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1 Apresentacao

Este relatdrio sintetiza as principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério Pdblico
do Estado do Rio de Janeiro, durante o primeiro semestre de 2020.

Cuida, a transparéncia da atuagao, divulgando ao publico em geral, o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, de forma a atender ao disposto no artigo 29, inciso VIII, da Resolugdo n? 153, de
21/11/2016, que prevé a elaboracdo de relatdrios de atividades e encaminhamento ao Conselho
Nacional do Ministério Publico.

Como metodologia de andlise, sempre que possivel, tencionou-se comparar o periodo atual
(primeiro semestre de 2020) com os primeiros semestres dos anos anteriores (primeiro semestre
de 2018 e 2019), a fim de permitir uma perspectiva de sazonalidade.
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2 Dados Estatisticos

2.1—quanto ao meio de contato com a Ouvidoria'

Conforme dados extraidos do sistema de Ouvidoria, as comunicagdes dirigidas a
Ouvidoria, no primeiro semestre de 2020, foram num total de 20.844 (vinte mil oitocentos e

quarenta e quatro).

19

316

2.796 2%

13%

2.2 - Distribui¢do das comunicagdes més amés

H Internet - 13.075

M Outras Ouvidorias - 4.638

M Telefone - 2.796

M Sede - 316

Consumidor Vencedor - 19

i Ouvidoria Itinerante - 0

TOTAL: 20.844

Fonte: Sistema da Ouvidoria

Essas 20.844 (vinte mil oitocentos e quarenta e quatro) comunicagdes estdo distribuidas

conforme quadro abaixo:

JANEIRO
FEVEREIRO
MARGO
ABRIL
MAIO
JUNHO

0
Total: 20.844

1.000

2.000

B COMUNICAGOES

Janeiro 2.539
Fevereiro 2.579
Margo 3.414
Abril 2.732
Maio 4.410
Junho 5.170
Total 20.844

! Intemet: comunicaggo oriunda da pagina da Ouvidoria na Intermet. Outras Ouvidorias: comunicaggo recebida pelo Disque-100, Ligue-
180, Disque Idoso, Disque-Dentincia e de outros MP’s; Telefone: comunicagdo recebida pelo callcenter; Sede: comunicaggo oriunda do
atendimento presendial; Consumidor Vencedor: comunicagdo recebida oriunda da pagina do Centro de Apoio Operacional das
Promotorias de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e Contribuinte; Ouvidoria ltinerante: comunicagdo oriunda de

eventos externos.
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2.3 — Estatistica de distribuicao das comunicagdes por Centro de Apoio Operacional

Das 20.844 (vinte mil oitocentos e quarenta e quatro) comunicagdes encaminhadas no
primeiro semestre foram gerados 19.408 expedientes ouvidorias® distribuidos da seguinte forma:

1 = CAO Cidadania

%1%
1%
‘\ % = CAO Meio Ambiente e Patrimonio Cultural
Do 0

2% 1%1 I
\ = Nucleo das PIPS Barra da Tijuca

= CAO Civel
/ = CAO Infancia e Juventude
— = Assessoria Executiva

= Ndcleo das PIPS Rio de Janeiro - Centro
= CAO Saude

= CAO Educagdo

= CAO Criminal

= CAO Consumidor e Contribuinte

= CAO Idoso e Pessoa com Deficiéncia

TOTAL: 19.408

CAO Cidadania 5.053
CAOQO Meio Ambiente e Patrimdnio Cultural 1.839
Nucleo das PIPS Rio de Janeiro - Centro 1.689
CAO Saude 1.631
CAO Educacao 1.603
CAOQ Criminal 1.555
CAQ Consumidor e Contribuinte 1.423
CAO ldoso e Pessoa com Deficiéncia 904
Nucleo das PIPS Barra da Tijuca 785
CAO Civel 603
CAOQ Infancia e Juventude 591
Assessoria Executiva 475
Secretaria do Nucleo das PIPS Nova Iguagu 232
CAQ Eleitoral 208
Secretaria do Nucleo das Pips Duque de Caxias 202
Secretaria do Nucleo das PIPS Sdo Gongalo 175
Secretaria do Nucleo das PIPS Niteroi 151
3.2 Central de Inquéritos 123
Corregedoria 58
Secretaria Geral 52
Coordenadoria de Seguranca e Inteligéncia 25
Grupo de Mediacéo e Resolucdo de Conflito 18
CAOQO Procuradorias 9
Secretaria do Grupo de Atuacdo Especializada em Seguranca Publica 3
GAECO 1

2 Expediente ouvidoria: nomendatura utiizada paraos documentos que sdoencaminhados pela Ouvidoriaaos drgaos comatribuicdo na matériaespedifica.
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2.4 Estatistica de temas das comunicages registradas na Ouvidoria

Conforme dados extraidos do sistema de Ouvidoria, as 20.844 (vinte mil oitocentos e
guarenta e quatro) comunicagdes dirigidas a Ouvidoria, no primeiro semestre de 2020, foram
distribuidas num total de 19.408 (dezenove mil quatrocentos e oito) expedientes ouvidorias,
perfazendo, segundo a classificacdo baseada no ementario contendo todos os temarios de cada
Centro de Apoio Operacional, 27.323 temas. Vale lembrar que como cada comunicagao pode ser
classificada com mais de um tema, o0 nimero é maior que o nimero de comunicagoes.

TEMAS ASSOCIADOS AS ATRIBUICOES

TOTAL: 27.323

Sem Atribuicdo: 3.200

= Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania

= [nvestigacdo Pena

= Tutela Coletiva da Saude

m Tutela Coletiva de Protec¢do a Educagdo

= Criminal

= |doso e Pessoa com Deficiéncia

= Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte

m Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patriménio Cultural

= Tutela Coletiva de Defesa da Ordem Urbanistica

m Infancia e Juventude Nao Infracional

m Gestdo Administrativa

= Eleitoral

= Tutela Coletiva do Sistema Prisional e Direitos Humanos

= Familia

= Violéncia Doméstica e Familiar Contra a Mulher

= Execugdo Penal

= Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude N&o Infracional
Civel

m Tutela Coletiva de Proteg¢do ao Idoso

= Infancia e Juventude Infracional

= Correicional

= Tutela Coletiva de Protegdo a Pessoa com Deficiéncia

= Orfdos, Sucessdes e Residuos

= Fazenda Publica

= Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Infracional

= Registro Civil de Pessoas Naturais
Registros Publicos

= Juizado Especial Civel

Fundagdes
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2.5 - Distribuigcao por temas de maior incidéncia nas comunicagdes

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DA CIDADANIA

CORONAVIIRUS . 1442
IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA s 104 1
SEGURANCA PUBLICA messsssssssms 430
CONCURSO PUBLICO - OUTROS s 301
GUARDA MUNICIPAL mssssm 230
SERVICO PUBLICO DEFICIENTE memmmmm 225
LICITACOES w209
SERVIDOR PUBLICO CIVIL mmmm 168
ATRASO / FALTA DE PAGAMENTO mmmm 151
ASSISTENCIA SOCIAL mmm 133

0 500 1000 1500 2000

Outros 38 temas: 1.169
Total: 5.499

INVESTIGACAO PENAL

CP. ART. 146 / AMEACA OU CONSTRANGIMENTO... m s 42 2
VIOLENCIA DOMESTICA /AMEACA OU... e 360
VIOLENCIA DOMESTICA / LESAO CORPORAL OU... s 318
CP. ART. 299 /FALSIDADE IDEOLOGICA mee—— ) ()
CP. ART. 171/ ESTELIONATO mm— )39
VIOLENCIA DOMESTICA / CALUNIA OU INJURIA... —— )15
CP. ART. 138 A 140 / CALUNIA, DIFAMACAQ OU... e 11
CP. ART. 129 / LESAO CORPORAL OU VIAS DE... s (5
CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES s 197
CRIMES DO ESTATUTO DA CRIANCA E DO... s 138

0 100 200 300 400 500

Outros 82 temas:2.062 Total: 4.629

TUTELA COLETIVA DA SAUDE

CORONAV[RUS I 524
VIGILANCIA EM SAUDE / VIGILANCIA... ma s 333
VALORIZACAO DOS PROFISSIONAIS DA SAUDE s )18
VERBAS, GESTAO DA SAUDE, FINANCIAMENTO /... m— 108
ATENDIMENTO MEDICO (E DE OUTROS... mmmm—m 92
HOSPITAIS / MAS CONDICOES OU CONDIGOES... mmmmm 68
HOSPITAIS / CARENCIA DE MATERIALE... mmmm 56
POSTOS DE SAUDE E CLINICA DA FAMILIA /... s 54
REGULAGAO / ESPERA PARA EXAMES, CIRURGIAS E... mmmm 52
HOSPITAIS / CARENCIA DE MEDICOS E PESSOAL mmmm 52

