds o nascimento: a emissao otoacusticas evocados para triagem e auditiva
(teste da orelinha), que é feito por uma Equipe Fonoaudioldgica, teste de coracdozinho - feito
por Técnicos em enfermagem e o teste nao treponémico para testacao de sifilis, realizado por

uma Biomédica.

“O processo continua em andamento e avancando para cobrar o procedimento dos outros
testes como o Ocular (olhinho); Reflexo-Vermelho (olhinho também) e o do teste do pezinho",

destacou o Promotor de Justica.

Texto: ASCOM
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A Carta de Servicos ao Usudrio acontecerd periodicamente, tomando por base o
monitoramento das atividades e a avaliacao do cidadao e da sociedade, estreitando os lacos
entre o cidadao e as instituicdes ministeriais. A proposta trata da Lei do Acesso a informacao,
n° 12.527 de 18 de novembro de 2011; da relacdo da Ouvidoria com a Constituicao Federal,;
demonstra como € a estrutura e funcionamento do CNOMP; o trabalho das Ouvidorias de
cada MPEs e Uniao e também traz as informacoes que envolvem as Ouvidorias, e explica as

funcodes e a figura do Ouvidor.

De acordo com a Dra. Jussara Maria Pordeus e Silva, Ouvidora-Geral do Ministério Publico do
Amazonas, que participou da reunido, as Ouvidorias do Ministério Publico representam um

canal direto desburocratizados dos cidadaos, servidores e membros com a Instituicao.

"O objetivo é dar efetividade, manter e aprimorar um padrao de exceléncia nos servicos e
atividades publicas. O trabalho das Ouvidorias é o canal direto com a sociedade para orientar,
receber casos e encaminha-los ao seu destino correto. E de suma importancia que povo
brasileiro saiba e usufrua desse servico e tenha seu direito defendido. A Carta de Servicos dos

Usuarios serd uma excelente ferramenta para isso", declarou a Promotora de Justica.
Denltncias

Em 2020, a Ouvidoria-Geral do Ministério Publico do Estado do Amazonas registrou 3.252
manifestacoes. O més com mais registros foi novembro com 404 denuncias, seguido de maio
com 316 e outubro com 302. O formulario eletrénico pelo site do MPAM foi o canal mais
utilizado pela populacdo amazonense para o registro das denuncias durante o apice da

pandemia no Estado.



Distribuicdo das manifestacoes

Periodo Quantidade
Janeiro/2020 ' 283
Fevereiro/2020 _ 195
Margo/2020 | 240
Abril/2020 | 261
Maio/2020 316
Junho/2020 | 280
Julho/2020 | 269
Agosto/2020 ' 219
Setembro/2020 255
Outubro/2020 302
Novembro/2020 404
Dezembro/2020 228

Total ' 3.252

Tabela 01: Distribuigfio, por més, das manifestagoes recebidas pela Ouvidona-Geral no ano de 2020.

Com a nova realidade imposta pela pandemia da COVID-19, a Ouvidoria-Geral incluiu o
recurso tecnolégico do WhatsApp como mais uma ferramenta de comunicacdo com a
sociedade. A ampliacdo dos canais de recebimento de manifestacao repercutiu na quantidade
de denuncias registradas. Toda acdo do Ministério Publico do Amazonas se da por meio de

denuncias feitas na Ouvidoria-Geral.



Meios de Acesso

Periodo “;:ﬂ“"l’::;:“ ""::I"a‘:g:i'c':‘” g::::: }:: E-mail Fala.BR ';‘I”":‘::;ﬂf WhatsApp Total
Janeiro/2020 135 5 | & | 4 2 133 1 283
Fevereiro/2020 76 8 - 33 13 1 66 0 195
Margo/2020 38 8 6 12 7 130 9 240
Abril/2020 0 47 27 44 6 107 30 261
Maio/2020 0 3 56 27 8 159 33 316
Junho/2020 0 26 69 19 5 126 a7 280
Julho/2020 0 24 38 28 1 140 28 269
Agosto/2020 1 2 18 12 8 104 B4 219
Setembro/2020 9 35 30 22 1 107 51 255
Outubro/2020 1 7 3 34 20 8 110 302
Novembro/2020 3 16 39 47 0 150 149 404
Dezembro/2020 0 24 a4 18 5 76 64 228

