= Estatistica de comunicacoes registradas na Ouvidoria em novembro de 2014

M Internet - 2.156
M Telefone - 646
il Sede - 62

M Ouvidoria Itinerante - 14

TOTAL: 2.878

Fonte: Sistema da Ouvidoria

= [Estatistica de comunicagoes recebidas via formulario eletronico na intermet em
novembro de 2014
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Total: 2.156 .
.y . COMUNICACOES INGRESSAS PELA INTERNET
Média Diaria: 72 . ¢ Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de atendimento pelo telefone 127 em novembro de 2014

B COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA = TOTAL DE LIGACOES ATENDIDAS

508 533
499 500 480 318 496 499 49

3 4 5 6 7 10 11 12 13 14 17 18 19 24 25 26 27 28

Total de Atendimentos: 8.571

Média Diaria: 476 Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Dias Uteis: 18 Relatério do callcenter

= Estatistica de atendimento presencial na sede do MPRJ em novembro de 2014

" COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA B TOTAL DE ATENDIMENTOS
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DIAS 3 4 5 6 7 10 11 12 13 14 17 18 19 24 25 26 27 28

Total de Atendimentos: 198 . .
e e Fonte: Sistema da Ouvidoria e
Média Didria: 18 .. .
N Relatdrio da Ouvidoria
Dias Uteis: 18



= Estatistica de comunicacoes encaminhadas pelo Disque-100, Ligue -180 e
Disque Deniincia em novembro de 2014
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Ouvidoria
300 MPRJ
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Totais Recebidos

W Disque - 100
B Ligue - 180

® Disque Denuncia Fonte: Relatdrio Interno e

B Aditamentos Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de encaminhamento das comunicagoes por area de atuagdo em
novembro de 2014

22 Central de
Secretaria Geral:

CAO Cidadania - Ingueritos: 7-0% CAO Violéncia
Patrimoénio: 32 Central de 40-2% Domeéstica:
70-4% Inquéritos: 8 -0%
73 -4%
CAO Satide: CAO Infancia e Centro de Apoio
103 - 6% ' Juventude: CAO Civel: Operacional das
- (]

38-2% Promotorias de Justica:

1-0%

'\ 70 - 4%

CAO Educagao:
84 -5%

CAO Execucdo Penal:
/ 6-0%
Corregedoria:
1-0%
Centro de Apoio
Operacional das
Promotorias Eleitorais:
1-0%

Subprocuradoria-Geral de
Justica de Assuntos
Institucionais e Judiciais:
1-0%

TOTAL: 1.716

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de comunicagdes por classes em novembro de 2014

Solicitagdo de Providéncia
e/ou informacao:
36-1%

Reclamacdo:
27-1% Elogio:
1-0% TOTAL: 2.143

Fonte: Sistema da Ouvidoria
= Estatistica de comunicagdes por assuntos (CNMP) em novembro de 2014

Infancia e Juventude: Consumidor / Servicos
64 -2% Publicos: 145 - 5%
Administracdo e
Funcionamento do
Ministério Publico :
17-1%

Meio Ambiente:

Demanda Alheia a 295 - 10%

Competéncia da Ouvidoria
/ Consultas e dividas
Juridicas: 232 - 8%

Controle Externo da T~

Atividade Policial:
41-1% \
Irregularidades -
Trabalhistas:
2-0% '

Concurso Publico:
113-4%

Improbidade
Administrativa:
122 -4%

Eleitoral:
1-0% TOTAL: 2.878

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de expedientes tramitados por area de atuagao em novembro de 2014

Secretaria da 12
Promotoria de Justica de
Sdo Pedro da Aldeia:
1-1%

CAO Idoso e
Deficiente:
1-1%

Assessoria de Atribuicao
Origindria em Matéria
Criminal: 1-1% ppr-

‘1- 1% /

Subprocuradoria-Geral de
Justica de Assuntos
Institucionais e Judiciais:
1-1%

CAO Violéncia contra

_ Mulher: 1-1%
B Corregedoria-Geral
do MP:2-2%

CAO Cidadania:
7-8%

223 Central de Inquéritos: ____—————
6-6%

Secretaria das Promotorias
de Justica Junto a Auditoria
da Justica Militar: 7 - 8%

CAO Saude:
2-2%

Promotoria de Justica

CAO Meio Ambiente:

Tribunal

Promotoria de Justica de
Investigacdo Penal de
Barra Mansa: 1-1%

Coordenadoria de
Seguranga e Inteligéncia:

de Paracambi: 1-1% 7-8% doR'?gE:?r:o: 1-1%
) CAO Educagdo: CAO Consumidor: 1-1% Secretaria-Geral do
CAO Execucdo Penal: 1-1% 1-1% LCAO Criminal: Ministério Publico:
2-2% CAO Infancia e 5.5% 3-3%
Juventude: TOTAL: 93
2-2%

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria

= Comparativo de comunicacoes referente ao més anterior e ao mesmo periodo de
2013

2.878

M Presencial
/ M Telefone
Internet
1970
Novembro de 2013 Outubro de 2014 Novembrode 2014

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de comunicacoes arquivadas de plano no més de novembro de 2014

Sindicato/Associa¢do:
25-3%

Aditamento/
Acompanhamento Pelo
Registro Principal/
Andamento de Protocolo:

_—

Poder Publico Municipal/ ~ PROCON: TIRJ:
Central de Atendimento da__ 2-0% 10-1%
Prefeitura: 48 - 6%

241 - 29%
MP de Outros )
Estados/ MPF / MPT: Arquivado
83-10% Genérico/Orientagdo
da Ouvidoria: 15 - 2%
Inti .. Delegacia de Policia/
nHmagao: Policia Civil: 12 - 1%
8-1%

Crimes de Informatica:

5-19
% DETRAN:

3-0%

Destina¢do da
Ouvidoria:

5. 1% TOTAL: 844

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria



= Estatistica da pesquisa de satisfacdao nos atendimentos realizados em novembro
de 2014

Em um universo de 198 atendimentos, 113 (57%) responderam e 85 (43%) nao responderam

a pesquisa
COMO AVALIA AS INSIALA{,‘.ﬁ'ES COMO AVALIA O TEMPO DE COMO FOI SEU
QTDE NO DIA QTDE NO DIA QTDE NCO DIA
DA OUVIDORIA? ESPERA? ATENDIMENTO?
[~ [~ [~
EXCELENTE 61 EXCELENTE 35 EXCELENTE 80
MUITO BOM 24 MUITO BOM 19 MUITO BOM 14
BOM 13 BOM ir BOM ]
REGULAR 2 REGULAR 8 REGULAR (1]
RUIM 0 RUIM 0 RUIM 1

INSTALAGOES

TEMPODEESPERA | EXCELENTE
ATENDIMENTO = MUITO BOM
= BOM
REGULAR
= RUIM

COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DO MPRJ?
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AMIGOS SITE IMPRENSA OUTROS
Fonte: Relatdrio da Ouvidoria
© m SUGESTOES
< ™ ELOGIOS
N B CRITICAS

Dos 113 atendidos, 13 apresentaram sugestdes,
elogios e criticas.




