= Estatistica de comunicacoes registradas na Ouvidoria em dezembro de 2015

M Internet - 1.948
H Telefone - 572
kd Sede - 70

i Ouvidoria Itinerante - 2

TOTAL: 2.592

Fonte: Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de comunicagdes recebidas via formulario eletronico na intemet em
dezembro de 2015
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Total: 1.948

Média Didria: = 63 B COMUNICACOES INGRESSAS PELA INTERNET Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de atendimento pelo telefone 127 em dezembro de 2015

B COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA = TOTAL DE LIGAGOES ATENDIDAS
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Total de Ligagdes: 7.239 Total de Comunicacdes: 572 Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Média Diaria: = 362 Média Didria: = 29 Relatério do callcenter
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= Estatistica de atendimento presencial na sede do MPRJ em dezembro de 2015

" COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA  m TOTAL DE ATENDIMENTOS

31 W34

- 17
16

13 13

7

4] 3

1 2 3 4 7 8 9 10 11 14 15 16 17 18 21 22 23 28 29 30

Total de Atendimentos: 178 Total de Comunicac¢des: 70 ) .

Média Didria: = 9 e g Fonte: Sistema da Ouvidoria e
© : Média Diaria: = 4 L S

Dias Uteis: 20 Relatério da Ouvidoria



= Estatistica de distribuicao das comunicacodes por identificacao do més de
dezembro de 2015

COMUNICACOES

ANONIMAS 1.374 - 53%

IDENTIFICADAS 8 -477
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TOTAL: 2.592

= Estatistica de distribuicao das comunicacdes por género, entre as identificadas,
no més de dezembro de 2015

FEMININO 83 - 48%
MASCULINO 410 - 34%
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TOTAL: 1.218

= Estatistica de distribuicao das comunicagoes por pessoas no més de dezembro de
2015

Pessoa Fisica 0SS

Pessoa Juridica 129-11%
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TOTAL: 1.218



= Estatistica de comunicacdes encaminhadas pelo Disque-100, Ligue-180 e Disque
Deniincia até dezembro de 2015
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Totais Recebidos

W Disque - 100 L. . .
m Ligue - 180 Fonte: Relatério da Ouvidoria

B Disque Denuncia . . .
e Sistema da Ouvidoria
B Aditamentos

= Estatistica de encaminhamento das comunicagoes por area de atuagdo em
dezembro de 2015

CAO Violéncia  Secretaria-Geral:

Subprocuradoria-Geral de Domeéstica: 7-0% CAQ Eleitoral:

0,
CAO Cidadania - Assuntos Institucionais e 9-0% . 4__ OAT ) Coordenadoria de

Patriménio: Judiciais: 9 - 0% CAO Execugao Assessoria Criminal: Seguranca e
16-1% Penal: 1-0% Intgeli énccia'
22 Central de Inquéritos: 7-0% Centro de Estudose 1 -go% .

33-2% Aperfeicoamento

CAO Civel: Assessoria de  Funcional:
34-2% \ Comunicagdo: 1-0%

1-0%
CAO Educagao:

99-5%
32 Central de Inquéritos: ___———
102 - 5%

CAO Consumidor: ___—
118 - 6%

TOTAL: 1.897

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de comunicacoes por classes em dezembro de 2015

Solicitagcdo de Providéncia
e/ou informacdo: 49- 2%

Reclamacao:
1-0%

Elogio:
3-0%
TOTAL: 2.592

Fonte: Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de comunicagoes por assuntos (CNMP) em dezembro de 2015

Controle Externo da Infragdo Disciplinar de
L - Improbidade ivi icial: i
Administracio e p_ _ _ Atividade Policial: Membro ou Ser.wdor/ o
. Administrativa: 7-0% Inércia ou Morosidade na  Residéncia na Comarca /
Funcionamento do o = .
L 12 - 0% . Atuacdo: 2- 0% Lotacdo de Membros:
Ministério Publico: Eleitoral: 1-0%

14-1% 2-0%
Lei de Acesso a
Informagdo /
Remuneragdo de
Membros e Servidores:

1-0%

Demanda Alheia a Co’ncyrso
Publico:

Competéncia da Ouvidoria 67 - 39
/ Consultas e duvida ) A’\
Juridicas: 119 - 5%5\
Consumidor / Servicos
Publicos: 170 - 6%

Infancia e Juventude: _——
201-8%

TOTAL: 2.639

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de expedientes tramitados por area de atuagao em dezembro de 2015

Secretaria-Geral do

Diretoria de Infraestrutura GAECO: Ministério Pablico: CAO das Procuradorias de

e Logistica: 1-1% 1-1% 1-1% Justica: 1- 1%
CAO Eleitoral:
1 _e;yora CAO Consumidor:
CAO Idoso e Deficiente: ° 1-1%
1-1% CAOQ Saude:
MPF: 1-1%
1-1%

22 Central de Inquéritos:
2-2%
32 Central de Inquéritos: _—
2-2% \
CAO Infancia e Juventude:
2-2%
CAO Execucdo Penal:/
4-4%
CAO Educacdo:
4-4%
CAO Criminal:

5-5%

TOTAL: 103

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria

= Comparativo de comunicacgdes referente ao més anterior e a0 mesmo periodo de
2014

2.639 2.592

M Presencial
M Telefone

Internet

Dezembro de 2014 Novembro de 2015 Dezembro de 2015
Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica da pesquisa de satisfagdo nos atendimentos realizados em dezembro

de 2015

Em um universo de 178 atendimentos, 137 (77%) dos cidad3dos responderam a pesquisa de

satisfagdo com o atendimento presencial

COMO AVALIA AS INSTALAGOES COMO AVALIA O TEMPO DE
QTDENO DIA QTDE NO DIA
DA OUVIDORIA? ESPERA?
P o
78

COMO FOI SEU
QTDE NO [}IA
ATENDIMENTO?

EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
MUITO BOM MUITO BOM MUITO BOM
BOM 18 BOM 24 BOM
REGULAR 1 REGULAR 7 REGULAR
RUIM 1 RUIM 2 RUIM

1% 1%

1% 1%

INSTALACOES

TEMPO DE ESPERA
ATENDIMENTO

= EXCELENTE

= MUITO BOM

- BOM
REGULAR

= RUM

Fonte: Ralatério da Ouvidoria

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DO MPRJ?
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Fonte: Relatério da Ouvidoria