Total 263 282 391 280 84 1.386 566  3.252

Tabela 02; Manifestagtes recebidas pela Ouvidoria-Geral em fungdo dos melos de acesso no ane de 2020,

Meios de Acesso

Ano 2020

® WhatsApp
“ Formulario eletrinico
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Grafico 02: Manifestagdes recebidas peta Ouvidoria-Geral em fungho dos melos de acesso no ano de 2020,

Funcao da Ouvidoria-Geral

Nos termos do artigo 4° da Resolucao n° 95/2013, do CNMP, compete as Ouvidorias, dentre
outras funcdes: receber as manifestacbes referentes aos servicos e as atividades
desenvolvidas pelo MP; sugerir medidas administrativas para aperfeicoar as atividades do
Orgao, com base nas manifestacdes que recebem; encaminhar as manifestacdes que receber
quando forem referentes aos servicos e as atividades desenvolvidas por elas; Dar publicidade
aos seus dados estatisticos referentes as manifestacoes recebidas e das providéncias

adotadas; Divulgar seu papel institucional a sociedade.



A Ouvidoria-Geral é um canal permanente de comunicacao e interlocucao com a sociedade
que permite o recebimento de denuncias, reclamacodes, criticas, sugestoes e elogios,
relacionados aos servicos e atividades desenvolvidos pelo Ministério Publico do Estado do
Amazonas. A Ouvidoria-Geral esta trabalhando incansavelmente para defender os direitos e

as garantias individuais do cidadao amazonense.

O cidadao pode entrar em contato por meio de ligacdes e pelo whatsapp (92) 3655-0745, pelo

site www.mpam.mp.br, pelos e-mails ouvidoria.mpam@mp.br

(mailto:ouvidoria.mpam@mp.br), e atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br

(mailto:atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br), 2lem do disque denuncia 0800 092 0500. A

ligacdo é gratuita e pode ser feita de segunda a sexta, de 08h as 14h, além de todas as redes
sociais do MPAM.

Esta em curso para aprovacao a extensao do horario de atendimento, que podera ser de 08h

as 17h. Ainiciativa visa promover oportunidade de atendimento a mais denuncias.

TEXTO: ASCOM MPAM
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A divulgacao atende a pedido do Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos,
conforme Oficio n° 2075/2021, no qual, também é solicitada a articulacdo do CNPG quanto as
medidas de enfrentamento a violacdo dos direitos humanos e da covid-19, com base nas
denuncias recebidas por meio dos canais da Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos. E deve
auxiliar na elaboracao de estudos e pesquisas relativos a promocao e defesa dos direitos

humanos.

No Painel de Dados Direitos Humanos, é possivel pesquisar por regidao, estado ou municipio,
mediante consulta por tipo de violacdo, discriminacdo ou negligéncia. Os dados também
podem ser separados por grupo vulneravel, como ‘pessoas com deficiéncia’, ‘mulheres em

situacao de violéncia), ‘criancas e adolescentes’, ou ‘idosos..

O novo painel mostra, ainda, dados por perfis da vitima ou do suspeito de cometer a violacao,
possibilitando a identificacdo das partes envolvidas por sexo, faixa etaria, cor/raca, grau de
instrucdo e nacionalidades de quem sofre ou comete violacdo de direitos humanos ou
violéncia contra a mulher. Os dados podem ser visibilizados em formato de grafico ou tabela,
podendo ser baixados e armazenados por qualquer cidadao. E pode ser acessado no endereco:
<https://www.gov.br/mdh/pt-br/ondh/paineldedadosdaondh>. (https://www.gov.br/mdh/pt-
br/ondh/paineldedadosdaondh>.)

