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1 Apresentacao

Este relatdrio sintetiza as principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério Publico
do Estado do Rio de Janeiro, durante o segundo trimestre de 2021.

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, o segundo
trimestre de 2021, com o trimestre anterior e com o segundo 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 comunicacdes dirigidas a
Ouvidoria, no segundo trimestre de 2021, foram num total de 13.512 (quinze mil quinhentos e
doze).

20 9
0% 0%

H Internet - 6.550

H Outras Ouvidorias - 4.640
i Telefone - 2.293

H Sede - 20

i Consumidor Vencedor - 9

i Ouvidoria Itinerante - 0

TOTAL: 13.512

Fonte: Sistema da Ouvidoria

2.2 - Distribuicao das comunicagbes més a més

Essas 13.512 (quinze mil quinhentos e doze) comunicagdes distribuem conforme quadro
abaixo:

ABRIL 4.573 - 34%
MAIO 4.674- 35%
JUNHO 4.265 - 31%

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000
B COMUNICACOES Total: 13.512

! Intemet: comunicagdo oriunda da pdgina da Ouvidoria na Intemet. Outras Ouvidorias: compreende o recebimento de comunicagdes
do Disque 100, Ligue 180, Disque dentincia, e-mails, Rede de Ouvidorias do MP, Fala.br, Detran, Protocolo Geral, Disque Idoso e
formuldrio “onde esta sem 4gua”; Telefone: comunicacdo recebida pelo callcenter; Sede: comunicagdo oriunda do atendimento
presendial; Consumidor Vencedor: comunicagdo recebida oriunda da pégina do Centro de Apoio Operacional das Promotorias de Justica
de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e Contribuinte; Ouvidoria tinerante: comunicagdo oriunda de eventos extemnos.
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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 6.550 (seis mil
quinhentos e cinquenta) comunicagdes, sendo 1.164 (mil cento e sessenta e quatro)

comunicagdes a menos que o primeiro trimestre de 2021.

8.000
7.500
7.000 2021 Comunicagdes
6.500 Abril 2.292

‘ Maio 2.270
6.000 Junho 1.988
5.500 Total 6.550

29 Trimestre de 12 Trimestre de 29 Trimestre de
2020 2021 2021

B COMUNICAGOES INGRESSAS VIA INTERNET

Fonte: Sistema da Ouvidol

2.4 - Recebimento de comunicagdes de outras Ouvidorias

Recebemos comunicagdes oriundas do Disque 100, Ligue 180, Disque Denuncia, Fala.br,

e-mails, Protocolo Geral do MP e rede de Ouvidoria do MP.

2.500 2.317 . .
Outras Ouvidorias

2.000
1.500
1.000 790
564 395
335
500
0 [ ]
E-mails Disque Disque 100 Rede de Ligue 180 Fala.br Protocolo
Denuncia Ouvidorias do Geral
MP Total: 4.640
Disque Rede de
2021 E-mails 'q .| Disque 100 | Ouvidoria do | Ligue 180 | Fala.Br | Protocolo
Denuncia
MP
Abril 853 235 123 136 61 57 -
Maio 835 246 185 123 123 65 12
Junho 629 309 256 136 151 74 31
Total 2.317 790 564 395 335 196 43
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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, 12.595 (doze mil quinhentos e
noventa e cinco) ligagdes, com 2.293 (dois mil duzentos e noventa e trés) registros, sendo 1.182

(mil cento e oitenta e dois) ligagdes atendidas a mais que o primeiro trimestre de 2021.

B COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA = LIGAGOES ATENDIDAS

12.595

22 Trimestrede 12 Trimestre de 22 Trimestre de
2020 2021 2021

2021 Registros | LigagOes
Abril 814 4,125
Maio 812 4.157
Junho 667 4.313
Total 2.293 12.595

2.6 - Distribuicdo das comunicagdes, 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 que ja era realizado em escala reduzida e

por hora marcada foi interrompido em abril e retornou em 14jun.

