RELATORIO

TRIMESTRAL
ole Aliviofodles

42 TRIMESTRE - 2020
Ouvidoria / MPRJ




@

SUMARIO Ouvidoria

................................ MPRJ

1 Apresentagdo

2 Dados Estatisticos

21-Quanto aocs meios decontatocom a Ouvidoria

22-Distribuicdo das comunicagdes mésamés

23-Distribuicao das comunicagdes, més a més, oriundas do fomulario detronico
24-Recebimentode comunicagoes de outras Owidorias
25-Distribui¢ao das comunicagGes més amés, oriundas do atendimento telefonico127
26-Distribui¢ao das comunicagdes, més amés, oriundas do atendimento presencial
27—Estatistica de distribuicao das comunicag6es por Centro de Apoio Operacional
28—Estatistica de temasdas comunicagoesregistradas na Ouvidoria
29-Distribuicao por temas de maiorincidéncia nascomunicagoes
210-Situagao das comunicagoesrecebidasnotrimestre

2.11-Situagao dos Bpedientes Ouvdoria encaminhados aos Argaos de exeaugdo no trimestre
212-Tempo de andlise das comunicagoes recebidas no trimestre
213-Quantoaidentificacdo/aoanonimato

214-Quanto aosexo declarado peloscomunicantes

3 Pesqpuisas de Satisfacao

31-Satisfagao dousuariocomoatendimento presencial

31-Satisfagao do usudriocomoatendimentotelefonico

32-Satisfagao dousuariocom o formulario eletronico

4assificagao com base na nomendatura do ONMP

B B B o

&

16



41-Distribuicao das comunicagdes por classe

42-Distribuicdo das comunicagdes porassunto

5Servigo de Atendimento ao Gidadao—SAC

6 Servigo de Informagao ao Gidadao—SIC e Lei de Acesso a Informagao
61— Quantitativode requerimentios baseados na Lei deAcesso a Informagdo, Lei12.527/2011
62-Distribuicdao dos requerimentos més a més

63-Situagao ecaracteristicas dos pedidos de acessoainformacao

64—-Respostasaospedidosdeacessoalnformagao

7 Reunioes

8 Atendimento realizado pela Ouvidora ao ddaddo
9Notidias

10Quadro de Pessoal da Ouvidoria do MIPR

g 8 B N v 8 8 8N R B B B



1 Apresentacao

Este relatdrio sintetiza as principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério Publico
do Estado do Rio de Janeiro, durante o quarto trimestre de 2020.

Cuida, a transparéncia da atuacao, divulgando ao publico em geral, o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, de forma a atender ao disposto no artigo 22, paragrafo 82, inciso VI, da Resolucdo GPGJ
n22.080, de 05/01/2017, que determina a elaboracdo de relatdrios de atividades.

Contém dados estatisticos relativos a quantidade e tipos de atendimentos realizados. Pontua as
partipagdes em reunides, eventos internos e externos que contaram com a partipagdo e/ou
colaboragao da Ouvidoria, visando fortalecer o relacionamento entre Instituicdo e a comunidade,
bem como divulgar para a sociedade a existéncia e a disponibilidade da Ouvidoria como um
importante canal de comunicagao e intercambio entre o cidaddo e os demais érgaos de Execucao
e da Administragdo.

Como metodologia de andlise, sempre que possivel, comparamos o periodo atual, 0 quarto
trimestre de 2020, com o trimestre anterior e com o quarto trimestre do ano anterior, a fim de
permitir tanto uma perspectiva de continuidade como de sazonalidade.
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2 Dados Estatisticos

2.1-quanto aos meios de contato com a Ouvidoria*

Conforme dados extraidos do sistema de Ouvidoria, as comunicagOes dirigidas a
Ouvidoria, no quarto trimestre de 2020, foram num total de 13.850 (treze mil oitocentos e
cinquenta).

128 13

M Internet - 6.876

H Outras Ouvidorias - 4.438
H Telefone - 2.395

HSede - 128

i Consumidor Vencedor - 13

M Ouvidoria Itinerante - 0

TOTAL: 13.850

Fonte: Sistema da Ouvidoria

2.2 - Distribuicdo das comunicagdes més ameés

Essas 13.850 (treze mil oitocentos e cinquenta) comunicagdes distribuem conforme
guadro abaixo:

OUTUBRO 4.072 - 29%
NOVEMBRO 5.075 - 37%
DEZEMBRO 4.703- 34%

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

B COMUNICAGOES Total: 13.850

! Intemet: comunicaggio oriunda da pégina da Owvidoria na Intemet. Outras Ouvidorias: compreende o recebimento de comunicagBes
do Disque 100, Ligue 180, Disque dentindia, e-mails, Rede de Ouvidorias do MP, Fala.br, Detran, Protocolo Geral, Disque Idoso e
formuldrio “onde esta sem dgua”; Telefone: comunicagdo recebida pelo callcenter; Sede: comunicagdo oriunda do atendimento
presencial; 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 tinerante: comunicagdo oriunda de eventos extemos.
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2.3 - Distribuicdo das comunicagdes, més a més, oriundas do formulario eletrénico na

intemet

Foram encaminhadas a Ouvidoria através de formuldrio eletronico 6.876 (seis mil
oitocentos e setenta e seis) comunicacdes, sendo 1.977 (mil novecentos e setenta e sete)
comunicagdes a mais que o quarto trimestre de 2019.

8.000

6.000

4.000

2.000

49 Trimestre de

2019

32 Trimestre de
2020

B COMUNICAGOES INGRESSAS VIA INTERNET

49 Trimestre de

2020

2.4 - Recebimento de comunicagdes de outras Ouvidorias

2020 Comunicagdes
Outubro 2.147
Novembro 2.702
Dezembro 2.027
Total 6.876

Recebemos comunicagdes oriundas do Disque 100, Ligue 180, Disque Denuncia, Detran,
Fala.br, e-mails, Protocolo Geral do MP, fomulario “onde esta sem agua” e rede de Ouvidoria do
MP. Neste 42 trimestre foram 4.438 (quatro mil quatrocentos e trinta e oito) comunicages

recebidas.
1400 1312 Outras Ouvidorias
1.200 o6s 994
1.000
800
600 435
400 . 191 259 238
200
15 26
; m ]
Disque 100 Ligue 180 Disque Fala.br Rede de Detran  Protocolo E-mails Onde Esta
Dendncia Ouvidorias Geral Sem Agua
do MP Total: 4.438
. . . Redede |, ,
2020 Disque | Ligue DIS'QU? Detran |Fala.Br| Ouvidoria Ondg ESt? E-mails | Protocolo
100 180 |Denuncia Sem Agua
do MP
Outubro 442 144 245 3 78 105 31 143 17
Novembro| 371 160 405 6 32 71 129 404 7
Dezembro| 499 131 318 6 81 83 78 447 2
Total 1.312 | 435 968 15 191 259 238 994 26
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2.5 - Distribuicao das comunicagdes, més a més, oriundas do atendimento telefonico 127 —“call

center”

Foram atendidas através do telefone 127 da Ouvidoria, 9.334 (nove mil trezentos e trinta

e quatro) ligacdes, com 2.395 (dois mil trezentos e trinta e cinco) registros, sendo 642 (seiscentos e

guarenta e duas) comunicagdes a mais que o quarto trimestre de 2019.