0 200 400 600

QOutros 35 temas: 548 Total: 2.160
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TUTELA COLETIVA DE PROTECAO A EDUCACAO

CORONAVIRUS mEs 392
VALORIZAGCAO DOS PROFISSIONAIS DA... e 377
AMBIENTE ESCOLAR mmeesssssm 160
ALIMENTAGCAO ESCOLAR s 156
CONCURSO PUBLICO/CONTRATACAOQ... mu—— 131
ACESSO A EDUCACAQ INFANTIL e 97
INFRAESTRUTURA s 34
EDUCACAO ESPECIAL mmmm 83
CARENCIA/ABSENTEISMO DE PROFISSIONAIS... s 69
NAO APLICACAO DOS RECURSOS DA... mmmmmm 63

0 100 200 300 400 500
Outros 14 temas: 297 Total: 1.914

CRIMINAL

CP. ART. 146 / AMEACA OU CONSTRANGIMENTO... s 192
CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES I 122
VIOLENCIA DOMESTICA /AMEACA OU... M 119
VIOLENCIA DOMESTICA / LESAO CORPORAL OU... e 99
CRIMES DO CODIGO PENAL MILITAR S 05
CP. ART. 129 / LESAO CORPORAL OU VIAS DE... m—— 34
CP. ART. 138 A 140 / CALUNIA, DIFAMAGAQ OU... m—— 74
VIOLENCIA DOMESTICA / CALUNIA OU INJURIA... me—— 71
CP. ART. 121 A 154A / OUTROS CRIMES CONTRA... nEma—— 63
CRIMES DO ESTATUTO DA CRIANCA E DO... m——— 65

0 50 100 150 200 250
Outros 72 temas: 841 Total: 1.830

IDOSO E PESSOA COM DEFICIENCIA

NEGLIGENCIA m e 353
VIOLENCIA PSICOLOGICA e 339
VULNERABILIDADE SOCIAL . 2206
ABUSO FINANCEIRO e 216
VIOLENCIA FISICA  m—— 171
ABANDONO mmmmmmmm 68
AUTONEGLIGENCIA momm 44
VIOLENCIA INSTITUCIONAL mmmmmm 40
SOLICITAGCAO DE ABRIGAMENTO mmm 22
CURATELA mm 17

0 100 200 300 400

Outros 9 temas: 62 Total: 1.563
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TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DO
CONTRIBUINTE

SERVICOS / AGUA I ) 79
CORONAVIRUS meesssssssssse ) 79

TRANSPORTE / ONIBUS e 03
FINANCAS / BANCOS E FINANCEIRAS ~ m— 3)
EDUCACAO / FACULDADES = 31
SERVICOS / LUZ = 70
SAUDE / HOSPITAIS E CLINICAS ~mo—— 70
COMERCIO / SUPERMERCADOS E... mommmmmm | 46
COMERCIO / VENDAS ON-LINE ~ mommm 45
TRIBUTOS msssm 39

0 50 100 150 200 250

Outros 53 temas: 441 Total: 1.525

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO MEIO AMBIENTE E DO
PATRIMONIO CULTURAL

POLUICAO SONORA / REPRODUCAO DE MUSICA EM...
SUPRESSAO DE VEGETACAO / DESMATAMENTO s |70
SANEAMENTO / REDE DE ESGOTAMENTO SANITARIO  o— {3)
POLUICAO SONORA / RUIDO DE ATIVIDADE... m—— S7
SANEAMENTO / VETORES o 31
SANEAMENTO / DESPEJO IRREGULAR DE LIXO s 60
SANEAMENTO / COLETA IRREGULAR DE LIXO o 56
POLUICAO SONORA / REPRODUCAO DE MUSICA EV.... s 49
LICENCIAMENTO AMBIENTAL o 49
POLITICA PUBLICA DE BEM-ESTAR ANIMAL ~ mosssm 46

198

0 50 100 150 200

Outros 28 temas: Total: 1.312

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DA ORDEM URBANISTICA

POSTURAS MUNICIPAIS e 304
CONSTRUCAO IRREGULAR s )7
IMPACTO VIARIO OU CIRCULACAO VIARIA m—— 115
SEGURANCA EM EDIFICACOES e 34
OCUPACAO DE CALCADAS mmmmmm 68
FECHAMENTO DE RUA COM GRADES OU... s 62
ESTABELECIMENTO SEM ALVARA DO MUNIC/PIO  mmmmm 40
LOTEAMENTO IRREGULAR mmm 32
ESTACIONAMENTO IRREGULAR mmm 29
CONSTRUCAO IRREGULAR EM AREA DE MILICIA mmm 25

0 100 200 300

Outros 10 temas: 60
Total: 1.046

300

250

400
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2.6—Situagao das comunicagGes recebidas no semestre

Estado das Comunicagoes

57

0% H Encaminhadas

H Arquivadas

i Em analise

TOTAL: 20.844

Fonte: Infografico da Ouvidoria em 09jul

2.7 —Resultados das comunicagoes recebidas no semestre

- 8.045
em andlise | < 2o
L. , ~ 4.982
Finalizado em Pré-Apuragao 3.353
. 4,999
indeferidos |, 1567

Arquivados em Pré-Apuragdo 935 2491
Procedimento Administrativo m 1275
Devolugdo a Ouvidoria 5%674
inquérito Civil 3?}18 B 1°sem2019
B 1°sem2020
Procedimento de Gestdo Administrativa %86
Procedimento Preparatério %530
Procedimento Preparatério Eleitoral ‘14
Procedimento de investigagao Criminal (15
0 2000 4000 6000 8000 10000
Expedientes Ouvidoria decorrentes das Fonte: Infografico da Ouvidoria em
20.844 comunicagdes: 19.408 09/07/2020

RSA // Ouvidoria
1° Semestre2020



Medidas Adotadas

Requisicio de INQUERITO POLICIAL/IPM ooy 1.813
Arquivado H3 188
W 1°sem2019
TAC 3 H 1°sem2020
0
Acdo Judicial l 232
0 500 1.000 1.500 2.000

2.8—Tempo de andlise das comunicagdes recebidas no semestre na Ouvidoria

0%

Anidlise

3000 8000 13000 18000 23000
M0alOdias 1111a20dias 21a30dias M maisde 30dias

Total: 21.085
Cumpre circunstanciar algumas comunicagdes pelos motivos abaixo tratados:

Encaminhadas:

COMM_DK [ADMT_DT_ANDAMENTO [COMN_DT_COMUNICACAC  [Dias |
07/04/2020 05032020 16:45:53 33
634615 05032020 31)01/2020 21:48:09 34
684245 11/03(2020 29/01/2020 08:41:22 4z

687702: O encaminhamento deu-se exclusivamente em funcdo de aditamento feito
apos, tempestivo arquivamento por incompletude;

684615: Mesmo motivo acima exposto;

684245: Comunicacdo arquivada tempestivamente, reaberta e encaminhada
posteriormente.
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Arquivada:

COMM_DK [ADMT_DT_ANDAMENTO [COMM_DT_COMUMICACAO  |Dias |
0&/03/2020 24012020 13:02:11 42

683874: Encaminhada tempestivamente, devolvida com 2 dias antes do prazo de 30.

2.9 - Distribuicdo das comunicagdes, més a més, das oriundas do formulario eletronico

Foram encaminhadas a Ouvidoria através de formuldrio eletronico 13.075 (treze mil e
setenta e cinco) comunicagdes, sendo 2.981 (dois mil novecentos e oitenta € um) a mais que o
mesmo periodo de 2019.

2.600
2.100
1.600 =
1.100
600
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
afue?(018 1.345 1.244 1.520 1.258 1.269 989
ali=2019 1.497 1.920 1.547 1.631 1.903 1.596
2020 1.540 1.571 2.212 2.185 2.687 2.880

Total 2018: 7.625 Total 2019: 10.094 Total 2020: 13.075

Média Mensal: = 1.281 Média Mensal: = 1.682 Média Mensal: = 2.179 Fonte: Sistema da Ouvidoria

2.10 -Distribuicdo das comunicagdes, més a més, das oriundas do atendimento
telefonico 127
Foram realizadas através do telefone 127 da Ouvidoria, 32.175 (trinta e dois mil cento e

setenta e cinco) ligagdes, com 2.796 (dois mil setecentos e noventa e seis) registros, sendo 901
(novecentos e uma) comunicagdes a menos que o0 mesmo periodo de 2018. Vale destacar que
em funcdo de adogdo das medidas protetivas de seguranca contra o Covid-19, o atendimento
telefonico foi interrompido em 20mar2020 e retornou, em escala reduzida, no dia 05mai2020.