M TOTAL DE ATENDIMENTOS ® COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA

2021 Registros | Atendimentos
Abril - -
Maio - -
Junho 20 23
Total 20 23
23
0
AN 0
22 Trimestre de 12 Trimestre de 22 Trimestre de
2020 2021 2021
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2.7 — Estatistica de distribuicao das comunicagdes por Centro de Apoio Operacional

No segundo trimestre foram distribuidas 18.436 comunicagOes da seguinte forma:

CAO Investigagdo Penal: Secretaria do Nucleo das Secretaria do Nucleo das

390- 2% PIPs Nova lguagu: PIPs Duque de Caxias:

CAO Violéncia Doméstica 346-2% 288-2%

e Familiar Contra a
Mulher:
509 -3%
CAO Infancia e

Juventude:

645 - 3%

CAO Consumidor e
Contribuinte:

743 - 4% CAO Meio
CAOQ Civel e de Amb.lerlte.
Tutela Coletiva e Patriménio
da Pessoa com Cultural:

Deficiéncia: 1.703 - 9%
754 - 4%

Conselho Nacional do

Ministério Publico - NUCLEO das PIPs Barra da

CNMP: . Tiiuca:
836-5% CAO Educacdo: 1 nj’zc_ag%
877-5% NUCLEO das PIPs Rio de ’
CAO Idoso: CAO Criminal: Janeiro - Centro:
1.056 - 6% 1.111- 6% 1.428- 8% Total: 18.436
CAO Cidadania 2.886
CAO Saude 2.105
CAO Meio Ambiente e Patrimdnio Cultural 1.703
NUCLEO das PIPs Barra da Tijuca 1.702
NUCLEO das PIPs Rio de Janeiro - Centro 1.428
CAO Criminal 1.111
CAO Idoso 1.056
CAO Educagédo 877
Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP 836
CAO Civel e de Tutela Coletiva da Pessoa com Deficiéncia 754
CAO Consumidor e Contribuinte 743
CAQ Infancia e Juventude 645
CAO Violéncia Doméstica e Familiar Contra a Mulher 509
CAO Investigacéo Penal 390
Secretaria do Nucleo das PIPs Nova Iguagu 346
Secretaria do Nucleo das PIPs Duque de Caxias 288
A oria Executiva 182
Secretaria do Nucleo das PIPs Niterdi 146
Ministério Publico Federal - MPF 126
Secretaria do Ndcleo das PIPs Séo Gongalo 126
Ministério Publico do Trabalho - MPT 81
Defensoria Publica do Estado do Rio De Janeiro 68
CAO Eleitoral 62
CAO Idoso e Pessoa com Deficiéncia 57
CAOQ Civel 52
Corregedoria 46
Ministério Publico Militar - MPM 44
Secretaria Geral 22
Coordenadoria de Seguranca e Inteligéncia 18
Conselho Nacional de Justica - CNJ 8
CAO Procuradorias 6
Grupo de Mediacéo e Resolucéo de Conflito 3
Defensoria Publica da Unido 2
GAECO 2
CAO Execucéo Penal 1
Centro de Apoio Administrativo e Institucional dos Procuradores de Justica 1
Coordenacéo de Direitos Humanos 1
Diretoria de Recursos Humanos 1
Ordem dos Advogados do Brasil 1
Policia Civil - PCERJ 1
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2.8 Estatistica de temas das comunicages registradas na Ouvidoria

Conforme dados extraidos do sistema de Ouvidoria, no segundo trimestre de 2021,
foram distribuidas um total de 18.436 comunicagdes, perfazendo, segundo a classificacao baseada
no ementario contendo todos os temarios de cada Centro de Apoio Operacional, 18.414 temas.
Vale lembrar que como cada comunicagdo pode ser classificada com mais de um tema e/ou ser
encaminhada para mais de um destinatario, o nimero é maior que o nimero de comunica¢des
no trimestre.