= LIGAGOES ATENDIDAS ®m COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA
9.334

9.300

2020 Registros | LigagOes
Outubro 667 2.942
Novembro 738 2.892
Dezembro 990 3.500
Total 2.395 9.334

42 Trimestre de
2020

32 Trimestre de
2020

42 Trimestre de
2019

2.6 - Distribuicao das comunicagbes, més a més, oriundas do atendimento presencial

Deve se destacar que em fun¢do de adocao das medidas protetivas de seguranca contra o
Covid-19, o funcionamento do atendimento presencial é realizado em escala reduzida e por hora

marcada neste trimestre.

® TOTAL DE ATENDIMENTOS = COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA

faf o) =d

UJIJI

? 333

4° Trimestre de
2019

4° Trimestre de
2020

3° Trimestre de
2020

2020 Registros | Atendimentos
Outubro 45 74
Novembro 46 90
Dezembro 37 58
Total 128 222
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2.7 — Estatistica de distribuicao das comunicagdes por Centro de Apoio Operacional

Das 13.850 comunicagdes recebidas no quarto trimestre foram gerados 15.354
expedientes ouvidorias® distribuidos da seguinte forma:

Secretaria do Ndcleo
das PIPs Duque de
Caxias: 232 - 2%

Assessoria Executiva:
250-2%

Secretaria do Nucleo
das PIPs Sdo
Gongalo:

157 - 1%

Secretaria do Nucleo
das PIPs Nova

lguagu: 267 - 2% Secretaria do Nucleo

das PIPs Niterai:

CAO Infancia e 106 - 1%
Juventude: 461 - 3%
CAO Civel: 479 - 3%
CAO Educaggo: CAO Eleitoral:
672-4% 1.926 - 13%

CAO Satde: 677 - 4%
Coordenadoria de
Seguranga e
Inteligéncia:
1.332-9%

CAO idoso e Pessoa
com Deficiéncia:
793 - 5%

CAO Consumidor e
Contribuinte:

Nucleo das PIPs

CAO Criminal: Barra da Tijuca:
845 - 6% 994 - 6% 1.202 - 8%
Nucleo das PIPs Rio CAO Meio Ambiente
de Janeiro - Centro: e Patriménio .
1.078 - 7% Cultural: 1.159 - 8% TOTAL' 15'354

CAO Cidadania 2.650
CAQ Eleitoral 1.926
Coordenadoria de Seguranca e Inteligéncia 1.332
Nucleo das PIPs Barra da Tijuca 1.202
CAO Meio Ambiente e Patrimdnio Cultural 1.159
Nucleo das PIPs Rio de Janeiro - Centro 1.078
CAOQ Criminal 994
CAO Consumidor e Contribuinte 845
CAOQ idoso e Pessoa com Deficiéncia 793
CAO Saude 677
CAO Educacao 672
CAOQ Civel 479
CAOQ Infancia e Juventude 461
Secretaria do Ndcleo das PIPs Nova Iguacu 267
Assessoria Executiva 250
Secretaria do Ndcleo das PIPs Duque de Caxias 232
Secretaria do Nucleo das PIPs Séo Gongalo 157
Secretaria do Ndcleo das PIPs Niter6i 106
Secretaria Geral 28
Corregedoria 25
Grupo de Mediacéo e Resolucdo de Conflito 12
Secretaria de Tecnologia da Informacdo e de Comunicacéo 4
CAOQ Procuradorias 3
GAECO 2

2 Expediente ouvidoria: nomendatura utilizada paraos documentos que sdoencaminhados pela Ouvidoriaaos drgaos comatribuicdo na matériaespedfica.
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2.8 Estatistica de temas das comunicages registradas na Ouvidoria

Conforme dados extraidos do sistema de Ouvidoria, as 13.850 comunicagdes dirigidas a
Ouvidoria, no quarto trimestre de 2020, foram distribuidas num total de 15.354 expedientes
ouvidorias, perfazendo, segundo a classificacdo baseada no ementdrio contendo todos os
temarios de cada Centro de Apoio Operacional, 18.778 temas. Vale lembrar que como cada
comunicacao pode ser classificada com mais de um tema, o nimero é maior que o nimero de

comunicagoes.

3%

.3

TOTAL COM ATRIBUICAO: 18.778

Sem Atribuicdo: 1.069

H Investigacdo Penal

H Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania

M Eleitoral

H Gestdo Administrativa

M Idoso e Pessoa com Deficiéncia

M Criminal

H Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte
H Tutela Coletiva da Saude

i Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patrimonio Cultural

H Tutela Coletiva de Protecdo a Educagao

M Tutela Coletiva de Defesa da Ordem Urbanistica

M Infancia e Juventude Nao Infracional

M Familia

H Violéncia Doméstica e Familiar Contra a Mulher

i Civel

H Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Nao Infracional
i Tutela Coletiva de Protec¢do ao Idoso

i Execucdo Penal

i Tutela Coletiva do Sistema Prisional e Direitos Humanos
M Tutela Coletiva de Protec¢do a Pessoa com Deficiéncia

i Correicional

M Infancia e Juventude Infracional

i Orf3os, SucessBes e Residuos

i Registro Civil de Pessoas Naturais

4 Fazenda Publica

i Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Infracional

i Fundacgodes

Fonte: Relatdrio GSI

RTA // Ouvidoria
4° Trimestre2020



2.9 - Distribuicao por temas de maior inddénda nas comunicagbes

Outros 77 Temas: 1.718

INVESTIGAGAO PENAL

NOTICIAS RELACIONADAS A MILICIAS

CP. ART. 146 / AMEACA OU CONSTRANGIMENTO ILEGAL
VIOLENCIA DOMESTICA / LESAO CORPORAL OU VIAS DE...
CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES

VIOLENCIA DOMESTICA /AMEAGA OU...

VIOLENCIA DOMESTICA / CALUNIA OU INJURIA OU...

CP. ART. 155 A 160 / FURTO OU ROUBO OU EXTORSAO...

CP. ART. 288A / CONSTITUICAO DE MILICIA PRIVADA
CRIMES DO ESTATUTO DO DESARMAMENTO

CP. ART. 121 A 154A / OUTROS CRIMES CONTRA A PESSOA

571

600

mQTD Total: 4.439

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DA CIDADANIA

CORONAVIRUS

IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA
CONCURSO PUBLICO - OUTROS

ATRASO / FALTA DE PAGAMENTO

GUARDA MUNICIPAL

SERVIGO PUBLICO DEFICIENTE
VALORIZAGAO PROFISSIONAL DO SERVIDOR
LICITACOES

POLICIA MILITAR

SERVIDOR PUBLICO CIVIL

Outros 30 Temas: 530

OUTROS ASSUNTOS

COMPRA DE VOTO

PROPAGANDA IRREGULAR

CRIMES ELEITORAIS / BOCA DE URNA

USO DA MAQUINA PUBLICA EM FAVOR DO...