WHLSUNIOONIN
U1IOUIOUV1IOUI0OUV1O
OOO0OO0OOOOO

ik

.

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

eli=2018

749

606

741

579

616

507

2019

741

711

579

618

604

444

2020

717

564

587

459

469

Total 2018: 3.798

Total 2019: 3.697

Total 2020: 2.796
Média Mensal: 633 Média Mensal: = 616 Média Mensal: 466

Fonte: Sistema da Ouvidoria
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2.11 -Distribuicdo das comunicagdes, més a més, das oriundas do atendimento
presencial

Foram realizados, na sede da Ouvidoria, 497 (quatrocentos e noventa e sete)
atendimentos, com 316 (trezentos e dezesseis) registros, sendo 412 (quatrocentos e doze)
comunicagdes a menos que 0 mesmo periodo de 2019. Vale destacar que em fun¢ao de adogao
das medidas protetivas de seguranca contra o Covid-19, o ultimo dia de funcionamento do
atendimento presencial se deu em 13mar2020.

180
160
140
120
100
80 K 3
60
40 \
20 \Q
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
=li=2018 133 86 146 98 124 103
afm?)(019 151 157 111 99 116 94
@ 2020 132 113 71 0 0 0

Total 2020: 316
Média Mensal: = 53

Total 2018: 690
Média Mensal: 115

Total 2019: 728

Média Mensal: = 121 Fonte: Sistema da Ouvidoria

2.12 - Quanto a identificagdo / a0 anonimato

Das 20.844 (vinte mil oitocentos e quarenta e quatro) comunicagdes registradas na
Ouvidoria nesse 12 semestre, 13.073 (treze mil cento e setenta e trés) foram andnimas, enquanto
7.771 (sete mil setecentos e setenta e um) foram identificadas.

A 14.117
ANONIMAS
13.073
.052
IDENTIFICADAS 6.05
7.771

10.000

B 1°sem2019
B 1°sem2020

0 5.000 15.000

Total 1°Sem 2019: 20.169 Total 1°Sem2020: 20.844
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2.13—Quanto ao sexo dedarado pelos comunicantes

Das 7.771 (sete mil setecentos e setenta e um) comunicagdes identificadas, 3.679 (trés mil
seiscentos e setenta e nove) foram registradas pelo género feminino, 3.716 (trés mil setecentos e
dezesseis) foram registradas pelo género masculino e em 376 (trezentos e setenta e seis) casos o
género nao foi respondido no formulario da comunicagdo.

3.120
FEMININO
3.679

2.816

MASCULINO B 1°sem2019

3.716
M 1°sem2020

~ 116
NAO RESPONDERAM
h 376
0 1000 2000 3000 4000
Total 1°Sem2019: 6.052 Total 1°Sem2020: 7.771

2.14-Quanto a personalidade juridica dos comunicantes

Das 7.771 (sete mil setecentos e setenta e um) comunicagGes identificadas, 7.425 (sete mil
quatrocentos e vinte e cinco) foram registradas por Pessoa Fisica, enquanto 346 (trezentos e
guarenta e seis) foram registradas por Pessoa Juridica.

) 5.944
PESSOA FISICA
7.425

W 1°sem2019
) 1
PESSOA JURIDICA

0 2.000 4.000 6.000 8.000

09 W 1°sem2020

346

Total 12Sem2019: 6.052 Total 12Sem2020: 7.771
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2.15-Recebimento de comunicagoes de outras Ouvidorias

Recebemos comunicagdes oriundas do Disque 100, Ligue 180, Disque Idoso, Disque
Denuncia, Detran, Fala.br, e-mails, Protocolo Geral do MP, fomulario “onde esta sem dgua” e rede
de Ouvidoria do MP. Neste 12 semestre foram 1.326 (mil trezentos e vinte e seis) comunicagdes
oriundas de E-mails, 1.139 (mil cento e trinta e nove) comunicagdes do Disque 100, 840
(oitocentos e quarenta) do Ligue 180, 453 (quatrocentos e cinquenta e trés) da Rede de Ouvidorias
do MP, 387 (trezentos e oitenta e sete) do Fala.br, 307 do Disque Dentncia, 92 do formulario
“onde estd sem agua”, 52 (cinquenta e duas) do Detran, 41 (quarenta e um) do Protocolo Geral do
MP e, completando o grafico, 1 (uma) comunicacao do Disque Idoso.

Outras Ouvidorias

1400 1326
1.200 1.139
1.000 840

800

600

453 387
400 307
200 l . 92 52 a1 1
o - | —
RS ) ) N >
N Q NY @Q \'z;o .é},b ’ Qg’b \‘,\/b(\ & boso
< & & © 3 S \s 2 & Q
& X . \Qo ) Q) e((‘ NS \)Q/
) > e Q x> O B
Q o‘ \)Q/ < \'0 Q\")
RS X % ©
> N & N
¥ o
2
Q@b
Total: 4.638

1° Semestre2020

Janeiro 41 27 0 6 0 17 21 0 10 17
Fevereiro| 178 71 1 0 0 37 24 0 2 13
Margo 185 50 0 124 51 41 28 33 21 11
Abril 170 69 0 24 1 a7 117 20 99 0
Maio 252 282 0 27 0 81 128 35 459 0
Junho 313 341 0 126 0 164 135 4 735 0
Total 1.139 | 840 1 307 52 387 453 92 1.326 41
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3 Pesquisas de satisfacao

3.1 -Satisfagao do usudrio com o formulario presencial

= Presencial

Em um universo de 497 atendimentos, 379 (76%) dos cidaddos responderam a pesquisa
de satisfagdo com o atendimento presencial. Reforcando que em fun¢ao de adogdo das medidas
protetivas de seguranca contra o Covid-19, o ultimo dia de funcionamento do atendimento
presencial se deu em 13mar2020.

COMO AVALIA AS INSTALACOES QTDE NO COMO AVALIAOTEMPODE QTDE NO QTDENO
COMO FOI SEU ATENDIMENTO?
DA OUVIDORIA? ESPERA? DIA DIA

MUITO BOM MUITO BOM MUITO BOM

REGULAR REGULAR REGULAR

INSTALAGOES
TEMPO DE ESPERA

ATENDIMENTO

= EXCELENTE

= MUITO BOM
BOM
REGULAR

= RUIM

Fonte: Relatério da Ouvidoria.
*Atendimento presencial realizado até 13margo.

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DO MPRJ?
200

150

100

50

AMIGOS SITE IMPRENSA OUTROS
Fonte: Relatdrio da Ouvidoria.
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3.2 —Satisfagao do usudrio com o atendimento telefonico

= Telefone 127

Em um universo de 14.129 ligagdes atendidas, 3.120 (22%) dos cidaddos responderam a
pesquisa de satisfacdo com o atendimento telefonico.

Parcialmente:
906 - 2%

Insatisfeito:
566 - 1%

Janeiro 4.048 1.035 929 54 52
Fevereiro 3.278 871 778 54 39
Margo 3.141 722 649 39 34
Abril - - - --
Maio 1.626 277 234 15 28
Junho 2.036 215 140 17 58
Total 14.129 3.120 2.730 179 211

3.3 —Satisfacao do usuario com o atendimento eletronico

" Intemet

Em um universo de 13.075 comunicagdes, 2.462 (18%) dos cidaddos responderam a
pesquisa de satisfacao do formulario da internet.

O QUE ACHOU DO FORMULARIO ELETRONICO?