H Investigagdo Penal

H Tutela Coletiva de Defesa da Cidadania

M Tutela Coletiva da Saude

M Idoso e Pessoa com Deficiéncia

M Criminal

M Tutela Coletiva de Defesa do Meio Ambiente e do Patriménio Cultural
H Tutela Coletiva de Protegdo a Educagdo

H Tutela Coletiva de Defesa da Ordem Urbanistica

M Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte
H Infancia e Juventude Ndo Infracional

M Violéncia Doméstica e Familiar Contra a Mulher

M Familia

H Gestdo Administrativa

H Civel

u Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude N&o Infracional
H Eleitoral

M Tutela Coletiva de Protegdo ao Idoso

M Correicional

M Tutela Coletiva do Sistema Prisional e Direitos Humanos

i Execucgdo Penal

i Orfsos, Sucessdes e Residuos

i Registro Civil de Pessoas Naturais

i Tutela Coletiva de Protegdo a Pessoa com Deficiéncia

i Fazenda Publica

TOTAL COM ATRIBUICAO: 17.247

i Infancia e Juventude Infracional
Fonte: Relatdrio GSI i Tutela Coletiva da Infancia e da Juventude Infracional

I Fundagdes

Sem Atribuicdo: 1.167 1 Registros Pblicos
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2.9 - Distribuicao por temas de maior inddénda nas comunicagbes

INVESTIGAGAO PENAL

NOTICIAS RELACIONADAS A MILICIAS

CP. ART. 146 / AMEACA OU CONSTRANGIMENTO ILEGAL
CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES

CP. ART. 171 / ESTELIONATO

CP. ART. 155 A 160 / FURTO OU ROUBO OU EXTORSAQ...
CP. ART. 121 A 154A / OUTROS CRIMES CONTRA A...
CRIMES DO ESTATUTO DO DESARMAMENTO

CP. ART. 138 A 140 / CALUNIA, DIFAMAGAO OU INJURIA
CRIMES DO ESTATUTO DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE
CP.ART. 155 A 180A / OUTROS CRIMES CONTRA O...

0 200 400 600 800

Outros 76 temas: 1.667 Total: 4.414

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DA CIDADANIA

IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA 718
CORONAV/RUS

CONCURSO PUBLICO - OUTROS
SERVICO PUBLICO DEFICIENTE
LICITACOES

NEPOTISMO

ATRASO / FALTA DE PAGAMENTO
SERVIDOR PUBLICO CIVIL
GUARDA MUNICIPAL
CONTRATOS ADMINISTRATIVOS

T T T T T

0 200 400 600 800

mQTD
Outros 28 temas: 743 Total: 2.845

TUTELA COLETIVA DA SAUDE

VACINA 654
CORONAVIRUS
VALORIZAGAO DOS PROFISSIONAIS DA SAUDE
VERBAS, GESTAO DA SAUDE, FINANCIAMENTO /...
ATENDIMENTO MEDICO (E DE OUTROS PROFISSIONAIS DE...
REGULAGAO / ESPERA PARA EXAMES, CIRURGIAS E...
MEDICAMENTOS / FALTA DE MEDICAMENTOS
HOSPITAIS / MAS CONDIGOES OU CONDIGOES PRECARIAS

CONCURSO - CONTRATO TEMPORARIO / MUNICIPAL /...

HOSPITAIS / CARENCIA DE SERVICOS

T T T T T

0 200 400 600 800

mQTD
Outros 35 temas: 309 Total: 2.105

RTA // Ouvidoria
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IDOSO E PESSOA COM DEFICIENCIA

NEGLIGENCIA 337
VIOLENCIA PSICOLOGICA
ABUSO FINANCEIRO
VULNERABILIDADE SOCIAL
VIOLENCIA FiSICA

VIOLENCIA INSTITUCIONAL
SOLICITAGAO DE ABRIGAMENTO
ABANDONO

AUTONEGLIGENCIA

CURATELA

T T T T T

0 100 200 300 400

mQTD
Outros 7 temas: 30 Total: 1.339

CRIMINAL

CP. ART. 146 / AMEAGA OU CONSTRANGIMENTO ILEGAL 145
CRIMES DO CODIGO PENAL MILITAR

CP. ART. 138 A 140 / CALUNIA, DIFAMAGAO OU INJURIA
CRIMES DA LEI DE ENTORPECENTES

CP. ART. 171 / ESTELIONATO

CP. ART. 129 / LESAO CORPORAL OU VIAS DE FATO /...

CP. ART. 121 A 154A / OUTROS CRIMES CONTRA A PESSOA
CP. ART. 155 A 160 / FURTO OU ROUBO OU EXTORSAO OU...