CRIMES ELEITORAIS / COAGAO ELEITORAL

ABUSO DE PODER POLITICO/ECONOMICO

FAKE NEWS

REGISTRO DE CANDIDATURA

PRESTAGAO DE CONTAS DE CANDIDATO

Outros 17 Temas: 162

200 400 600 800

mQTD
Total: 2.933

ELEITORAL
479
417
293
220
15
5
65
62
37
35 1 I I \/ 1
100 200 300 400 500
EQTD
Total: 2.013
RTA // Ouvidoria
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GESTAO ADMINISTRATIVA

SOLICITAGAO DE AGENDAMENTO COM MEMBRO...|
RESGATE DE PRESO |

MAU ATENDIMENTO EM GRGAO DO MPRJ |
DENUNCIAS RELACIONADAS A FACCC)ES..:
DENUNCIAS CONTRA ADVOGADOS DE PRESOS, ...
ELOGIO DE SERVIDOR |

DENUNCIAS CONTRA AGENTE DE SEGURAN(;A.,:
INCONSTITUCIONALIDADE DE LEI |

CORONAVIRUS |

MOROSIDADE DE PROCESSO OU PROCEDIMENTO |

1.538

0 500

Outros 5Temas: 5

mQTD

1.000

1.500

2.000

Total: 1.628

IDOSO E PESSOA COM DEFICIENCIA

NEGLIGENCIA |

VIOLENCIA PSICOLOGICA |
ABUSO FINANCEIRO |
VULNERABILIDADE SOCIAL |
VIOLENCIA FISICA |

ABANDONO |

VIOLENCIA INSTITUCIONAL |
CURATELA |

AUTONEGLIGENCIA |
SOLICITAGAO DE ABRIGAMENTO ]

122
54
40
30
24

23

297
258

313

Outros 8 Temas: 47

CP. ART. 146 / AMEAGA OU CONSTRANGIMENTO....
VIOLENCIA DOMESTICA /AMEAGA OU...
VIOLENCIA DOMESTICA / LESAO CORPORAL OU VIAS...

CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES

VIOLENCIA DOMESTICA / CALUNIA OU INJURIA OU...
LCP. ART. 42 / PERTURBAGAO DO TRABALHO OU...
CP. ART. 121 A 154A / OUTROS CRIMES CONTRA A...

CRIMES DO CODIGO PENAL MILITAR

CRIMES DO ESTATUTO DA CRIANGA E DO...
CP. ART. 129 / LESAO CORPORAL OU VIAS DE FATO /...

Outros 64 Temas: 595

100 200

mQTD

CRIMINAL

61
53
53
49

300

400

Total: 1.395

98

85
84

113

mQTD

100

150

Total: 1.282

RTA // Ouvidoria
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TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DO

CONTRIBUINTE
SERVIGCOS / AGUA 292
CORONAV/RUS
FINANGAS / BANCOS E FINANCEIRAS
SERVIGOS / LUZ
TRANSPORTE / ONIBUS
TELECOMUNICAGOES / TELEFONIA (FIXAE...
COMERCIO / VENDAS ON-LINE
SAUDE / HOSPITAIS E CLINICAS
TELECOMUNICAGOES / INTERNET...
EDUCAGAO / FACULDADES
I 1 I 1 I 1 I
0 50 100 150 200 250 300
Outros 46 Temas: 231 ®QTD Total: 885
TUTELA COLETIVA DA SAUDE
CORONAVIRUS 307
VALORIZAGAO DOS PROFISSIONAIS DA SAUDE 110
ATENDIMENTO MEDICO (E DE OUTROS... 63
REGULAGAO / ESPERA PARA EXAMES, CIRURGIAS E... 55
VERBAS, GESTAO DA SAUDE, FINANCIAMENTO /... 30
HOSPITAIS / MAS CONDICOES OU CONDIC()ES.." 27
HOSPITAIS / CARENCIA DE MEDICOS E PESSOAL | 23
HOSPITAIS / CARENCIA DE SERVICOS | 19
ATENDIMENTO MEDICO (E DE OUTROS...| 19
HOSPITAIS / CARENCIA DE MATERIALE... 16
1 1 1 I
0 100 200 300 400
Outros 34 Temas: 135 mQTD Total: 804

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO MEIO AMBIENTE E DO

POLUICAO SONORA / REPRODUCAO DE MUSICA... 165
SUPRESSAO DE VEGETAGAO / DESMATAMENTO 73
POLUICAO SONORA / RUIDO DE ATIVIDADE... 55
POLUIGAO SONORA / RUIDO DE AGLOMERAGAO 48
SANEAMENTO / DESPEJO IRREGULAR DE LIXO 45
POLUICAO SONORA / REPRODUGAO DE MUSICA... 44
SANEAMENTO / VETORES 36
POLITICA PUBLICA DE BEM-ESTAR ANIMAL 36
SANEAMENTO / REDE DE ESGOTAMENTO SANITARIO 32
SUPRESSAO DE VEGETAGAO /PODA DE ARVORE 30 J
0 50 100 150 200
Outros 20 Temas: 201 mQTD Total: 765
RTA // Ouvidoria
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2.10-Situagao das comunicagdes recebidas no trimestre

Estado das Comunicagoes

22
0%

H Encaminhadas
H Arquivadas

M Em andlise

TOTAL: 13.850

Fonte: Infografico da Ouvidoria em 08jan

2.11 - Situagao dos Expedientes Ouvidoria encaminhados aos orgaos de execugao no
trimestre

Em Andlise 5.708 9.287
1.927
Finalizado em Pré-Apuragdo - 1.729
Indeferidos - 22'126820

Arquivados em Pré-Apuragdo ‘672101

Procedimento Administrativo 222925
X0 3 ori 299
Devolugdo a Ouvidoria 272
W 3°tri2020
inquérito Civil 91_,?5
W 4°tri2020
Procedimento de Gestdo Administrativa :igg
Procedimento Preparatério gﬁ
Procedimento Preparatério Eleitoral 12
Procedimento de investigagdo Criminal g
0 2000 4000 6000 8000 10000

Exoedi Ouvidori . . 15.354 Fonte: Infografico da Ouvidoria em
xpedientes Ouvidoria no trimestre: 15. 08/01/2021

RTA // Ouvidoria
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Medidas Adotadas

Requisi¢do de INQUERITO POLICIAL/IPM 410 334
. 20
Arquivado l 28 W 3°tri2020
W 4°tri2020
Acdo Judicial , 6
4
0 100 200 300 400 500 600

2.12 -Tempo de andlise das comunicagdes recebidas do trimestre na Ouvidoria
Deu-se até 10 (inclusive) dias; entre 11 e 20(inclusive) dias; entre 21 e 30(inclusive) dias ou

4° Trimestre2020

mais de 30dias.
Analise
13.500 13.600 13.700 13.800 13.900
Total: 13.850
Analise 0al10dias | 11 a 20 dias | 21 a 30 dias | mais de 30 dias

Encaminhadas 12.803 8 1 1

Arquivadas 1.011 51 10 4

Total 13.775 59 11 5

Mais de 30 dias:

COMUNICACAO DT ANDAMENTO DT COMUNICACAO Dias
719832 07/12/2020 26/10/2020 10:35:04 42
717174 05/11/2020 05/10/2020 19:10:03 31
717145 05/11/2020 05/10/2020 15:55:19 31
717141 06/11/2020 05/10/2020 15:21:51 32

COMUNICAQAO DT ANDAMENTO DT COMUNICACAO Dias
718556 18/11/2020 16/10/2020 12:22:58 33

RTA // Ouvidoria




2.13 - Quanto a identificagdo / a0 anonimato
Das 13.850 (treze mil oitocentos e cinquenta) comunicagdes registradas na Ouvidoria

nesse 42 trimestre, 9.268 (nove mil duzentos e sessenta e oito) foram anénimas, enquanto 4.582
(quatro mil quinhentos e oitenta e dois) foram identificadas.