Ruim: 213 - 9%
Regular: 50 - 2%

Bom: __ ————
136 - 5%

Muito Bom: _/]

276-11%

"~ Excelente:
1787 - 73%
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4 Classificacado com base na nomenclatura
do CNMP

4.1 - Distribuicao das comunicagGes por classe

As comunicagOes recebidas nesse semestre foram classificadas da seguinte forma:

Elogio:
9-0%

Solicitagdo de

Providéncia e/ou

informacao:
36 - 0%

Critica:
1-0%

Reclamacgao:

3-0% TOTAL: 20.844

Fonte: Sistema da Ouvidoria

Dendncia: 20.795| 20.768 27
Solicitagdo de providéncia e/ou informagéo: 36 36 -
Elogio: 9 9 -
Sugestao: - - -
Critica: 1 1 -
Reclamac3o: 3 3 -
RSA // Ouvidoria
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4.2 —Distribuicao das comunicagdes por assunto

o Concurso Publico: Lei de Acesso 3  Violéncia Eleitoral:
Infancia e 368 - 2% Informac3o: Doméstica: 207 - 1% Administracdo e
Juventude: 350 - 2% 210-1% Funcionamento do
596 - 3% Ministério Publico:

// 159-1%

.

Outros:
6.244 - 28%

Improbidade
Administrativa:

931-4%
Demanda Alheia 3 /

Competéncia da
Ouvidoria /
Consultas e davidas
Juridicas:
1.102 - 5%

Consumidor /
Servigos Publicos:
1.720 - 8%

TOTAL: 22.435

Meio Ambiente:

1.763 - 8% Fonte: Sistema da Ouvidoria

Outros 6.244
Crime / Execucdo Penal 4.472
Educacdo / Saude / Idoso / Pessoa com Deficiéncia 4.095
Meio Ambiente 1.763
Consumidor / Servigos Publicos 1.720
Demanda Alheia a Competéncia da Ouvidoria / Consultas e duvidas Juridicas 1.102
Improbidade Administrativa 931
Infancia e Juventude 596
Concurso Publico 368
Lei de Acesso a Informagao 350
Violéncia Doméstica 210
Eleitoral 207
Administracdo e Funcionamento do Ministério Publico 159
Acessibilidade 107
Discriminacdo de Género/Etnia/Condicdo Fisica/ Social ou Mental 60
Controle Externo da Atividade Policial- 49
Remuneragdo de Membros e Servidores 2
Infracdo Disciplinar de Membro ou Servidor / Inércia ou Morosidade na Atuacdo 0
Sindical e questdes analogas 0
Residéncia na Comarca / Lotacdo de Membros 0

Pendentes: 27
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5 Lei de Acesso a Informacao

5.1 — Quantitativo de requerimentos baseados na Lei de Acesso a Informagdo, Lei
12.527/2011

Com a finalidade de atender a Lei Federal n.2 12.527, de 18 de novembro de 2011 e, por
conseguinte, oferecer aos cidadaos acesso as informagdes de interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, nos termos do art. 52, XXXIIl da Constituicao da Republica Federativa do Brasil, 0
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, além das informagdes contidas no seu portal,
disponibiliza informacgdes relativas aos assuntos institucionais, administrativos, gerenciais,
orcamentarios e financeiros.

= Quantitativo de Pedidos no primeiro semestre: 350
=  [Média mensal de pedidos no primeiro semestre: aproximadamente 58

400

300

200

100 0

2017 2018 2019 2020

B REQUERIMENTOS DE ACESSO A INFORMACAO

85 /)&iﬁ—

75 /
65

56 —9=—2017

55

45

35

25

15 T T T T T 1
JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Total 2017: 170 Total 2018: 181 Total 2019: 213 Total 2020: 350
Média Mensal: = 28 Média Mensal: =30 Média Mensal: =35 Média Mensal: = 58
Fonte: Relatdrio da Quvidoria
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5.2 - Distribuigao dos requerimentos més amés

Esses 350 (trezentos e cinquenta) requerimentos distribuem conforme quadro abaixo:

JANEIRO 46 %
i Janeiro 46
MARGO Fevereiro 44
ABRIL : 6% Margo 39
T Abril 56
MAIO : A Maio 7
JUNHO ] o Junho 78
1 q ; ; y Total 350
0 20 40 60 80 100
Total: 350 B REQUERIMENTOS

5.3 —Situacao e caracteristicas dos pedidos de acesso ainformagao
Os trezentos e cinquenta requerimentos de acesso a informacdo recebidos no primeiro

semestre foram distribuidos da seguinte maneira:

Em andamento:

a informacdo
16 -5%

requerida:
7-2%

9-3%

N3do ha efetivo
pedido de
informacao:
61-17%

RSA // Ouvidoria
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Janeiro 33 08 - 01 04 46

Fevereiro 37 03 - 02 02 44

Margo 36 02 - - 01 39

Abril 39 14 - 03 - 56

Maio 72 13 - 02 - 87

Junho 40 21 16 01 - 78
Indeferido: O MPRJ ndo possui




Solicitagdo de Providéncias Administrativas referentes a Processos e Procedimentos 134 38%

Orientacdo (consulta) - SIC 103 29%
Pesquisa realizada em Sistema Informatizado (MGP) 55 16%
Solicitacao de certidao 26 8%
Solicitagdo de Informacdo realizada por Servidor interno, referente ao DRH 10 3%
Informagdo alheia ao MPRJ 8 2%
Requerimento duplicado 5 1%
Solicitagdo referente a dados financeiros e remuneratdrios do MPRJ 4 1%
Concurso MPRIJ 3 1%
Convolada em comunicacdo* 2 1%
Total 350 | 100%
Solicitagdo referente Concurso MPRJ:

3-1%

a dados financeiros e
remuneratoérios do
MPRJ: 3-1%

Requerimento
duplicado:
5-1%

Convolada em
comunicagdo*:
2-1%

Informagdo alheia ao
MPRJ: 8 - 2%

Solicitagdo de
Informagao realizada
por Servidor interno,

referente ao DRH:
10-3%
Solicitagdo de
certidao:
26-8%
Pesquisa realizada
em Sistema
Informatizado
(MGP): 55 - 16%

TOTAL: 350

*Atualmente, a Ouvidoria do MPRJ ndo mais convola requerimento de Lei de Acesso a
Informagao em comunicacao, visto que os requerimentos (LAI) sdo, por forca de Lei, identificados,
enguanto que as manisfestagdes encaminhadas a Ouvidoria, existe a possibilidade do cidaddo

escolher entre 0 anonimato ou se identificar.
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5.4—Respostas aos pedidos de acesso a Informagdo

Tempo médio de resposta: 10 dias

Janeiro 46 08 dias
Fevereiro 44 14 dias
Margo 39 09 dias
Abril 56 10 dias
Maio 87 09 dias
Junho 78 08 dias
Total 350 10 dias
Prorrogacoes: 12 requerimentos
Janeiro 46 03
Fevereiro 44 04
Margo 39 02
Abril 56 -
Maio 87 03
Junho 78 -
Total 350 12
Prazo
Prorrogado:
12-3%
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6

Coronavirus

6.1 Total de comunicagdes
Contabilizamos 4.237 comunicagdes (20%) do semestre que versam sobre Coronavirus:

6.2 Média Didria e Evolucdo Quantitativa
No semestre temos uma média didria aproximada de 68 comunicagdes recebidas sobre todos os

assuntos. Dessas 68 comunicagdes, temos uma média diaria de aproximadamente 18 comunicagdes sobre

o COVID-19. Considerando a primeira comunicacdo recebida em 27fev a média didria sobe para

aproximadamente 27 comunicagdes.

Média diaria de comunicacdes

Média didria 2019 (12 sem) IS 57
Média didria 2020 (12 sem) IS 68
COVID-19 (12 sem) HIEmammm—— 18

COVID-19 (a partir da 12 comunica¢do/12 sem) IEEEEEEEEENN—— 27

0 10 20 30 40 50 60 70 80

EVOLUCAO DO QUANTITATIVO DE DENUNCIAS

4500
4000 @ 4237
3500 - 3448 3675
2880
£
2000 7aE m
1500 1386 1536,
1000 | 1036 | 1125
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P 160
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@ | [INHA DE TENDENCIA e PER[ODO
FONTE: SGO 01-01-2020 ATE 30-06-2020
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comparagdo ao mesmo periodo do ano anterior:

400

350

300

250

200

150

100

50

1.675
781
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1/1

6.3 Linha de Evolugdo
Linha de evolugdo das demandas recebidas pelo MPRIJ no periodo de 01jan2020 a 30jun2020 com

8/1

=@=COVID-19

15/1  22/1 29/1 5/2

12/2  19/2 26/2 4/3

«=@=COMUNICACOES 2020

11/3  18/3 25/3

1/4
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«=@==COMUNICACOES 2019

15/4  22/4 29/4

A
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llv

6/5 13/5 20/5 27/5 3/6

10/6 17/6 24/6

6.4 Estatistica de distribuicao das comunicagbes por Centro de Apoio Operacional
As 4.237 comunicagdes tiveram como destinatarios os seguintes Centro de Apoio Operacionais:

428 398

CAO CONSUMIDOR E CONTRIBUINTE

QUANTITATIVO POR DESTINATARIO - PESQUISA COVID 19

CAO EDUCACAO

167 145 118 112 92 g5 71 56 46 21

OUTROS

CAO MEIO AMBIENTE E PATRIMONIO

CULTURAL

CAO CRIMINAL

ASSESSORIA EXECUTIVA

CAO IDOSO E PESSOA COM DEFICIENCIA

NUCLEO DAS PIPs RIO DE JANEIRO - CENTRO

NUCLEO DAS PIPs BARRA DA TIJUCA

CAO CIVEL

CAO INFANCIA E JUVENTUDE

CAO ELEITORAL

SECRETARIA DO NUCLEO DAS PIPs NOVA

IGUACU
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TOTAL: 4.237

FONTE: SGO 01-01-2020 ATE 30-06-2020
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6.5 Estatistica de temas das comunicagdes registradas na Ouvidoria
Segundo a classificacdo baseada nos temdrios de cada Centro de Apoio Operacional:

TEMA ASSOCIADO A ATRIBUICAO

= Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania
7% m Tutela Coletiva da Saude
= Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte
m Tutela Coletiva de Prote¢do a Educagdo

\\\\ = [nvestigacdo Penal

‘ = Outros

‘ m Gestdo Administrativa
~ m Criminal

m Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patrimoénio Cultural
m |[doso e Pessoa com Deficiéncia

m Tutela Coletiva do Sistema Prisional e Direitos Humanos
m Tutela Coletiva de Defesa da Ordem Urbanistica
= Infancia e Juventude N&o Infracional
= Familia
Eleitoral

= Tutela Coletiva de Protegdo ao ldoso
= Execucdo Penal

Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude N&o Infracional
m Civel
m Correicional
= Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Infracional
m Tutela Coletiva de Protegdo a Pessoa com Deficiéncia
m [nfancia e Juventude Infracional

= Registro Civil de Pessoas Naturais
Orfdos, Sucessdes e Residuos
= Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher

ATRIBUICAO QUANTITATIVO

Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania 1.618
Tutela Coletiva da Saude 781
Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte 428
Tutela Coletiva de Protegdo a Educagdo 398
Investigagdo Penal 189
Outros 167
Gestdo Administrativa 115
Criminal 102
Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patrimonio Cultural 99
Idoso e Pessoa com Deficiéncia 91
Tutela Coletiva do Sistema Prisional e Direitos Humanos 57
Tutela Coletiva de Defesa da Ordem Urbanistica 47
Infancia e Juventude N3o Infracional 27
Familia 25
Eleitoral 21
Tutela Coletiva de Protegdo ao Idoso 17
Execugdo Penal 15
Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude N&o Infracional 14
Civel 10
Correicional 4
Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Infracional 3
Tutela Coletiva de Protegdo a Pessoa com Deficiéncia 3
Infancia e Juventude Infracional 2
Registro Civil de Pessoas Naturais 2
Orfios, SucessBes e Residuos 1
Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher 1

RSA // Ouvidoria
1° Semestre2020



6.6 Tipos de Relatos

Aprofundando o exame das 4.237 comunicagdes que versam sobre o Coronavirus chegamos aos

assuntos abaixo discriminados:

TIPOS DE RELATOS EM DENUNCIAS RELACIONADAS AO COVID-19

1. OUTROS

2. DESCUMPRIMENTO DO DECRETO

3. QUESTOES TRABALHISTAS

4. PREFEITURAS - GOV ESTADUAL

5. ASSISTENCIA AOS SERVICOS DE SAUDE

6. FALTA DE EPI

7. AGLOMERACAO

8. QUESTOES REFERENTES AO MP MILITAR

9. ASSISTENCIA AO PRESO E AO INTERNADO

10. DIREITO DO CONSUMIDOR

11. SOLICITACAO DE FISCALIZAGAO

12. RESTRICAO MOBILIDADE URBANA

13. VIOLENCIA DOMESTICA

14. ASSISTENCIA AO IDOSO

15. FALTA DE AGUA

16. AUMENTO ABUSIVO

17. ASSISTENCIA A PESSOA EM SITUACAO DE RUA

— ot
I 67
I 616
I 22
I 303
I 246

I 27

2

B 118

Bl s

B 10

B 100

0 200 400 600 800 1000 1200
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e Escarecendo o grafico daremos, a seguir, a explicacdo do contetido de cada tema
constante, fazendo os devidos desdobramentos nos mais numerosos:

1 Outros—Comunicagdes gue ndo se enquadiam aos temes predefinidos e/ou de pouca expressao
Quantitativa;
OUTROS

ASSISTENCIA SOCIAL 155
CONCURSO PUBLICO 108
ACESSO AO ENSINO 61
PEDIDOS DE INFORMAGAO AQ MPR) o )4
VISITAGAO - INFORMAGAO PACIENTE s )3
SANEAMENTO s 18
FAKE NEWS mmmmm 16
AUXILIO EMERGENCIAL mmmmm 16
FALTA DE TESTE w12
SERVICOS FUNERARIOS 1 2
LIBERACAO FGTS 1 1

0 50 100 150 200
Outros tipos: 532 Total: 968

2. Descumprimento do Deareto - Fundonamento imegular, abertura indevida e demas agdes que
desrespeitamdearetioserecomendagdesofidals;
DESCUMPRIMENTO DO DECRETO
COMERCIO I 141
INSTITUICAO DE ENSINO I | 16
PRESTAGAO DE SERVICOS I 10

INSTITUIGAO RELIGIOSA I 27
INSTITUICAO PUBLICA 21

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Outros tipos de Descumprimento do Decreto: 260 Total: 667

3. Questdes Trabahista — Gtam a exposicio de funidondrios a risaos, ameagas e assédio moral para
manutengadodaratinadetrabaho;
QUESTOES TRABALHISTAS

INSTITUICAO PUBLICA e ) 16
INSTITUICAO DE ENSINO e 126
SAUDE I 117
GUARDA MUNICIPAL = 11
ESTABELECIMENTO PENAL mm 9
SERVICO DE LIMPEZA 1 2

0 50 100 150 200 250

Outras Questdes Trabalhistas: 135 Total: 616
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14.

15.

4.1 Prefeituras - Gov. Estadual / Liditagdes - Comunicagdes reladonadas espedficamente aos casos de
fatadelidtagdes;

42 Prefeituras - Gov. Estadual / Improbidade Administrativa - ComunicagOes reladonadas a atos idtos
porpartedePrefeiturae/ouGovemoEstadual;

AssistBndaaoSenvigode Satide—Comunicagdes que solidtamauiioacs servigosdaaréade salide;
Faltade EP-Citamafaltade Equipamento de Protegao individual como mascaras, Iuvaseetc;
Agomeraggio—Agomeraggioemlocaisfechados ouespagosplblicos;

Questies referentes ao IMP Militar — Gitam a exposicao de militares a risco, ameagas e assédio moral
paramanutengaodaratinadetrabalho;

Assisténda ao Preso e ao Intermado— Comunicagdes reladonadas a solidtacao e/ou dentinda de maus
tratos, perigoouexposiciode pessoaemredusdodeliberdadeaoCOMD-19;

Direitodo Consumidor-Comunicagdesreladonadasa protegao do consumidor;

Solidtagao de Fscalizagao—Comunicagao genérica com solidtagao de fiscalizagdo por parte deste VIPR)
(eventosfuturos programadas e solidtagiodeinvestigagdesvariadas);

Restricaode Mobiidade Urbana—Blogueiode vias, fechamento de Munidipios;
Viokénda Doméstia—Comunicagdes dedentindasobre Viokénda Domésticacontraa Mulher;

Assisténda ao ldoso—Comunicagdes reladonadas asolidtagao e/ou dentindade maustratios, perigoou
exposiciodepessoaidosaaoCOVID-1S;

FaltadeAgua—Redamagiesdefaltadedguaemmeioapandemia;

16. AumentoAbusivo—Aumentoabusivonos pregosdeprodutos;

17.

Assisténda a Pessoa em Situiacgo de Rua — Comunicagdes com solidtacdo de ajuda e/ou dentinda
eqpondoperigoeexpasicaode pessoaemsitliagaoderuaao COMID-19.
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7 Novas Formas de Contato

7.1 Novo formulario “onde esta sem agua”

O Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (MPRJ) e a Defensoria Publica do Estado do
Rio de Janeiro (DPRI), por meio de suas Ouvidorias, mantém em conjunto um canal especffico
para receber informagdes da populagao a respeito de falta ou de precariedade no abastecimento
de dgua.