LCP. ART. 42 / PERTURBAGCAO DO TRABALHO OU SOSSEGO...

CRIMES AMBIENTAIS

0 50 100 150

mQTD
Outros 63 temas: 472 Total: 4.439

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO MEIO AMBIENTE E DO
PATRIMONIO CULTURAL

POLUICAO SONORA / REPRODUGAO DE MUSICA EM... 171
SUPRESSAO DE VEGETAGAO / DESMATAMENTO

POLUICAO SONORA / RUIDO DE ATIVIDADE COMERCIAL...
POLUICAO SONORA / RUIDO DE AGLOMERAGAO
SANEAMENTO / REDE DE ESGOTAMENTO SANITARIO
SANEAMENTO / DESPEJO IRREGULAR DE LIXO

POLUICAO ATMOSFERICA / EMISSAO DE GASES...
SANEAMENTO / VETORES

POLUICAO SONORA / REPRODUGAO DE MUSICA EM...
SUPRESSAO DE VEGETAGAO /PODA DE ARVORE

T T T T T

0 50 100 150 200

Outros 22 temas: 233 = Qrb Total: 930
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TUTELA COLETIVA DE PROTECAO A EDUCACAO

CORONAVIRUS 324
VALORIZAGAO DOS PROFISSIONAIS DA EDUCAGAO
ALIMENTAGAO ESCOLAR

CONCURSO PUBLICO/CONTRATAGAO TEMPORARIA DE...
INFRAESTRUTURA

AMBIENTE ESCOLAR

GESTAO DEMOCRATICA DO ENSINO PUBLICO

NAO APLICAGAO DOS RECURSOS DA EDUCAGAO
EDUCAGAO ESPECIAL

ACUMULO DE CARGOS

0 100 200 300 400

mQTD
Outros 13 temas: 123 Total: 877

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DA ORDEM URBANISTICA

CONSTRUGAO IRREGULAR 182
POSTURAS MUNICIPAIS

SEGURANCA EM EDIFICAGOES

LOTEAMENTO IRREGULAR

IMPACTO VIARIO OU CIRCULAGAO VIARIA
OCUPAGAO DE CALCADAS

FECHAMENTO DE RUA COM GRADES OU CONCRETO
CONSTRUGAO IRREGULAR EM AREA DE MILICIA
ESTABELECIMENTO SEM ALVARA DO MUNICIPIO
ESTACIONAMENTO IRREGULAR

T T T T T

0 50 100 150 200

mQTD
Outros 8 temas: 28 Total: 773

TUTELA COLETIVA DE DEFESA DO CONSUMIDOR E DO
CONTRIBUINTE

CORONAVIRUS

SERVICOS / AGUA

FINANGAS / BANCOS E FINANCEIRAS
TRANSPORTE / ONIBUS

SAUDE / HOSPITAIS E CLINICAS
COMERCIO / LOJAS FiSICAS EM GERAL
SERVIGOS / LUZ

COMERCIO / VENDAS ON-LINE
EDUCAGAO / FACULDADES
EDUCAGAO / ESCOLAS

T T T T T T

0 20 40 60 80 100
mQTD
Outros 52 temas: 245 Total: 743
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2.10-Situagao das comunicagdes recebidas no trimestre
Estado das Comunicag¢oes

H Encaminhadas
M Arquivadas

M Em anilise

TOTAL: 13.512

Fonte: Infografico da Ouvidoria em 12jul

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

trimestre

Em Anélise

Finalizado em Pré-Apuragao

6.483
2.606

" 2.756
Arquivados em Pré-Apuragdo 5227
Procedimento Administrativo %gg
I I 197
Devolugdo a Ouvidoria 187
- . 82 W 1°tri2021
Inquérito Civil 115
W 2°tri2021
Procedimento de Gestdao Administrativa 1 11815
Procedimento Preparatorio %161
Procedimento Preparatorio Eleitoral g
Procedimento de investigagdo Criminal é
0 2000 4000 6000 8000
Expedientes Ouvidoria decorrentes das Fonte: Infografico da Ouvidoria em
13.512 comunicagdes: 13.551 12/07/2021
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Medidas Adotadas