A 9.268
ANONIMAS
.798

W 4°tri2020
_ 4-582 . 3°tri2020
IDENTIFICADAS
4.661
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000
Total 3°Tri2020: 13.459 Total 4°Tri2020: 13.850

2.14—-Quanto ao sexo dedarado pelos comunicantes

Das 4.582 (quatro mil quinhentos e oitenta e dois) comunicagoes identificadas, 2.409 (dois
mil quatrocentos e nove) foram registradas pelo género feminino, 2.011 (dois mil e onze) foram
registradas pelo género masculino e em 162 (cento e sessenta e dois) casos o género nao foi
respondido no formulario da comunicagao.

FEMININO 2.409
2.190
MASCULINO 2.011 W 4°tri2020
2.159

M 3°tri2020
NAO RESPONDERAM Hz
312
0 500 1000 1500 2000 2500 3000
Total 3°Tri2020: 4.661 Total 4°Tri2020: 4.582
RTA // Ouvidoria
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3 Pesquisas de satisfacao

3.1 -Satisfagdo do usudrio com o atendimento presencial

= Presencial

Em um universo de 222 atendimentos, 95 (43%) dos cidaddos responderam a pesquisa
de satisfagdo com o atendimento presencial.

COMO AVALIA AS INSTALACOES | QTDE NO COMO AVALIA O TEMPO DE | QTDE NO QTDENO
COMO FOI SEU ATENDIMENTO?
DA OUVIDORIA? DIA ESPERA? DIA DIA
84 82 92

EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE

MUITO BOM 5 MUITO BOM 3 MUITO BOM 2
BOM 5 BOM 9 BOM 1
REGULAR 1 REGULAR 0 REGULAR 0
RUIM (1] RUIM 1 RUIM 0
INSTALAGOES
TEMPO DE ESPERA
ATENDIMENTO = EXCELENTE
= MUITO BOM
BOM
REGULAR
= RUIM

Fonte: Relatério da Ouvidoria.

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DO MPRJ?
80

60

40

20

AMIGOS SITE IMPRENSA OUTROS
Fonte: Relatdrio da Ouvidoria.
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3.3 -Satisfacdo do usuario com o formulario eletronico

= Telefone 127 (ligagao paga pelo cidadao)

Em um universo de 9.334 ligagdes atendidas, 1.436 (15%) dos cidaddos responderam a
pesquisa de satisfagdo com o atendimento presencial.

Parcialmente:

92-1%
Insatisfeito:
25-0%
Més Atendidas Avaliadas Satisfeito Parcialmente | Insatisfeito

Outubro 2.942 435 398 28 9
Novemrbo 2.892 417 383 23 11

Dezembro 3.500 584 538 41 5
Total 9.334 1.436 1.319 92 25

3.3 -Satisfacdo do usudrio com o formulario eletronico

= |ntemet

Em um universo de 6.876 comunicagbes, 1.017 (15%) dos cidadaos responderam a
pesquisa de satisfacdo do formulario da intemet.

Regular: 18 - 2%

Bom: 58 - 6%

Muito Bom:
118-12%

\ Ruim: 34 -3%

\

TOTAL: 1.017

RTA // Ouvidoria
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4 Classificacao com base na nomenclatura
do CNMP

4.1 - Distribuicao das comunicagbes por classe

As comunicagOes recebidas nesse trimestre foram classificadas da seguinte forma:

Solicitagdo de .
Providéncia e/ou Dendncia:

i 3 13.318- 96%

informacgdo: 7 - 0%

SAC: _—— |
514 - 4%

Elogio:
11- 0%

TOTAL: 13.850

Fonte: Sistema da Ouvidoria
Feito em 08jan.

Classe Qtd. |Tratados |Pendentes

Denuncia 13.318 | 13.296 22
Elogio 11 11 -
SAC. 514 514 -
Sugestao - - -
Solicitacdo de Providéncia e/ou informacdo 7 7

Critica - - -
Reclamagdo - - -

RTA // Ouvidoria
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4.2 - Distribuigao das comunicagdes por assunto

Improbidade Violéncia Demandas Alheias
Administrativa: Doméstica: a Competéncia do

399 - 3% 303 -2% Ministério Publico:
231-2%
187 -1%
Concurso Publico: \
406 - 3% \

Infancia e
Juventude:

475 - 3%)/
Educacgdo:
674 - 4%

Saude:
704 - 5%

Idoso: Consumidor: _/
783 -5% 847 - 6%

Meio Ambiente:
1.107 - 7%

*Distribuicdo de Assuntos conforme CNMP

Crime:
3.643 - 24%

Servigos Publicos:

TOTAL: 15.145

Fonte: Sistema da Ouvidoria
Feito em 08jan.

Crime 3.643
Outros 3.225
Eleitoral 1920
Meio Ambiente 1.107
Consumidor 847
Idoso 783
Saude 704
Educacdo 674
Infancia e Juventude 475
Concurso Publico 406
Improbidade Administrativa 399
Violéncia Doméstica 303
Demandas Alheias a Competéncia do Ministério Publico 231
Servigos Publicos 187
Administracdo e Funcionamento do Ministério Publico 73
Acessibilidade 71
Discriminacdo de Género, Etnia, Condicdo Fisica, Social ou Mental 49
Execugdo Penal 37
Controle Externo da Atividade Policial
Sindical e Questdes Andlogas
Remuneragdo de Membros e Servidores
Pendentes 22
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5 Servigo de Atendimento ao Cidadao —

SAC

Apresenta a finalizagao dos atendimentos promovidos em sede de atendimento ao cidadao,

incluindo as demandas recebida pelo WhatsApp/Facebook, e-mail e FalaBr, durante o 42

Trimestre de 2020.

¢ Demandas do Whatsapp/Facebook

Estatistica de A¢des das Mensagens
Recebidas Via Whatsapp e Facebook

COMUNICAGAO FEITA PELO ATENDIMENTO TELEFONICO
NAO CONSEGUIU CONTATO

ORIENTAGAO REPASSADA

REGISTRADO DIRETAMENTE

RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO WHATSAPP

RESOLVIDO E/OU NAO TEM INTERESSE NO REGISTRO
VAI FAZER COMUNICAGAO NA INTERNET

JA FEZ COMUNICAGCAO NA INTERNET

TENTANDO CONTATO

RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO FACEBOOK MESSENGER
REGISTRADO E AGUARDANDO COMPLEMENTAGAO FUTURA
CONTATO NAO INICIADO

0 50

ESTATISTICAS DO WHATSAPP E FACEBOOK
GESTAO DE DEMANDAS - TEMAS

407

371
e 334
e 306
I )75
I )04
e 190
e 173

s 46

= 11

= 10

100 150 200 250 300 350 400 450

OUT NOV Total Geral

458 760 1.151 2.369

|

JA FEZ COMUNICAGAO NA INTERNET 173
COMUNICAGAO FEITA PELO ATENDIMENTO TELEFONICO 86 | 118 | 203 407 ‘
REGISTRADO DIRETAMENTE 41 | 122 | 163 326 ‘

REGISTRADO E AGUARDANDO COMPLEMENTAGAO FUTURA 2 7 1 10 ‘
ORIENTAGAO REPASSADA 93 | 110 | 131 334 ‘

RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO FACEBOOK MESSENGER 1 4 6 11 ‘
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO WHATSAPP 44 | 135 | 96 275 ‘
TENTANDO CONTATO 4 42 46 ‘

