= Estatistica de comunicacoes registradas na Ouvidoria em julho de 2015

M Internet - 2.163
M Telefone - 530
id Sede - 64

i Ouvidoria Itinerante - 2

TOTAL: 2.759

Fonte: Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de comunicacgdes recebidas via formulario eletrdnico na /nfernet em
julho de 2015

250

200

150

100

50

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Total: 2.163

SO e B COMUNICAGOES INGRESSAS PELA INTERNET
Média Diaria: =70

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de atendimento pelo telefone 127 em julho de 2015

B COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA = TOTAL DE LIGAGOES ATENDIDAS

497

1 2 3 6 7 8 9 10 13 14 15 16 17 20 21 22 23 24 27 28 29 30 31

Toj[a! de ‘A:tfandimentos: 9.125 Total de Comunicagdes: 530 Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Média Diaria: = 397 Média Diaria: = 23 Relatério do callcenter
Ninc +Aic. 22

= Estatistica de atendimento presencial na sede do MPRJ em julho de 2015

" COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA B TOTAL DE ATENDIMENTOS
18

1 2 3 6 7 8 9 10 13 14 15 16 17 20 21 22 23 24 27 28 29 30 31

Total de Atendimentos: 214 N

G i Total de Comunicagdes: 64 . N
Média Diaria: = 9 Média Didria: = 3 Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Dias Uteis: 23 ’ Relatério da Ouvidoria



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

[ Disque - 100
M Ligue - 180
M Disque Denincia

B Aditamentos

SETEMBRO

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Relatdrio da Ouvidoria

= Estatistica de encaminhamento das comunicacdes por area de atua¢ao em julho de

2015

Subprocuradoria-Geral de
Justica de Assuntos
Institucionais e Judiciais:

15-1%
CAO Infancia e
Juventude:
CAO Educagao: 79 - 3%
130-5%
CAO Saude:

140 - 6%

CAO Consumidor:
111-5%

Secretaria Geral:

14-1% .
Corregedoria: Su?procuradorla de
4-0% Direito Humanos:
32 Central de 1-0%
Inquéritos: Assessoria
155 - 6% 22 Central de Criminal: CAO Violéncia
In;q:er;os. 1-0% Doméstica:
CAO Cidadania -3% 14-1%
- Patriménio: CAO Civel: )
63 -3% 77 - 3% Assessoria de

Comunicacao:
1-0%
CAO Execugao
Penal:

\4- N
CAQO Eleitoral:

7-0%

TOTAL: 2.426

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de comunicacgdes por classes em julho de 2015

Solicitagdo de Providéncia
e/ou informacéo:
18-1%

Elogio:
3-0%

Sugestao:
4-0%

Reclamacdo:
2-0%
TOTAL: 2.759

= Estatistica de comunicacdes por assuntos (CNMP) em julho de 2015

Lei de Acesso a
Informagao /
Administracao e ~ .. Remunerac3o de
. Infancia e
Funcionamento do ; de: Membros e
Ministério Publico: | UYeMU9e" ¢ idores: Consumidor / Servigos
18-1% 80-3% 1.0% Pablicos: 166 - 6%

-/
\

Demanda Alheia a
Competéncia da Ouvidoria

/ Consultas e dividas
Controle Externoda  Juridicas: 140 - 5%
Atividade Policial: 3 - 0%

Concurso Publico:/
61-2% /
Improbidade

Administrativa:
54 -2%

Meio Ambiente:
361-13%

Eleitoral:
10- 0%

TOTAL: 2.806

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de expedientes tramitados por area de atuacao em julho de 2015

22 Central de Inquéritos: CAO Idoso e Subprocuradoria-Geral de

22 Promotoria 4-3% Deficiente: Justica de Assuntos

de Justica Junto

32 Promotoria de Justica

A i Defensoria 6-5% Institucionais e Judiciais: de Itaperuna:
a Auditoria da PUblica: Secretaria- 4-3% 1-1%
Justica Militar: ublica: Geral d Grupo Especial Geréncia de C s
: 1- 1% eral do CAO de Andli eréncia de Comunicagdo:
1-1%_, 32 Central de MP:  cidadania: € Analise .. 1-5%
| A o Recursal: CAO Violéncia
nqueritos: 5-4% 3-3% e .
1-1% Doméstica:  Chefia de
7-6% , .
| 2-2% Gabinete:
2-2%

Promotoria de Justica de

/ Investigag3o Penal de

Itaguai: 3 - 3%

\ 22 Promotoria de Justiga

CAO de Japeri :
Criminal: 1-1%
7-6%

CAO Infancia e Juventude:
1-1%

CAO Consumidor:

2-2% CAO Meio Ambiente:
8-7%

Tribunal de Justica do

CAO Educacio: Estado do Rio de Janeiro:

1-2% 1-1%
- ()
CAO Saude: . ) TOTAL: 118
2-2% CAO Civel: CAO Execugdo Penal:
° 5-4% 1-1% Fonte: Relatério da Ouvidoria

= Comparativo de comunicagoes referente ao més anterior e ao mesmo periodo de
2014

2.912

M Presencial
M Telefone

™ Internet

Julho de 2014 Junho de 2015 Julho de 2015

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica da pesquisa de satisfagdo nos atendimentos realizados em julho de
2015

Em um universo de 214 atendimentos, 199 (93%) dos cidad3dos responderam a pesquisa de

satisfagdo com o atendimento presencial

COMO AVALIA AS INSTALACOES COMO AVALIA O TEMPO DE COMO FOI SEU
QTDENO DIA QTDE NO DIA ATDE NO DIA
DA OUVIDORIA? ESPERA? ATENDIMENTO?
[~ ) ] ] [~ [~
EXCELENTE 120 EXCELENTE 97 EXCELENTE 145
MUITO BOM 41 MUITO BOM 38 MUITO BOM 20
BOM 32 BOM 36 BOM 23
REGULAR 3 REGULAR 19 REGULAR

RUIM 2 RUIM 7 RUIM 3 ]

INSTALACOES
TEMPO DE ESPERA

ATENDIMENTO

« EXCELENTE

= MUITO BOM

* BOM
REGULAR

= RUM

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DO MPRJ?
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Fonte: Relatério da Ouvidoria
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Dos 199 atendidos, 15 apresentaram sugestdes, elogios e
criticas.