Texto: ASCOM
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Durante a reunido, foram analisadas alteracdes sugeridas pelo Grupo de Trabalho formado
pelos ouvidores Gilberto Nonaka, do Ministério Publico de Sao Paulo; Heloisa Pires, do
Ministério Publico do Trabalho, e Selma Magda Barreto, do Ministério Publico de
Pernambuco. Também foi discutido o fluxo de trabalho do Termo de Cooperacao, conforme
sugestoes apresentadas por Denise Villela, do Ministério Publico do Rio Grande Sul, e pela
representante da Ouvidoria Nacional, Gabriela Mansur, membra colaboradora da Ouvidoria
Nacional do CNMP. O Ministério Publico do Amazonas (MPAM) foi representado na reunido

pela Ouvidora Geral, Procuradora de Justica Jussara Pordeus.

Atualmente, a manifestacao do cidadao amazonense pode ser feito por comparecimento a
uma das unidades da Ouvidoria-Geral do MPAM (em razdo da pandemia da covid-19, o
atendimento presencial estd temporariamente suspenso), por telefone (0800 092 0500), por
formulario  eletronico  (https://www.mpam.mp.br/fale-com-o-mp/denuncias (/fale-com-o-
mp/denuncias)) e por WhatsApp (92-3655-0745). Além desses, ha, ainda, o e-mail

atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br  (mailto:atendimento.ouvidoria@mpam.mp.br), para

recebimento de informacoes.

Propostas do CNOMP

O diagnostico feito pelo CNOMP revelou a “enorme necessidade de expandir as vias de
contato com a populacao”. Dentre as propostas para dinamizar o processo, tais como: chats
com atendentes humanos (ndo robos), atendimento em libras, WhatsApp com alcance
nacional, Chat diretamente com o Direitos Humanos do Brasil, Disque 100 e 180 - incluindo
ferramentas para localizacao de pessoas desaparecidas, devem ser adaptadas para o MP do

Amazonas.

Além dessas, ha, ainda, o uso do Instagram e Facebook especificamente integrados a esse
proposito, dendncias classificadas diretamente com profissionais médicos, analise de melhoria
e atendimento conveniada com a UFMG, andlise didria de dados fornecida pelo painel de
dados da ouvidoria, com operacdes contra violéncia aos idosos e mulheres, qualidade do
registro das denuncias, classificacdo de indicadores de atendimento, promovendo a
transparéncia de deficiéncia e busca por melhorias, aplicativo para telefone mével SOS
Desaparecidos, aplicativo para telefone mével associado a Unicef para criancas e adolescente,

ouvidoriaitinerante e, por fim, ligacoes nacionais e internacionais gratuitas.

O MPAM



A Ouvidoria-Geral do MPAM é um canal permanente de comunicacao e interlocucdo com a
sociedade, que permite o recebimento de denuncias, reclamacoes, criticas, sugestoes e
elogios, relacionados aos servicos e atividades desenvolvidos pelo Ministério Publico do
Estado do Amazonas. Em apoio e concordancia as sugestoes de implantacao de medidas, o
MPAM planeja - em alinhamento com o Procurador-Geral de Justica, Alberto Rodrigues do

Nascimento Junior - adotar tais medidas até o final do ano de 2021, afirma a Ouvidora-Geral,

Jussara Maria Pordeus.
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O Nducleo Permanente de Autocomposicdo do Ministério Publico do Amazonas (Nupa)

realizou, no ultimo dia 19/05, reuniao com a Ouvidoria Geral do 6rgao ministerial
amazonense, para viabilizar a inclusdo desse 6érgao na composicdo do nucleo, que é
responsavel pela implementacao e adocao de métodos consensuais de solucao de conflitos no
ambito ministerial. A reunido foi realizada em suporte virtual, por meio da plataforma

MsTeams.