CONTATO NAO INICIADO 0 2 2 ‘

NAO CONSEGUIU CONTATO 82 | 98 | 191 371 ‘

VAI FAZER COMUNICAGCAO NA INTERNET 44 | 76 70 190 ‘
RESOLVIDO E/OU NAO TEM INTERESSE NO REGISTRO 224 ‘

|
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e Demandasdo Fala.br

Controle de A¢oes do Fala.BR

ORIENTAGAO REPASSADA AO INTERESSADO 340
NO FALA.BR
INSERIDAS NO SGO _ 179

0 50 100 150 200 250 300 350 400

CONTROLE DE ACOES DO FALA.BR

INSERIR NO SGO
ORIENTAGAO REPASSADA AO INTERESSADO NO FALA.BR

¢ Demandas de E-mails

Controle de A¢oes da Gestao de E-mails

INSERIDOS NO 56O [ 174
REsPONDIDO DIRETAMENTE [ 147
PEDIDO DE ESCLARECIMENTO [ 20

EM ANALISE 0

0 20 40 60 8 100 120 140 160 180 200

CONTROLE DE AGCOES DA GESTAO DE E-MAILS

ORIENTADO E/OU RESPONDIDO VIA E-MAIL
PEDIDO DE ESCLARECIMENTO
SOLICITAGAO DE REGISTRO NO SGO
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6 Servico de Informacao ao Cidadao —
SIC e Lei de Acesso a Informacao

6.1 — Quantitativo de requerimentos baseados na Lei de Acesso a Informacao, 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 Constituicdo da Repulblica Federativa do Brasil, 0
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, além das informagdes contidas no seu portal,
disponibiliza informacdes relativas aos assuntos institucionais, administrativos, gerenciais,
orcamentarios e financeiros.

= Quantitativo de Pedidos no quarto trimestre: 143
= Média mensal de pedidos no terceiro trimestre: aproximadamente 48

150
100
50
0
2018 2019 2020
B REQUERIMENTOS DE ACESSO A INFORMAGCAO
75 70

65 a

\ 54
- S N
45 41

e —-2018

\
2 21 w2019

28 Y 2 =4=2020
25 e~ —-26

\1.87 4‘

15 T T 1

ouT NOV DEZ

Total 2018: 66 Total 2019: 127 Total 2020: 143

Média Mensal: 22 Média Mensal: =42  Média Mensal: = 48
Fonte: Relatdrio da Ouvidoria
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6.2 - Distribui¢do dos requerimentos més a més

Esses 143 (cento e quarenta e trés) requerimentos distribuem conforme quadro abaixo:

OUTUBRO 3 7% Més Requerimentos
] Outubro 41
) . Novembro 54
NOVEMBRO — Dezembro 48
] Total 143
DEZEMBRO 438 70
0 10 20 30 40 50 60
Total: 143 B REQUERIMENTOS
6.3 —Situagdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgao
Os cento e quarenta e trés requerimentos de acesso a informacao recebidos no terceiro
trimestre foram distribuidos da seguinte maneira:
Més Deferido Néo ha.efetlvo pNedldo de Em andamento Indeferido .O MPRI r~1ao possu.| 2 Total
informagao informagdo requerida
Qutubro 24 17 _ - - 41
Novembro 41 13 - - - 54
Dezembro 34 14 - - - 48
= Deferido

= N3o ha efetivo pedido de
informagdo
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Solicitagdo de

Informacdo
realizada por
Solicitacdo de Sem T ' Servidor interno,
certiddo: 12 - 8% er: 1e;13. referente ao DRH:
T 1-1%

Temas das solicitagdes

. . % de
Categoria e assunto Quantidade Pedidos
Solicitagdo de Providéncias Administrativas referentes a Processos e
. 47 33%
Procedimentos

Pesquisa realizada em Sistema Informatizado (MGP) 35 25%
Orientacdo (consulta) - SIC 29 20%
Denuncia 17 12%
Solicitacdo de certidao 12 8%
Sem Tema 2 1%
1 1%

Solicitagdo de Informacgdo realizada por Servidor interno, referente ao DRH

TOTAL: 143
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6.4—Respostas aos pedidos de acesso a Informagao

Tempo médio de resposta: 14 dias

Més Requerimentos Prorrogagdo de | Tempo médio de
prazo resposta
Outubro 41 1 12 dias
Novembro 54 1 13 dias
Dezembro 48 3 18 dias
UEE] 143 5 14 dias
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Orgdio responsavel pela resposta dos requerimentos de Acesso a Informagco:

Orgao

Quantidade

Ouvidoria

50

Diretoria de Comunicagdo e Arquivo

[ERN
=

Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justiga Criminais

Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justiga de Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patriménio
Cultural

12 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Duque de Caxias

22 PJTC Campos dos Goytacazes

22 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital

Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justica de Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania

Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte

Diretoria de Recursos Humanos

Secretaria-Geral do Ministério Publico

12 Promotoria de Investigagdo Penal Territorial da area Méier e Tijuca

12 Promotoria de Justica da Tutela Coletiva do Nucleo Cabo Frio

12 Promotoria de Justica de Investigagdo Penal Especializada do Nucleo Rio de Janeiro

12 Promotoria de Justica de Investigagdo Penal Territorial da drea Botafogo e Copacabana do Nucleo Rio de Janeiro

12 Promotoria de Justica Territorial da Area da Zona Sul e Barra da Tijuca

12 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Duque de Caxias

22 Promotoria de Justica Civel e de Familia da Barra da Tijuca

22 Promotoria de Justica de Investigagdo Penal Territorial da Area Botafogo e Copacabana do Nucleo Rio de Janeiro

22 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva do Nucleo Itaborai

22 Promotoria de Tutela Coletiva da Salude da Capital

Rikr|kRR|IRR|IRN [RIRININN N MNN] w |o

32 Promotoria de Justiga de Rio Bonito
22 Promotoria de Justica de Investigagdo Penal Territorial do Nucleo Sdo Gongalo
Promotoria de Justi¢a Junto ao Juizado da Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher e Especial Adjunto Criminal de
Araruama e de Investigacdo Penal de Araruama e Saquarema

32 Promotoria de Justiga de Tutela Coletiva de Duque de Caxias

32 Promotoria de Justiga de Tutela Coletiva de Prote¢do a Educagdo da Capital

32 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva do Nucleo de Volta Redonda

42 Promotoria de Justica de Investigagao Penal Especializada do nucleo Rio de Janeiro

42 Promotoria de Justica de Investigacao Penal Territorial da drea Méier e Tijuca

42 Promotoria de Justica de Investigagao Penal Territorial da drea Méier e Tijuca do Nucleo Rio de Janeiro

42 Promotoria de Justica de Massas Falidas da Capital

42 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patrimonio Cultural da Capital

52 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania

62 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania da Capital

72 Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania da Capital

Assessoria Criminal

Assessoria de Atribuigao Origindria em Matéria Civel

Assessoria Executiva

CAO Educagdo

CAO Consumidor e CAO Meio Ambiente

RR(RR(R(R|IR|R|R[R[R[R[R|R|R]|~

Comissdo Permanente Multidisciplinar de Erradicagdo do Sub-registro Civil de Nascimento e Ampliagdo do Acesso a
Documentagao Basica - COESUB