Requisicdo de INQUERITO POLICIAL/IPM s 489
) 40
Arquivado ' 34 W 1°tri2021
W 2°tri2021
Acdo Judicial | 2
0 200 400 600

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

mais de 30dias.
3 1
% %
Andlise
11.500 12.000 12.500 13.000 13.500 14.000
M0alOdias 111a20dias &21a30dias H maisde 30 dias
*Comunicagdes tratadas no periodo. Total: 13.559

Andlise Oal0dias | 11 a20dias | 21 a30dias | mais de 30 dias
Encaminhadas| 12.327 61 2 0
Arquivadas 1.071 92 5 1
Total 13.398 153 7 1
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2.13 - Quanto a identificagdo / a0 anonimato

Das 13.512 (treze mil quinhentos e doze) comunicagdes registradas na Ouvidoria nesse 22
trimestre, 8.200 (oito mil e duzentos) foram an6nimas, enquanto 5.312 (cinco mil trezentos e
doze) foram identificadas.

9.335
ANONIMAS
8.200
m 1°tri2021
4739 W 2°tri2021
IDENTIFICADAS
5.312
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000
Total 1°Tri2021: 14.074 Total 2°Tri2021: 13.512

2.14—-Quanto ao sexo dedarado pelos comunicantes

Das 5.312 (cinco mil trezentos e doze) comunicagdes identificadas, 2.701 (dois mil
setecentos e um) foram registradas pelo género feminino, 2.474 (dois mil quatrocentos e setenta
e quatro) foram registradas pelo género masculino e em 137 (cento e trinta e quatro) casos o
género nao foi respondido no formulario da comunicagdo.

2.4
FEMININO 88
2.701
2.127 .
MASCULINO W 1°tri2021
2.474

W 2°tri2021
NAO RESPONDERAM I 124
137
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000
Total 1°Tri2021: 4.739 Total 2°Tri2021: 5.312
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3 Pesquisas de satisfacao

3.1-Satisfacao do usuario com o atendimento presencial

= Presencial
Em funcdo de adocdo das medidas protetivas de seguranca contra o Covid-19, o
funcionamento do atendimento presencial que ja era realizado em escala reduzida e por hora
marcada foi interrompido em abril e retornou em 14jun. Ndo houve resposta a pesquisa de
satisfagdo do atendimento presencial nesse periodo.

3.2 - Satisfacao do usuario com o atendimento telefonico

= Telefone 127

Em um universo de 12.595 ligagdes atendidas, 1.349 (11%) dos cidaddos responderam a
pesquisa de satisfagdo com o atendimento presencial.

Parcialmente:
260 - 2%

Insatisfeito:
1-0%

Abril 4.125 577 456 121 -
Maio 4.157 470 372 97 1
Junho 4.313 302 260 42 -
Total 12.595 1.349 1.088 260 1
RTA // Ouvidoria
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3.3 -Satisfagao do usuario com o formulario eletronico

= |ntemet

Em um universo de 6.550 comunicacdes, 1.025 (16%) dos cidadaos responderam a
pesquisa de satisfagao do formulario da internet.

Regular: 29 - 3%

Ruim: 74 -7%

Bom: 36 - 4%

Muito Bom:
94 -9%

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:

Elogio:
Solicitagdo de 6-0%
Providéncia e/ou
informagdo: 9 - 0% Dendncia:
[ | ~ 13.494 - 100%
Sugestdo:
3-0% TOTAL: 13.512
Fonte: Sistema da Ouvidoria
Feito em 12jul.
Classe Qtd. |Tratados |Pendentes
Denuncia 13.494 | 13.472 22
Elogio 6 6 -
Sugestdo 3 3 -
Critica - - -
Solicitagdo de Providéncia e/ou informagéo 9 9

Reclamacgdo - - -
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4.2 - Distribuigao das comunicagdes por assunto

Demandas Alheias a Concurso Publico: Administragdo e

o Servigos Publicos: .
Competéncia do 267 - 2% Funcionamento do
L 116-1% DR
Ministério Publico: Ministério Publico:
271-2% 59 - 0%
Violéncia Doméstica:
339-2% \

Infancia e Juventude:

429 - 3%

Consumidor: /
671-5% /_
Idoso:

750-5%

Crime:
3.888 - 27%

Educagdo:
786 - 5%
Improbidade _—
Administrativa:
821-6%

Meio Ambiente:

TOTAL: 14.428

1.280- 9% Fonte: Sistema da Ouvidoria
*Distribui¢do de Assuntos conforme CNMP Feito em 12jul.
Crime 3.888
Outros 3.035
Saude 1.515
Meio Ambiente 1.280
Improbidade Administrativa 821
Educagao 786
Idoso 750
Consumidor 671
Infancia e Juventude 429
Violéncia Doméstica 339
Demandas Alheias a Competéncia do Ministério Publico 271
Concurso Publico 267
Servigos Publicos 116
Administragdo e Funcionamento do Ministério Publico 59
Eleitoral 59
Acessibilidade 57
Discriminacdo de Género, Etnia, Condicdo Fisica, Social ou Mental 36
Execugdo Penal 27
Controle Externo da Atividade Policial 22
Atuacdo de Membros e Servidores 00
Pendentes 22
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5 Servigo deAtendimento ao Cidadao—
SAC

Apresenta a finalizagdo dos atendimentos promovidos em sede de atendimento ao
cidaddo, incluindo as demandas recebidas pelo WhatsApp/Facebook, e-mail e FalaBr, durante o
22 Trimestrede 2021.

 Demandas do Whatsapp/Facebook
GESTAO DE DEMANDAS - TEMAS

REGISTRADO DIRETAMENTE I 008
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO WHATSAPP I 739
NAO CONSEGUIU CONTATO I 632
COMUNICACAQ FEITA PELO ATENDIMENTO... I 471
ORIENTAGAO REPASSADA N 302
VAI FAZER COMUNICAGAO NA INTERNET N 266
JA FEZ COMUNICAGAO NA INTERNET N 248
RESOLVIDO E/OU NAO TEM INTERESSE NO REGISTRO [N 119
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO FACEBOOK...| 3

CONTATO NAO INICIADO | 3

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

ESTATISTICAS DO WHATSAPP E FACEBOOK

GESTAO DE DEMANDAS - TEMAS Total
REGISTRADO DIRETAMENTE 908
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO WHATSAPP 739
NAO CONSEGUIU CONTATO 682
COMUNICAGAO FEITA PELO ATENDIMENTO TELEFONICO 471
ORIENTAGAO REPASSADA 302
VAI FAZER COMUNICAGAO NA INTERNET 266
JA FEZ COMUNICAGAO NA INTERNET 248
RESOLVIDO E/OU NAO TEM INTERESSE NO REGISTRO 119
CONTATO NAO INICIADO 3
RESOLVIDO DIRETAMENTE PELO FACEBOOK MESSENGER 3

Total 3.741
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e Demandas do Fala.br

ACOES NO FALA.BR

ORIENTAGAO REPASSADA AO INTERESSADO NO FALA.BR _ 547
INSERIR NO SGO _ 196

0 100 200 300 400 500 600

ACOES NO FALA.BR Total Geral
ORIENTACAO REPASSADA AO INTERESSADO NO FALA.BR 547

INSERIR NO SGO 196
743

® Demandas de E-mails

CONTROLE DE AGCOES DA GESTAO DE E-MAILS

soicitacio e RecisTRo No so [N :::

PEDIDO DE ESCLARECIMENTO [ s¢

EMANALISE | 6

0 50 100 150 200 250 300

CONTROLE DE ACOES DA GESTAO DE E-MAILS Total Geral
ORIENTADO E/OU RESPONDIDO VIA E-MAIL 263
SOLICITACAO DE REGISTRO NO SGO 188
PEDIDO DE ESCLARECIMENTO 68
EM ANALISE 6
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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, XXXl da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, o
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 segundo trimestre: 63
= Média mensal de pedidos no segundo trimestre: 21

300
200
100 - -
0
2018 2019 2020 2021
B REQUERIMENTOS DE ACESSO A INFORMACAO
90 87

7
80
0 56 /
50 /‘\ a4 42019
40 3‘5/ a A 2020
30 4.%&.%‘8— —#=2021
19
20
0 -

10 N T T 1
ABR MAI JUN

Total 2018: 108 Total 2019: 130 Total 2020: 221 Total 2021: 63
Média Mensal: 36  Média Mensal: =43  Média Mensal: =74 Média Mensal: 21