Localizagdo das 92 comunicagdes oriundas do novo formulario “onde esta sem agua” neste
semestre:
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Em 27/03: MPRJ e DPRJ mantém canal especifico para que cidaddos denundiem falta d'agua

O Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro
(MPRJ) e a Defensoria
Publica do Estado do Rio
de Janeiro (DPRJ), por

meio de suas Ouvidorias,
FALTA []' AGUA manttm em conjunto
CANAL ESPECIFICO PARA DENUNCIA um canal especifico para
receber informacGes da

G _nformago
Ou':iggria E;;gi%?)gwopogfhz%% pOpU|a§Zao a FESpEItO de

falta ou de precariedade
no abastecimento de
agua.

A participacdo  do
cidaddo é fundamental para que as instituicdes tomem conhecimento dos locais e dos problemas
no abastecimento de agua encanada, um direito fundamental, crucial para a contencdo do
coronavirus.

O cidadao que quiser comunicar precariedade ou falta de abastecimento de dgua devera
encaminhar sua denuncia ou reclamagao pelo link
https://survey123.arcgis.com/share/1c52f06ec5784460a30ebe14a0c3a574

(Forite: htipy Awwimprimplhome/Y/detahe notida Aisuilizar/84608)
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7.2 Atendimento por Whatsapp

Em Maio cria-se uma nova modalidade de atendimento: Atendimento por Whatsapp.

Conforme dados extraidos de relatdrio da Ouvidoria, foram dirigidos a Ouvidoria, no segundo
trimestre de 2020, 1.429 (mil quatrocentos e vinte e nove) contatos.

EVOLUGAO DO QUANTITATIVO DE MENSAGENS
RECEBIDAS VIA WHATSAPP

1600 1.429
1400
1200
1000
800
600
400
200

0
12/05/2020 - 12/05/2020 - 12/05/2020 - 12/05/2020 - 12/05/2020 - 12/05/2020 -
22/05/2020 02/06/2020 10/06/2020 17/06/2020 24/06/2020 30/06/2020

Os 1.429 (mil quatrocentos e vinte e nove) contatos distribuem-se conforme gréfico de agdes
abaixo:

ESTATISTICA DE ACOES DAS MENSAGENS RECEBIDAS VIA
WHATSAPP

ORIENTAGAO REPASSADA I 325
INTERESSADO NAO ATENDEU LIGACAO DO CALL CENTER I 314
COMUNICAGAO FEITA PELO ATENDIMENTO TELEFONICO I 264
JA FEZ COMUNICAGAO NA INTERNET I 135
VAI FAZER COMUNICAGAO NA INTERNET I 176
RESOLVIDO E/OU NAO TEM INTERESSE NO REGISTRO NN 35
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO WHATSAPP N 79

TENTANDO CONTATO 1

0 50 100 150 200 250 300 350
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Em 08/05: MPRI divulga novo telefone da Ouvidoria para dentincias e comunicagoes

O Ministério Publico
do Estado do Rio de

Janeiro (MPRJ)
informa que
a Ouvidoria/MPRJ

durante o periodo em

Ouvidoria w que o estado do Rio

-~ de Janeiro enfrenta o
MERJ DENUNCIAS E COMUNICACOES avano  do  novo
coronavirus e o
cidadao podera contar
com mais um canal de
atendimento. )
nimero de telefone
(21) 993 663 100 esta pronto para receber ligagdes de celular ou Whatsapp (também escrita). O
horario de atendimento das ligagdes é das 10h as 16h, nos dias Uteis, mas a qualquer momento o
cidadao podera mandar sua dentincia ou reclamacdo por mensagem através do Whatsapp.

NOVO TELEFONE estd de plantdo
i

Entre as comunicagdes que o cidaddo pode comunicar para aOuvidoriaestdo: violéncia
doméstica, precariedade ou falta de abastecimento de dgua, abuso de autoridade, atuacdo de
milicias, dano ao meio ambiente, fraudes, descumprimento do Decreto Estadual 46970/2020,
falta de agua, entre outros temas.

A Ouvidoria também recebe denuincia ou reclamacdo por meio do formulario disponivel na
pagina da Ouvidoria/MPRJ: www.mprj.mp.br/comunicacao/ouvidoria.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/home/-/detalhe-noticia/visualizar/85105)
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8 Reunioes

= Em 07/01/20, 15h a 16h: Presidente Antonio Carlos, subsolo - Reunido com Dr.2
Sabrina sindicato dos Vigilantes

= Em09/01/20, 15h: Assessoria Executiva - Reunido sobre a Lei de Acesso a Informacgo
com Dr.2 Maria

= Em 14/01/20, 15h30: Gabinete da Ouvidora - Reunido com Assessoria de
Planejamento Estratégico e Modernizagdo Organizacional

= Em 16/01/20, 15h30: Gabinete da Ouvidora - Reunido com Assessoria de
Planejamento Estratégico e Modernizacdo Organizacional

= Em 29/01/20: Gabinete da Ouvidora — Reunido da Ouvidora com Assessoria
Executiva

= Em30/01/20, 14h: Reunido com MP em Mapas

= Em 17/02/20: Reunido com Dr. Emerson, Consultor Juridico do Procurador-Geral de
Justica

* Em 28/02/20: Gabinete da Ouvidora - Reunido com Dr. Diego da Assessoria Executiva

=  Em04/03/20, 14h: Secretaria-Geral do MP—Reunido com Dr. Dimitrius

*  Em 11/03/20: Reunido com Forum Permanente Institucional

= Em 12/03/20: Reunido com CAO Eleitoral

=  Em26/03/20: Reunido CECON

= Em 07/04/20: Reunido online pelo Teams com Dr2 Denise Freitas, Ouvidora, Dr2
Gabriela Tabet, Assessora da Ouvidoria, Kedson, Geréncia de Sistema da Informacao,
e Dr. Jodo Alfredo Ferando, Comité Gestor, para tratar da possibilidade de
acrescentar checkbox no formulario eletronico da Ouvidoria a fim de solicitar ciéncia
do compartilhamento da demanda encaminhada em sede de Rede de Ouvidorias

= Em08/04/20: Reunido com CAO educacdo e Gabinete de Crise
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Em 09/04/20: Reunido online pelo Teams com Dr2 Denise Freitas, Ouvidora, Bianca,
Ouvidoria, e Matheus, Mp em Mapas, para tratar da possibilidade de acrescentar
checkbox no formuldrio eletronico da Ouvidoria a fim de solicitar ciéncia do
compartilhamento da demanda encaminhada em sede de Rede de Ouvidorias

Em 27/04/20, 09h: Em Videoconferéncia pelo Teams reunido com a equipe de
tratamento da Lei de Acesso a Informagao da Ouvidoria

Em 28/04/20, 09h: Em Videoconferéncia pelo Teams ocorreu o Il Encontro com os
Ouvidores do Ministério Publico organizado pelo Conselho Nacional do Ministério
Publico

Em 28/04/20: Reunido CECON para os novos Promotores de Justica
Em 06/05/20: Reunido online pelo Teams com GAEMA

Em 14/05/20, 16h: Reunido online pelo Teams com Dr2 Denise Freitas, Ouvidora,
Carlos Airton Coelho, Supervisor da Ouvidoria, e Matheus Alencar, do MP em mapas,
sobre questdes praticas da Lei Geral de Protecao de Dados

Em 15/05/20: Reunido CECON para os novos Promotores de Justica
Em 20/05/20: Reunido com INOVA_MPRIJ sobre Inteligéncia Artificial para Ouvidoria

Em 08/06/20, 16h: Reunido online pelo Teams com Dr2 Denise Freitas, Ouvidora,
Carlos Airton Coelho, Supervisor da Ouvidoria, e Matheus Alencar, do MP em mapas,
sobre questdes praticas da Lei Geral de Protecao de Dados

Em 08/06/20, 16h: Reunido entre Dr2 Denise Freitas, Ouvidora, e CAO criminal sobre
Violéncia Doméstica e ligue 180

Em 17/06/20, 17h as 18h: Videoconferéncia com Dr2 Denise Freitas, Ouvidora, Dr2
Gabriela Tabet, Assessora da Ouvidoria, e Dr. Daniel Lima Ribeiro sobre automagao
de dlassificagdo das comunicagoes