[

GECOM

Geréncia de Portal e Programagao Visual (GPPV)

Promotoria de Justica de Fazenda Publica da Capital

Promotoria de Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte do Nucleo Niterdi

Promotoria de Justica junto a 12 Vara de Familia de Bangu

Promotoria de Laje do Muriaé

1, 2 e 3 Promotorias de Justiga de Tutela Coletiva de Angra dos Reis

RlR|R|R|Rr|R|-

Sem Tema

Total

143

RTA // Ouvidoria
4° Trimestre2020




7 Reunioes

= Em 06/10/20: Participagdo da servidora Bianca, Ouvidora, Dra. Denise Freitas, Matheus
Alencar e Felipe Ferreira sobre Parquet Digital

= Em09/10/20: Participacdo da Ouvidora no MP cidaddo
= Em 14/10/20: Reunido ordinaria do Férum Permanente de Planejamento e Gestdo
= Em29/10/20,9:30- Participacdo da Ouvidora na reunido do CNOMP

= Em 31/10/20: Participacdo da Ouvidora em live com Margarethe Monteiro a respeito de
Ouvidorias Provadas

= Em05/11/20: Reunido online pelo Teams—sobre Parquet Digital

=  Em 06/11/20: Reunido online pelo Teams — Com os Coordenadores de Centro de Apoio
Operacional

= Em09/11/20: Participacdo da Ouvidora na reunido do CNOMP

= Em 10/11/20: Reunido com Participacdo da servidora Bianca, Ouvidora, Dra. Denise Freitas,
Dra. Gabriela Serra, CODCOM e Matheus sobre formulario eletrénico Facebook/WhatsApp

= Em 13/11/20: Reunido online pelo Teams — Participacdo da Ouvidora na 50° reunido
ordinaria do CNOMP

= Em15/11/20: Plant3o da Ouvidoria- Eleicio municipal
= Em 16/11/20: Reunido online pelo Teams—Apresentacdo do Sistema Audivia

= Em 17/11/20, 17h30: Reunido online pelo Teams — Novo fluxo para tratamento de
demandas do Disque 100 e Ligue 180

= Em 23/11/20: Reunido com Participacdo da servidora Bianca, Leonardo e CODCOM sobre
formulario eletronico Facebook/WhatsApp

= Em02/12/20: Participacdo da Ouvidora reunido do CNOMP
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Em 17/12/20: Reunido online pelo Teams — Com a Geréncia de Portal e Programacao Visual
sobre pedidos de Certidao/LAl

Em 30/12/20: Reunido com Participagdo da servidora Bianca sobre Formuldrio para
Facebook/What's app e georeferenciamento das ouvidorias.
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8 Atendimento realizado pela Ouvidora
ao cidadao

Em 22/10: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu de forma
remota, pela plataforma Zoom, com colaboragao da recepcionista do atendimento
presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim, comunicante que resultou no
aditamento na comunicacdo sob o n2 719600;

Em 27/10: a Ouvidora, Dr2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu, com
colaboracao da recepcionista do atendimento presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo
Valentim, comunicante que resultou no aditamento na comunicagdo sob o n2
720139;

Em 29/10: a Ouvidora, Dr.2 Denise Freitas Fabido Guasque, atendeu de forma
remota, pela plataforma Zoom, com colaboragdo da recepcionista do atendimento
presencial, Ingrid Wachsmuth Rizzo Valentim, comunicante para tratar de assunto
pertinente a comunicagao n® 719510;
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9 Noticias

Em 26/10: MPRJ apresenta unidades méveis para agoes itinerantes pelo Estado

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

(SECLOG/MPRJ)
N apresentou mais uma
: BT TR STV \iatura operacional para
UNIDADES MOVEIS ampliaro alcance
ACOES ITINERANTES PELD ESTADO deatuacdo da Instituicdo
MPRJ \',2‘.\\|;\:\‘H L H»Jl (o]

em projetos como Agoes
Sociais, Ouvidoria Itinerante,
Juizado do Torcedor e de
Grandes Eventos e nas
diversas operagoes
do Parquet fluminense. A entrega oficial aconteceu na Praga Procurador-Geral de Justica Hermano
Odilon dos Anjos, nesta segunda-feira (26/10), e teve a presenca do Procurador-Geral de Justica,
Eduardo Gussem.

O novo 6nibus institucional foi fabricado em 2020 e tem amplas condi¢des de figurar como uma
sede temporaria do MPRJ em qualquer localidade do estado do Rio de Janeiro, pois conta com 3
(trés) gabinetes totalmente mobiliados, espaco para reunides, copa completa, banheiro, area de
recepcdo, rede intema de computadores, iluminagdgo em LED, dimatizacgdo e gerador
independente de energia, além de possuir caracteristicas rodovidrias, permitindo, assim, maior
autonomia para percorrer grandes distancias com mais conforto e seguranga aos usuarios.
Projetado pela Diretoria de Infraestrutura e Logistica (DILOG/MPRJ), através da Geréncia de
Transportes (GETRANS/MPRI), que recebera a unidade em sua estrutura operacional, o
veiculo possui, também, um elevador pneumatico que permite acessibilidade das pessoas com
deficiéncia aos gabinetes internos, ampla cobertura retratil com iluminacdo na parte externa e
estampa a nova identidade visual do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro. O Secretério
de Logistica do MPRJ, Ronaldo Bello, destacou que a nova aquisicdo vai substituir o antigo 6nibus
institucional que possuia baixa autonomia e pouco espago interno, dada as caracteristicas urbanas
do modelo, além de elevado custo de manutencdo e possibilitar um aumento no apoio as
atividades finalisticas do MIPRJ. “Com o novo Onibus de grande porte, a nova van de médio porte e
com os demais veiculos operacionais da  Geréncia de  Transportes,
ampliamos, significativamente, nossa capacidade de apoiar os Orgdos Administrativos e de
Execucdao em todo o Estado do Rio de Janeiro”, disse Ronaldo Bello.
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O MPRIJ tem como missao ser o “Guardiao dos seus direitos” prestando apoio integral e gratuito a
sociedade fluminense, atuando na defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos direitos
sociais e individuais indisponiveis e tem feito, nos ultimos anos, intenso trabalho de modernizacdo
e assisténcia junto a populacao.

Gussem destacou a importancia de qualificar o trabalho dos promotores de Justica e facilitando o
acesso da populagdo a Justica.