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria
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6.2 - Distribui¢ao dos requerimentos més a més

Esses 63 (sessenta e trés) requerimentos distribuem conforme quadro abaixo:

ABRIL 0 -16% Més Requerimentos
i Abril 10
i 49 Maio 34
MAIO A
Junho 19
1 Total 63
JUNHO 9 0%
0 10 20 30 40

B REQUERIMENTOS

6.3 —Situagdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgao

Os sessenta e trés e um requerimentos de acesso a informacgdo recebidos no segundo

trimestre foram distribuidos da seguinte maneira:

Més Deferido Ndo hé, efetivo p~edido de Em andamento Indeferido Total
informagao
Abril 7 2 - 1 10
Maio 29 4 - 1 34
Junho 13 2 3 1 19

Ndo ha
efetivo  Em andamento:
pedido de 3-5%
informacao:
8-12%

Indeferido: 3 - 5%

m Deferido

® Em andamento

M Indeferido

M N3o ha efetivo pedido de informacgdo
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Temas das solicitagdes

Categoria e assunto Quantidade % de
& Pedidos
Solicitagdo de Providéncias Administrativas referentes a Processos e
. 38 60%
Procedimentos
Orientacgdo (consulta) — SIC. 04 7%
Solicitacdo de certiddo 05 8%
Pesquisa realizada em Sistema Informatizado (MGP) 15 24%
Sem tema 01 1%
Sem tema: 1-1%
Solicitagdo de
certiddo: 5- 8%
Orientagao
(consulta) - SIC.:
4-7%
TOTAL: 63
6.4—Respostas aos pedidos de acesso a Informagdo
Tempo médio de resposta: 14 dias (até 14/07)
Més RS Prorrogacdo de | Tempo médio de
prazo resposta
Abril 10 - 13 dias
Maio 34 03 14 dias
Junho 19 - 14 dias
Total 63 03 14 dias
RTA // Ouvidoria

2° Trimestre2021



7 Reunioes

= Em 08/04/21: Treinamento para Gestores dos Instrumentos de Gestdo Documental -
Participacao do Supervisor Leonardo da Silva Braga

= Em 12/04/21: Reunigo entre Ouvidoria do MPRJ, Ouvidoria da DPGERJ e Representante da
Casa Fluminense - Participa¢do do Ouvidor Dr. Augusto Vianna Lopes

= Em 03/05/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo da Assessora da Ouvidoria
Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 05/05/21: Reunido entre Ouvidoria do MPRJ e Coordenagdo do CAO Infancia -
Participacao da Assessora da Ouvidoria Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 06/05/21, 15h: Reunido Extraordindria CNOMP - Acordo de Cooperagdo Técnica -
Participacao da Assessora da Ouvidoria Dra. Gabriela Tabet de Aimeida

= Em 06/05/21, 17h: Reunido entre Ouvidoria do MPRJ e Coordenagdes CAOs - Participagdo
da Assessora da Ouvidoria Dra. Gabriela Tabet de Aimeida

= Em 10/05/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo da Assessora da Ouvidoria
Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 14/05/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo da Assessora da Ouvidoria
Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 17/05/21: Reunido do CNOMP - Participagdo da Assessora da Ouvidoria Dra. Gabriela
Tabet de Aimeida

= Em 21/05/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participagdo da Assessora da Ouvidoria
Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 26/05/21: Reunido Gestdo Documental - Participagdo do Supervisor Leonardo da Silva
Braga

= Em 27/05/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo da Assessora da Ouvidoria
Dra. Gabriela Tabet de Almeida

= Em 01/06/21: Assembléia Nacional da Rede de Ouvidorias - Participagdo do Supervisor
Leonardo da Silva Braga

RTA // Ouvidoria
2° Trimestre2021



Em 07/06/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo do Ouvidor Dr. Augusto
Vianna Lopes

Em 24/06/21: 12 Workshop LGPD - Regido Sudeste
Em 25/06/21: 12 Workshop LGPD - Regido Sudeste

Em 28/06/21: Reunido do Grupo de Trabalho LGPD - Participacdo do Ouvidor Dr. Augusto
Vianna Lopes