Em 23/06/20, 15h: Videoconferéncia de apresentacdo da Ouvidoria para os novos
Promotores de Justica

Em 23/06/20, 15h as 16h: Videoconferéncia com participacdo da Assessora da
Ouvidoria, Dr.2 Gabriela Tabet de Almeida - CECON XXXV - 102 edicdo - Apresentacao
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da Camperj, da Ouvidoria do Ministério Publico e do Grupo de Atuagao Especial de
Combate ao Crime Organizado—GAECO

Em 25/06/20, 11h: Reunido com participagdo da Ouvidora, Dr2 Denise Freitas, com
Dr2 Eliane Lima Pereira e Dr.2 Roberta Rosa Ribeiro da Assessoria de Direitos
Humanos
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9 Atendimento ao cidadao no gabinete
da Ouvidora

Em 07/01: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com colaboracdo da
recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim, comunicante
para tratar de assunto pertinente a comunicacdo 676107,

Em 08/01: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com colaboracdo da
recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim;

Em 24/01: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com colaboracdo da
recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim;

Em 06/02: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com colaboracdo da
recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim, comunicante
para tratar de assunto pertinente a comunicagao 684318;

Em 13/02: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com colaboracdo da
recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim;
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10 Capacitacao

=  Margo: sala 1 do IERBB-MPRJ - Av. Almirante Barroso, n2 90, 42 andar, Centro, Rio de
Janeiro/RJ- Dias 10 e 12 de mar¢o
“Gestao de Projetos”

CARLOS AIRTON COELHO
CHARLES GOMES DASILVA
FERNANDO LAZZARINI DA VEIGA SILVEIRA

= Junho: 09Junho2020, 11h as 12h30min, onlide pelo Teams

“Treinamento do Sistema SEI”’

AGATHA ARNAUS REIS
BIANCA DE PAULA DA SILVA NOGUEIRA
CARLOS AIRTON COELHO
CIRLENE SAMPAIO DE SOUZA
CLAUDIO FRANCISCO CHAGAS DE CARVALHO
CLAUDIUS FERREIRA DA SILVA
CRISTIANA DE LIMA CAMPELLO CARVALHO
FERNANDO LAZARINI DA VEIGA SILVEIRA
FLAVIA SENA GUIMARAES SILVA
GISELE BALTAZAR BARROSO
JANAINA ALMEIDA FEITOSA
KEILA CRISTINA MOURAO MONTIEL DE ALMEIDA
LUCIANA MARIA DOS ANJOS MEIRA
MARCELO GEORG ANDRADE HABERLEHNER
RENATA PRATA FERREIRA
VERUSKA DA SILVA RODRIGUES

RSA // Ouvidoria
1° Semestre2020



11 Noticias

Em 08/03: MPRI participa da elei¢do suplementar em Silva Jardim

O Miinistério Publico do Estado do
Rio de Janeiro (MPRJ), por meio da
Ouvidoria-Geral e do Centro de

Apoio Operacional das

S"_VA J AR[]IM Promotorias  Eleitorais  (CAO
i Eleitoral/MPRJ tard t
ELEICAD SUPLEMENTAR ROMPR, et preserte
) na eleicdo suplementar direta para

‘,\:Aﬁ‘,g ELEITORAL Ouvidoria prefeito e viceprefeito do

Municipio de Silva Jardim, prevista
para acontecer no préximo
domingo (08/03). A Ouvidoria-
Geral funcionara, das 8h as 18h,
através do seu servico telefonico
de atendimento (telefone 127), recebendo denuncias de irregularidades e tirando duvidas da
populacdo. O drgdo contara com o apoio dos servidores do CAO Eleitoral/MPRJ, que participarao
do plantao de maneira remota.

A eleicdo suplementar direta em Silva Jardim foi regulamentada pela resolugdo 1.112/2019,
expedida pelo Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro (TRE-RJ) em 29 de novembro de 2019,
e conta com sete chapas inscritas. Poderdo votar eleitores que possuiam domicilio eleitoral no
municipio em 9 de outubro de 2019, que estejam em situagao regular.

A ex-prefeita Maria Dalva do Nascimento foi cassada pelo TRE-RJ em setembro de 2019, por se
utilizar das praticas de compra de votos, abuso de poder politico e econdmico e uso indevido dos
meios de comunicacao nas eleigdes de 2016, e permaneceu no cargo até ter seu recurso negado
pelo TRE-RJ em outubro do mesmo ano. Desde entdo, o vereador Jaime Figueredo Lima ocupa o
cargo de prefeito interino, apos ter sido eleito em votagdo interna feita pelos vereadores no final
de outubro. O prefeito e o vice eleitos exercerao mandato até 31 de dezembro de 2020.

Por MPRJ

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/home/-/detalhe-noticia/visualizar/83703)
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Em 22/03: Ouvidoria/MPRJ mantém plantdo durante a crise do coronavirus no Rio de Janeiro

O Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro
(MPRJ) informa que a
Ouvidoria/MPRJ estara
de plantdo durante o
periodo em que o
estado do Rio de Janeiro
enfrenta o avan¢o do
novo coronavirus. O
O0rgdo mantera seus
canais de comunicagao
abertos para 0
recebimento de
demandas do publico.

Em razao da crise envolvendo a pandemia, o servico de call center sera afetado. O cidadao que
guiser comunicar violéncia domeéstica, precariedade ou falta de abastecimento de agua, abuso de
autoridade, atuacdo de milicias, dano ao meio ambiente, fraudes, descumprimento do Decreto
Estadual 46970/2020, entre outros temas, devera encaminhar sua dentincia ou reclamacdo
preferenciallmente  por meio do formuldario  disponivel na  pagina da
Ouvidoria/MPRJ: www.mprj.mp.br/comunicacao/ouvidoria.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/home/-/detalhe-noticia/visualizar/84602)
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Em 06/04: Ouvidoria/MPRJ mantém plantdo durante a crise do coronavirus no Rio de Janeiro

O Ministério Publico
do Estado do Rio de
Janeiro (MPRJ)
infforma que a
Ouvidoria/MPRJ

i _ estara de plantdao
T ' durante o periodo em
que o estadodo Riode
Janeiro enfrenta o
avanco do novo
coronavirus. O orgao
mantera seus canais

55
g, o

Qyrn~>

de comunicacdo
abertos para o
recebimento de

demandas do publico.

Em razao da crise envolvendo a pandemia, o servico de call center sera afetado. O cidadao que
guiser comunicar violéncia domeéstica, precariedade ou falta de abastecimento de agua, abuso de
autoridade, atuacdo de milicias, dano ao meio ambiente, fraudes, descumprimento do Decreto
Estadual 46970/2020, entre outros temas, devera encaminhar sua denincia ou reclamaggo
preferenciallmente  por meio do formuldrio  disponivel na  pagina  da
Ouvidoria/MPRJ: www.mprj.mp.br/comunicacao/ouvidoria.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/home/-/detalhe-noticia/visualizar/84602 )
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Em 15/05: MPRJ divulga balanco estatistico da Ouvidoria no primeiro trimestre de 2020 com
mais de 770 registros relacdionados ao novo coronavirus

O Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro
(MPRJ), por meio da

Ouvidoria/MPRJ,
publicou um balango dos
i ' dados estatisticos
Ouvidoria HMANBU ESTATISTIGO DA OUVIDORIA relativos a0 primeiro
PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2020 trimestre de 2020. No
l@" MAIS DF 77 @ REGISTROS AELACIONADOS AQ NOVD CORONAVIRUS total, o Grgio recebeu

oy10°%

8.532 comunicagdes no
periodo, sendo que,
somente entre os dias
16/03 e 31/03, periodo
em que a instituicao
passou a funcionar sob o
regime de teletrabalho, devido a pandemia do novo coronavirus (Covid-19), foram efetuados
2.014 registros, sendo 1.420 recebidas através de formulario proprio disponivel na internet e 773
relacionadas ao tema “coronavirus”.

Entre as comunicacdes relacionadas a doenga, a maior parte (132) diz respeito ao
descumprimento do decreto estadual n? 46.970, que dispde sobre medidas de distanciamento
social, tais como a suspensao das atividades escolares e de eventos e atividades com a presenca de
publico em todo o Estado. Logo a seguir, a Ouvidoria/MPRJ recebeu 117 dentincias de que
unidades de ensino militares nao haviam suspendido as suas aulas e outras 54 de falta de
equipamentos de protecdo individuais (EPIs) nas unidades de sauide espalhadas pelo estado.