(Fonte: http://www.mpri.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/95801)
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Em 28/10: MPRJ registra queda de dentincias relacionadas a maus tratos contra idosos durante
apandemia e reforga importancia da utilizagdo dos canais da Ouvidoria

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

do Centro de Apoio Operacional

@ das Promotorias de Justica de

QUEDA DE DENUNCIAS Protejci‘ao'ao Idoso e a Pessoa com

RELACIONADAS A MAUS TRATOS CONTRA IDOSOS Deficiéncia (CAO Idoso e Pessoa

EPESSOAS COM DEFIGENCIA DURANTE A PANDEMIA com Deficiéncia/MPRJ), registrou
[ CAO T T

Ouvidorb significativa  diminuicdo, em

relacdo a 2019, no nimero de
denuncias recebidas relatando
maus tratos a idosos durante a
pandemia do novo coronavirus
(Covid-19), o que causa espanto
diante do cenario social existente.
De acordo com a coordenadora do CAO Idoso e Pessoa com Deficiéncia/MPRJ, promotora de
Justica Cristiane Branquinho, o isolamento social imposto pela pandemia e o fato de que o
ambiente familiar é o local onde mais ocorrem abusos contra essas parcelas da populacao
demonstram a necessidade de que os cidaddos efetivamente denunciem supostos abusos,
preferencialmente por meio da Ouvidoria do MPRJ.
Cristiane Branquinho destaca ainda que, além da diminuicdo de denuncias, houve queda na
qualidade das informagdes disponibilizadas através do Disque Direitos Humanos (Disque 100),
vinculado ao governo federal, o que vem dificultando o trabalho dos promotores de Justica com
atribuicdo e das equipes técnicas envolvidas na defesa dos direitos individuais indisponiveis dos
idosos.
“E muito importante que a populacdo denuncie, e em especial através da Ouvidoria do MPRJ, de
modo a ndo deixar idosos que, porventura, estejam sofrendo algum tipo de abuso,
desamparados. Por meio de nossa Ouvidoria, conseguimos relatos mais detalhados, com
informacgdes que auxiliam o MPRIJ a prestar o servigo de protecdo a esta parcela da populagao”,
afirma Cristiane, destacando, ainda, a necessidade de serem denunciados, também, os casos de
violéncia contra as pessoas com deficiéncia, em especial aquelas em situacdo de vulnerabilidade e
risco social.
A Ouvidoria do MPRJ recebe, em seus canais oficiais de comunicacao (telefone, WhatsApp e
formulario eletronico) denuncias, elogios, criticas, representagdes, reclamagdes, pedidos de
informag0es, sugestdes e outros expedientes de qualquer natureza encaminhados pelos cidadaos
e relacionados aos servicos e atividades desenvolvidas pela instituicdo. Desde o inicio da pandemia,
em margo, foram recebidas 29.619 ouvidorias, que foram encaminhadas para as Promotorias de
Justica com atribuicdo para a andlise de possiveis medidas cabiveis.
(Fonte: http://www.mpri.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/96001)
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Em 03/11: MPRI participa de encontro virtual para troca de experiéncias sobre a atuagdo das
ouvidorias durante a pandemia

O Ministério Publico do Estado do
Rio de Janeiro, por meio da
Ouvidoria/MPRJ, participou, no
sabado (31/10), do projeto de lives

da  Llupa  Consultoria e

TROCAS DE EXPERIENCIAS DAS Treinamento em parceria com a
OUVIDORIAS EM TEMPOS DE PANDEMIA

Associacao Brasileira de Ouvidores
do Rio de Janeiro (ABO/RJ), com o
tema “Trocas de Experiéncias das
Ouvidorias em Tempos de
Pandemia”. O encontro virtual foi
transmitido pelo canal do Youtube
da Lupa Consultoria.

Participaram da live a ouvidora do MIPRJ, procuradora de Justica Denise Freitas Fabiao Guasque, a
especialista em Ouvidoria e Consultora Organizacional, Margareth Monteiro, e a diretora de
treinamento e relacionamento empresarial da Lupa Consultoria, Licia Neves, que mediou a
conversa.

O encontro virtual abordou o funcionamento da ouvidoria publica do MPRJ e das Ouvidorias
privadas. No decorrer da conversa, Denise Fabido e Margareth Monteiros falaram sobre as
experiéncias, oportunidades e dificuldades do universo das Ouvidorias publicas e privadas e sobre
como se da a comunicacdo da ouvidoria com os setores da Instituicdo e com as demais
Ouvidorias. Discutiu-se, ainda, o impacto da pandemia da Covid-19 e como esta sendo vivido o
momento atual, em relacdo as demandas do atendimento, bem como o grau de cobranca por
parte do cidadao como consumidor de produtos e servigos.

Em sua fala, a procuradora de Justica destacou que durante a pandemia foi possivel perceber que
a sociedade precisa que as ouvidorias publicas e privadas pratiqguem a escuta ativa e revelou que
no Ultimo semestre a Ouvidoria/MPRJ registrou 13.459 comunicacdes. “A ideia inicial € que as
ouvidorias em suas respectivas esferas de atribuicao recolham todas as demandas da sociedade,
mas na verdade isso requer a escuta ativa da sociedade, objetivando atender de fato o cidaddo”.

A procuradora também informou que a Ouvidoria/MPRJ foi procurada por pessoas que
apresentaram demandas relacionadas a auxilio emergencial, pericia médica e problemas
trabalhistas, entre outros. Nesse contexto, Denise revelou que “a grande dificuldade é pensar em
ouvidorias publicas trabalhando em redes, de maneira que uma demanda que ndo seja atribuicao
do MPRJ possa ser encaminhada para o 6rgao que tem essa atribui¢do. E com isso atenderemos
ao principio da dignidade humana”, destacou. Em sua experiéncia como executiva em uma
operadora de plano de saude, Margareth Monteiro acrescentou que ainda se surpreende com a
falta de conhecimento das pessoas em relagdo as ouvidorias.
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A Ouvidoria/MPRJ esta de plantdo durante o periodo em que o estado do Rio de Janeiro enfrenta
0 avanco do novo coronavirus e o cidadao pode contar com mais um canal de atendimento. O
numero 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
gualquer momento o cidadao podera mandar sua denincia ou reclamagdo por mensagem
através do Whatsapp.

Entre as comunicacdes que o cidaddo pode comunicar para a Ouvidoria estdo: 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.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/96201)
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Em 04/11: MPRI realiza webinar sobre Ouvidorias Publicas no Sistema Constitucional Brasileiro

O Ministério Publico do Estado do
Rio de Janeiro (MPRJ), por meio
do Instituto de Educagdo Roberto
Bemardes Barroso (IERBB/MPRJ)
e da Ouvidoria/MPRJ, realizou
nesta quarta-feira (04/11) o
Webinar “Ouvidorias Publicas no
Sistema Constitucional Brasileiro”,
com a participacao dos ouvidores
do Ministério Publico do Estado
do Rio, de Sdo Paulo e de
Pernambuco. O evento ocorreu
: por  videoconferéncia, com
transmissdo interna pela plataforma Teams e ao publico externo através do canal do IERBB/MPRJ
no Youtube.

O promotor de Justica Leandro Navega, vice-diretor do IERBB/MPRJ, mediou o webinar. Ao tratar
sobre o tema "Ouvidoria e Controle Social", a ouvidora do MPRJ, procuradora de Justica Denise
Freitas Fabido Guasque iniciou fazendo uma linha do tempo desde a Grécia Antiga até a criacdo do
Estado moderno, comentando o surgimento dos primeiros direitos fundamentais e o avango da
democracia. Feito o panorama, destacou que as Ouvidorias tém um papel fundamental no Estado
democriético de direito, ao aproximar o cidadao e dar transparéncia para que o Estado ndo seja
apenas uma estrutura fechada e opaca ao cidadao.

"Hoje as Ouvidorias ndo sao apenas um canal de recebimento de reclamacdo e dentincia. Sao
também canais gestores dos pedidos da Lei de Acesso a Informacdo, dando transparéncia aos
atos do Estado e permitindo que o cidaddo tenha acesso a informacdo produzida pelas
instituicdes", finalizou a procuradora Denise Guasgue.