Em 30/06/21, 10h: Reunido Chatbot Ouvidoria do MPRJ e STIC

Em 30/06/21, 14h: Reunido Ordinaria do Forum Permanente de Planejamento e Gestgo -
Participagao do Ouvidor Dr. Augusto Vianna Lopes
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8 Noticias

Em 05/06: MPRJ passa a disponibilizar gratuidade nas ligagoes realizadas no Estado do Rio para

aOuvidoria

O Ministério Publico do
Estado do Rio de Janeiro

\-l 2 7 (MPRJ) passou a
disponibilizar, desde a
uuv| nu RIA M P RJ ultima terca-feira (01/06), o
servico de gratuidade nas
GRATUIDADE NAS LIGAGOES ligacbes efetuadas do
EFETUADAS DO ESTADO DO RID Estado do Rio para o
Q numero 127, que recebe

Ouvidoria ..
MPR) chamadas direcionadas a

Ouvidoria. Anteriormente,
as ligagdes eram tarifadas e,
desta forma, a iniciativa
atende a uma reivindicagao
da populagdo, que pode acionar o MPRJ para fazer denuincias, elogios, criticas, representagdes,
reclamagdes, pedidos de informagdes e sugestdes.

A Ouvidoria é o canal direto de didlogo do MPRJ com a sociedade, proporcionando a participacdo
popular através da escuta atenta da reivindicacao e da reclamacdo, e um espaco na esfera publica
de intercessdo entre o cidadao e a instituicdo, contribuindo para a elevacdo dos padrdes de
transparéncia, presteza, seguranca e melhoria das atividades dos membros e dos 6rgaos
ministeriais.

Por meio da Ouvidoria, o0 MPRJ recebe as comunicagdes de danos ao meio ambiente e ao
patrimonio publico, de desrespeito ao Cadigo de Defesa do Consumidor, ma prestagao de servigos
publicos, abusos de autoridade, maus tratos a idosos, criancas e deficientes fisicos, e de varios tipos
de crimes, como pedofilia, corrupcao, pirataria, atuacao de milicias e violéncia sexual, entre outros,
além de queixas e reclamagdes dos servigos prestados pelos membros e servidores da prépria
instituicdo.

Além do telefone 127, a Ouvidoria também recebe comunicagbes pelo formulario eletronico
http://www.mprj.mp.br/comunicacao/ouvidoria/formulario, pelo nimero 21-3883-4600
(ligacBes de fora do Estado).
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Devido a pandemia, o atendimento presencial na sede do MPRJ esta sendo realizado através de
prévio agendamento.

(Fonte: http://www.mpri.mp.br/web/guest/home/-/detalhe-noticia/visualizar/105702 )
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9 Quadro de Pessoal da Ouvidoria do
MPRJ

=  Dr. Augusto Vianna Lopes - Ouvidor do MPRIJ
= Dra. Gabriela Tabet de Almeida— Assessora da Ouvidoria

Secretaria de Tratamento das Comunicag6es 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

= 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

= Renata Prata Ferreira da Silva Rodrigues - Cargo em Comissao

= 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—até 29/06

= 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

= Keila Cristina Mourao Montiel de Aimeida - Cargo em Comissao

Recepgao / Atendimento presencial
= Bruna Oliveira dos Santos - Recepcionista —até 14/06
= |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
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=  Priscilla Mendes Pereira—Monitora do turno manha/tarde
= AnaPaulaSilva de Azevedo—Telefonista

=  Bianca Cappelleti Dionesi—Telefonista

=  Carolina Andrade da Cunha - Telefonista

= Caroline de Jesus Bravo - Telefonista

=  (intia de Carvalho Silva - Telefonista

=  (laudia da Silva—Telefonista

= Elisangela de Oliveira Viturino Costa—Telefonista

=  Gabriele Baltazar Barroso - Telefonista

= |edaTeles Silva de Andrade—Telefonista

= Juliana Araujo de Oliveira—Telefonista

= Rejane Gomes dos Santos — Telefonista

= Sueli Evangelista Araujo e Silva—Telefonista
Estagiaria

= Livian Castro de Souza da Silva— Estagiaria/ manha
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