Na reunido, a Ouvidora-Geral, Jussara Maria Pordeus e Silva, informou que submeteria ao
Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico brasileiro as questdes pendentes de
alinhamento, a fim de avaliar a pertinéncia do acatamento da Resolucao n® 222/2020-CNMP,
gue prevé a possibilidade de inclusao de representantes de érgaos auxiliares na composicao
dos nucleos permanentes de incentivo a autocomposicao, uma vez que a medida carece de

uniformizacao em nivel nacional.

Sobre o assunto, existem duas posicoes no Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério
Publico (CNOMP). Na visdo da Presidente do CNOMP, Selma Magda Barreto, Ouvidora-Geral
do Ministério Publico de Pernambuco, ha uma grande necessidade de aparelhamento
institucional na implantacdo de nlcleos internos de resolucao de conflitos. Quanto a
participacao na resolucao de conflitos envolvendo o publico externo, a funcao é do 6rgao de
execucao, com ressalvas quanto a atuacao da Ouvidoria. Atuando nos casos em que o cidadao
tem reclamacoes que ndo tratam de falta funcional, a Ouvidoria pode ser importante para a
aproximacao deste cidadao com a Promotoria de Justica, preservando a imagem institucional

perante a sociedade.

Na visao da Secretaria do CNOMP, Raquel Normando, Ouvidora-Geral do Ministério Publico
do Piaui, o papel da Ouvidoria na unidade do MP desse Estado em relacao ao NUPA consiste
apenas em identificar situacoes que possam ser solucionadas por mediacdo e incentivar o

cidadao a buscar essa solucao extrajudicial.

Participaram da reunido, a Promotora de Justica de Entrancia Final e Coordenadora do Nucleo
Permanente de Autocomposicdo do Ministério Publico do Amazonas, Anabel Vitéria
Mendonca de Souza; a Ouvidora-Geral Jussara Maria Pordeus e Silva; como convidada e
futura Ouvidora Auxiliar Honoraria, a Promotora de Justica Renilce Helem Queiroz de Souza;
o chefe do Centro de Atendimento ao Publico da Ouvidoria-Geral, Adenilson Roberto de

Oliveira; e a Agente Técnico-Juridico do NUPA-MPAM, Bruna Maia Cordeiro Gomes.
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A Ouvidoria-Geral do MPAM e a Rede Ouvir-AM defendem o fortalecimento da transparéncia

publica, o controle social e a democracia participativa

N UUS SANTUS ARUEIRA esta apresentando

REDE DE OUVIDORIAS DO AMAZONAS
PROTOCOLO DE INTENCOES No.01/2018
redeouvidoriasam@gmail.com

2018/2018




‘A Rede de Ouvidorias do Amazonas tem como propésito integrar todos os Ouvidores e
Ouvidorias do nosso Estado para troca de experiéncias e fortalecimento de vinculos pessoais
e institucionais, com foco na missao do profissional ouvidor, visando, ainda, fortalecer a
instancia Ouvidoria e demais canais de cidadania e promover a cidadania e a defesa de direitos

humanos” declara a Ouvidora-Geral do MPAM.

Durante o evento, destacou-se a apresentacdo do robusto e massivo trabalho desenvolvido
pela Ouvidoria-Geral do MPAM, de extrema relevancia para a troca de experiéncias e
informacoes. O Ouvidor da Camara Municipal de Manaus, vereador Amom Mendel, também
apresentou acoes desenvolvidas na ouvidoria do legislativo municipal. Houve ainda a
apresentacao dos novos membros e a conclamacao pela Presidente da Rede Ouvir Fabiana
Pacifico Seabra quanto a aprovacao do Regimento Interno da Rede, que ocorrera ja na

proxima reuniao.
Rede de Ouvidorias Publicas do Amazonas (Rede Ouvir/AM)

A Rede de Ouvidorias Publicas do Amazonas foi criada oficialmente em 08 de novembro de
2018, na ocasiao do 2° Simpdsio de Nacional de Ouvidorias, realizado no auditério do Tribunal
de Contas do Estado (TCE-AM), quando foi assinado o Protocolo de Intencdes n° 01/2018 por
representantes das Ouvidorias dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, e do Ministério

Publico.
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