Em seguida, o ouvidor do Ministério Publico de Sao Paulo (MPSP), procurador de Justica Gilberto
Nonaka, falou sobre “Ouvidoria e Eficiéncia Ministerial”. Citou pontos que criam gargalos para a
melhorar a eficiéncia do MP e o papel da Ouvidoria para melhorar esse quadro. "A Ouvidoria
pode trabalhar no sentido de caminhar e conduzir, facilitando ao drgao de execucdo dar conta da
demanda encaminhada para ele e retirando as demandas invidveis, que ndo sao de atribuicdo da
instituicao" comentou Gilberto Nonaka, que acrescentou: "Hoje ndo temos reposicdo de cargos
suficientes para a excessiva quantidade de demandas, portanto precisamos trabalhar com mais
inteligéncia para poder dar conta desse volume e dar uma resposta efetiva para a sociedade. E o
cumprimento deste principio da eficiéncia que vai assegurar ao Ministério Publico, por meio da
Ouvidoria, um trabalho que possa ser elogiado pela sociedade".

Por fim, a ouvidora do Ministério Publico de Pernambuco (MPPE), promotora de Justica Selma
Magda Pereira Barbosa Barreto, trouxe o tema “Ouvidoria e Comunicagdo Ativa”. Nesse contexto,
lembrou que as Ouvidorias precisam trabalhar a escuta ativa para levar ao cidaddo o conforto que
ele espera ao se comunicar com a instituicdo. Ela afirmou que as informagdes que chegam através
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das Ouvidorias tém grande importancia para entender as peculiaridades e necessidades de cada
local. "Depois pegamos todas essas informagdes e levamos ao planejamento estratégico, para que
seja criado a partir dessa mensagem que o cidadao leva através das Ouvidorias", exemplificou
Selma Barreto, que condluiu: "Quando nds aprendemos a escuta ativa, geramos confianca e
passamos a nos identificar com essa sociedade que nos procura e a qual fazemos parte. Nao
apenas isso, estamos criando para o cidadao um espago em que ele traz as questdes para que
sejam resolvidas".

Todo o evento foi gravado e esta disponivel na integra no canal do IERBB/MPRJ no Youtube.

(Fonte: http://www.mpri.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/96208)
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Em 19/11: MPRIJ recebe a visita do ouvidor nacional do Ministério Publico

O Miinistério Publico do Estado
do Rio de Janeiro (MPRJ)
recebeu, nesta quinta-feira
(19/11), a visita do ouvidor
nacional do Ministério Publico e
integrante do Conselho Nacional
do Ministério Publico (CNMP),
Oswaldo D'Albuquerque. O
conselheiro, que estava
acompanhado pelo membro
auxiliar da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico, Vinicius Menandro, foi recebido pelo procurador-geral de Justica, Eduardo
Gussem; pela corregedora-geral do MPRJ, procuradora de Justica Luciana Sapha Silveira; pela
ouvidora da instituicao, procuradora de Justica, Denise Fabido Guasque; e pela assessora da
Ouvidoria, promotora de Justica Gabriela Tabet.
O PGJ mostrou ao ouvidor nacional as instalagdes da plataforma digital “MPRJ em Mapas” e os
projetos do Parquet fluminense. “Estivemos semana passada no Conselho Nacional de Justica
assinando um termo de colaboracdo para o compartilhamento de nossa plataforma digital, para
gue o modelo possa ser implementado por 3. Por meio do ‘MPRI Digital’, nds plotamos em um
mesmo lugar legislagdes, jurisprudéncias, valores determinados pelos entes publicos para realizar
obras e servigos e, de acordo com a andlise dos membros, abrimos um link para a Ouvidoria, para
verificar o que esta funcionando ou nao”, destacou Gussem.
Ainda durante a visita, o ouvidor nacional do Ministério Publico conheceu os projetos “Parquet
Digital”, apresentado pelo coordenador da Coordenadoria de Analises, Diagndsticos e
Geoprocessamento (CADG/MPRIJ), promotor de Justica Sidney Rosa; “Integra Judicial”,
apresentado de maneira virtual pelo assessor da Corregedoria-Geral, promotor de Justica Jodo
Alfredo Gentil Gibson Fernandes; e “Farol/MPRJ”, apresentado pela coordenadora do Centro de
Pesquisas (CENPE/MPRY), Joana Monteiro.
De acordo com Oswaldo, o compartilhamento de préticas como as que foram apresentadas
durante o encontro deve ser fomentado entre os diferentes MPs do pais e o proprio CNMP.
“Nossa visita teve como objetivo conhecer as boas praticas da Ouvidoria para replica-las em outros
ramos do MP, além de estarmos trabalhando, junto as instituicdes, para aimplantacdo do projeto
‘Ouvidoria da Mulher’, um canal especifico dentro da prépria Ouvidoria para receber denuncias de
violéncia contra as mulheres, ja implementado no CNMP e em alguns MPs. Mas eu posso dizer
gue os sistemas apresentados hoje podem ser replicados em todo o pais, pois representam aquilo
gue buscamos, que é trabalhar em redes. Saimos daqui impressionados com o tipo de resultado
gue se obtém com aimplantagdo dessas propostas”, afirmou o ouvidor nacional.

(Fonte: http://www.mprj.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/96909)
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Em 19/11: MPRI registra ocorréncias em 38 Promotorias Eleitorais durante o primeiro tumo das

eleicdes

ELEICOES MUNICIPAIS 2020

OCORRENCIAS

CAO

MPRJ

Q

Ouvidoria
MPRJ

O Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro
(MPRJ), por meio do
Centro de Apoio das
Promotorias de Justica
Eleitorais (CAO
Eleitoral/MPRJ), registrou
ocorréncias em 38
Promotorias Eleitorais do
Estado durante o primeiro
tumo das  eleigdes
municipais (15/11). Pela

Ouvidoria/MPRJ, foram recebidas 502 comunicagdes sobre irregularidades e 152 noticias de
possiveis ilicitos foram recebidas por meio do Disque-Denuncia da Coordenadoria de Seguranca e
Inteligéncia (CSI/MPRJ).
A maior parte das ocorréncias nas Promotorias Eleitorais foi de prisdes por boca de urna. Também
foram registrados casos de suspeita de compra de votos e ocorréncias isoladas de transporte ilegal
de eleitores, porte de arma de fogo, tentativa de violacdo do sigilo do voto, desordem, desacato e
resisténcia. Vale ressaltar que essas foram as ocorréncias reportadas ao CAO Eleitoral, podendo

haver outros registros ndo contabilizados.

As comunicacOes recebidas através da Ouvidoria/MPRJ, por sua vez, foram enviadas aos
promotores eleitorais para andlise e ado¢ao de eventuais medidas cabivesis.

Veja aqui mais detalhes sobre as ocorréncias
http://www.mprj.mp.br/documents/20184/540394/eleitorall.pdf

(Fonte: http://www.mpri.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/97002)
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10 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
Informagao

= 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 Mourdao 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

= Leonardoda Silva Braga - Técnico - Administrativo / Supervisor

= Charles Gomes da Silva - Cargo em Comissao

= (laudio Francisco Chagas de Carvalho - Técnico - Processual

= (Claudius Ferreira da Silva - Ten. Cel. PM/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 - Seguranca

Recep¢ao / Atendimento presencial
=  Bruna Oliveira dos Santos - Recepcionista
= |ngrid 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 turno manha/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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