Devido a pandemia, a partir da edicdo da Resolugdo Conjunta GPGJ/CGMP n2 21, de 13/03 de
2020, que determinou a limitagao de atendimento presencial ao publico externo e o regime de
teletrabalho, a Ouvidoria/MPRJ passou a atender a populacdo exclusivamente através do
formulario na internet, através do
endereco http://www.mprj.mp.br/comunicacao/ouvidoria/formulario. Desde o Ultimo dia 05/05,
0 servico de atendimento telefonico pelo nimero 127 foi retomado. No dia 08/05,as
comunicagOes passaram a ser recebidas também através do nimero de telefone 993 663 100
para receber ligagdes de celular ou Whatsapp (também escrita).O horario de atendimento das
ligagOes é das 10h as 16h nos dias Uteis, mas a qualquer momento o cidadao podera mandar sua
denuncia ou reclamacgdo por mensagem através do Whatsapp.
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As ouvidorias recebidas pelo Parquet fluminense retratam desde denuncias, elogios, criticas,
representagles, reclamacgdes, pedidos de informagdes e sugestdes a outros expedientes
relacionados aos servicos e atividades desenvolvidas pelo MPRJ, bem como os que dizem respeito
aos seus membros e servidores. A maior parte das comunicagdes recebidas no primeiro trimestre
(5.323) se deu através do preenchimento do formuldrio, enquanto outras 1.868 foram realizadas
através do telefone e 1.009 vieram através de canais diversos, como o Disque 100, Ligue 180,
Disque denuncia, e-mails, Rede de Ouvidorias do Ministério Publico, portal Fala.br, Detran,
Protocolo Geral do MPRJ, Disque Idoso e o formuldrio “onde esta sem dgua”, canal especifico
mantido em conjunto pelas Ouvidorias do MPRJ e da Defensoria Publica do Estado do Rio, para
receber informagdes da populagdo a respeito de falta ou de precariedade no abastecimento de
agua. Além destes canais, outras formas de comunicagdo se deram de forma presencial, na sede
principal do MPRJ, e através do site Consumidor Vencedor.

O relatdrio classifica as comunicagdes de acordo com potenciais irregularidades cometidas a

legislagao e, por isso, uma mesma reclamagado pode conter mais de uma denuincia, remetidas aos
diferentes Centros de Apoio Operacionais do MPRJ para andlise.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/home/-/detalhe-noticia/visualizar/85222)
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Em 06/06/2020: MPRI recebe intimeros contatos pelo whatsapp no primeiro més com a nova
modalidade de atendimento

O Ministério Publico do Estado
do Rio de Janeiro (MPRI), por

meio da  Ouvidoria/MPRJ,

‘) recebeu inUmeros contatos
Ouvidoria através de mensagens pelo

MPRJ whatsapp em maio, primeiro

NOVA MODALIDADE DE ATENDIMENTO més em que esta nova

INUMEROS CONTATOS PELO WHATSAPP modalidade de atendimento foi

€:3 disponibilizado para o cidad3o.

= O grande volume recebido

desde o dia 08/05 demonstra

gue a populagdo encontrou na

ferramenta uma boa

alternativa, simples e acessivel, para se comunicar com o Ministério Publico durante a vigéncia das
orientagOes de isolamento social em decorréncia da pandemia de Covid-19.

As conversas registradas pelo aplicativo resuttaram em formularios de comunicagdo preenchidos
tanto pelos proprios comunicantes como pelas telefonistas. Essas comunicagdes sao distribuidas
para os 6rgaos com atribuicdo para apurar os fatos.

A procuradora de Justica Denise Freitas Fabiao Guasgue, Ouvidora do MPRJ, avalia que o aplicativo
do whatsapp "aproxima o Ministério Publico da sociedade, fortalecendo o regime democratico,
dando efetividade aos interesses do cidadao, ampliando o controle social, de forma a estabelecer
uma ordem juridica mais  transparente, eficente e  participativa".

As comunicacOes sao recebidas por ligacdes de celular ou whatsapp (nimero 99366-3100), além
de mensagens de texto pelo aplicativo. O hordrio de atendimento das ligacdes é das 10h as 16h
nos dias Uteis, mas a qualquer momento o cidaddo podera mandar sua dentincia ou reclamacgdo
por mensagem através do whatsapp.

No inicio da pandemia, a partir da edicdo da Resolucdo Conjunta GPGJ/CGMP n2 21, de 13/03 de
2020, que determinou a limitacao de atendimento presencial ao publico externo e o regime de
teletrabalho, a Ouvidoria/MPR) passou a atender a populacdo exclusivamente através do
formulario na internet, através do enderego Formulario.

Sua comunicacdo, preferencialmente, devera ser identificada. Caso opte pelo anonimato, isto
podera acarretar prejuizo para a investigacao (Art. 22, § 22, da Lein2 6.451/2013).
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Entre os fatos que o cidaddo pode comunicar para a Ouvidoria estdo: violéncia doméstica,
precariedade ou falta de abastecimento de dgua, abuso de autoridade, atuacao de milicias, dano
ao meio ambiente, fraudes, descumprimento do Decreto Estadual 46970/2020, falta de agua,
entre outros temas. No Ultimo dia 05/05, o servigo de atendimento telefonico pelo nimero 127

também foi retomado.

(Fonte: https://seguro.mpri.mp.br/web/intranet/home/-/noticias/visualizar/50101)
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12 Quadro de Pessoal da Ouvidoria do
MPRJ

= Dra. Denise Freitas Fabiao Guasque - Ouvidora do MPRJ
" Dra. Gabriela Tabet de Almeida—Assessora da Ouvidoria

Secretaria de Tratamento das Comunicagoes e dos Pedidos Referentes a Lei de Acesso a
Informacao

= Agatha Arnaus Reis - Cargo em Comissao

= Bianca de Paula da Silva Nogueira - Cargo em Comissao

= Cirlene Sampaio de Souza - Cargo em Comissao

= (ristiana de Lima Campello Carvalho - Analista - Administrativo

=  Fernanda Pereira Soares Boorhem - Cargo em Comissao

=  Flavia Sena Guimaraes Silva - Técnico—Administrativo

= Janaina Almeida Feitosa Fonséca - Cargo em Comissao

= Keila Cristina Mourao Montiel de Aimeida - Cargo em Comissao

= Leonardo Marcolino de Novais - Analista— Processual

= Liliane Moraes Pestana - Técnico —Processual

=  Luciana Maria dos Anjos Meira - Analista— Processual

=  Marcelo G. Andrade Haberlehner - Cargo em Comissao

= Regina Machado Lombé - Cargo em Comissdo

=  Renato Mendes Moreira - Recepcionista

= Veruska da Silva Rodrigues - Técnico— Administrativo

Secretaria de Atividade Administrativa de Apoio e Organizagao da Ouvidoria

= Carlos Airton Coelho - Técnico - Processual / Supervisor

= Charles Gomes da Silva - Cargo em Comissao

= (laudio Francisco Chagas de Carvalho - Técnico - Processual

= (Claudius Ferreira da Silva - Ten. Cel. PIM/Apoio Logistico/Inteligéncia

= Diego Vieira Alves - Cargo em Comissao

=  Fernando Lazzarini da Veiga Silveira - Cargo em Comissao

=  Gisele Baltazar Barroso - Cargo em Comissao

= José Carlos Lopes Filho - Seguranga

Recep¢ao / Atendimento presencial
= Bruna Oliveira dos Santos - Recepcionista
®  Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim —Recepcionista

Call Center

= Eliane Duarte Marcelino - Assistente de atendimento/ Técnico - Processual
= Maria Celeste Martins de Freitas - Monitora do turno tarde/noite

= Priscilla Mendes Pereira— Monitora do turo manhd/tarde
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= AnaPaulaSilva de Azevedo—Telefonista

= Bianca Cappelleti Dionesi—Telefonista

=  Carolina Andrade da Cunha - Telefonista

=  Caroline de Jesus Bravo - Telefonista

=  (intia de Carvalho Silva - Telefonista

®  (Claudia da Silva—Telefonista

= Elisangela de Oliveira Viturino Costa—Telefonista
=  Gabriele Baltazar Barroso - Telefonista

= ledaTeles Silva de Andrade—Telefonista

= Juliana Araujo de Oliveira—Telefonista

= Rejane Gomes dos Santos — Telefonista

= Sueli Evangelista Araujo e Silva—Telefonista
Estagiarios

= Camila Cruz dos Santos - Estagiaria/manha

= Livian Castro de Souza da Silva— Estagiaria/ manha
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