= Estatistica de comunicacoes registradas na Ouvidoria em setembro de 2018

M Internet - 1.336

M Outras Ouvidorias - 888
i Telefone - 508

M Sede - 126

M Consumidor Vencedor - 3

i Ouvidoria Itinerante - 1

TOTAL: 2.862

Fonte: Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de comunicacdes recebidas via formulario eletronico na internet em
setembro de 2018

1 2 3 4 5 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
B COMUNICAGOES INGRESSAS PELA INTERNET

Total: 1.336
Média Didria: = 45 Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de atendimento pelo telefone 127 em setembro de 2018

B COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA = TOTAL DE LIGAGOES

376

354
334 336

272 272

259 258

3 4 5 6 10 11 12 13 14 17 18 19 20 21 24
Total de LigacGes: 5.588
Média Diaria: = 294 Total de Comunicagdes: 508

No dia 29 a Quvidoria funcionou
Dias Uteis: 19 Média Diaria: = 27

Fonte: Sistema da Ouvidoria e
em periodo especial de plantao.

Relatério do callcenter

= Estatistica de atendimento presencial na sede do MPRJ em setembro de 2018

" COMUNICAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA  m TOTAL DE ATENDIMENTOS

18

DIAS 3 4 5 6 10 11 12 13 14 17 18 19 20 21 24 25 26 27 28

Total de Atendimentos: 212 T4t3] de Comunicaces: 126
Média Diaria: = 11

Fonte: Sistema da Ouvidoria e
5 Média Didria: = 7
Dias Uteis: 19

Relatdrio da Ouvidoria



= Estatistica de distribuicao das comunicacdes por identificacdo do més de
setembro de 2018

COMUNICACOES

ANONIMAS 004 0%

IDENTIFICADAS BT 07

0 500 1000 1500 2000 2500

TOTAL: 2.862

= Estatistica de distribuigao das comunicagoes por género, entre as identificadas,
no més de setembro de 2018

FEMININO 447%
MASCULINO 459
NAO 24 -[3%
RESPONDERAM
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

TOTAL: 858

= Estatistica de distribuigao das comunicagoes por pessoas no més de setembro de
2018

/]

Pessoa Fisica 835-97%

Pessoa 23-3%

Juridica
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TOTAL: 858



= Estatistica de comunicacoes inseridas provenientes de outras Ouvidorias em
setembro de 2018
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» NOVAS COMUNICAGOES Fonte: Relatdrio da Ouvidoria e
Sistema da Ouvidoria

= Estatistica de encaminhamento das comunicacoes por area de atuagao em
setembro de 2018

Subprocuradoria-Geral de GAESP: Subprocuradoria-Geral de  Secretaria-Geral
Justica de Assuntos 10-0% _ Justica de Assuntos do MP: 3 - 0%
Criminais e Direitos Civeis e Institucionais:

Assessoria
Executiva:

Humanos: 13 - 0% 6-0% Coordenadoria de

CAO Violéncia Doméstica: .
CAO Execugao

21-0% 9 0% Seguranga e Inteligéncia:
22 Central de Inquéritos: Penal: 10 - 0% = 2-0%
102 - 2%
GAECO: Subprocuradoria-Geral de
CAO Eleitoral: 2-0% Justica de RelagGes

104 - 2%
CAO Consumidor:

126 - 3%
CAO Saude:/
179 - 4% /
32 Central de

Inquéritos:
213 -5%
CAO Civel: /

Institucionais e Defesa de
Prerrogativas: 1 - 0%

223-5%
CAO Meio

CAO Infancia i
Ambiente:
e Juventude: 390 - 9%
240 - 6% 7

CAO Educagao:

248 - 6% TOTAL: 4.332

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica de expedientes tramitados por area de atuacao em setembro de 2018

CAO Criminal: CAO Meio . CAO Saude:
32 Central de Inquéritos: 1-1% Ambiente: ~ “AO Iliduii/agao: 1-1%
2-2% MPF: 1-1% o Secretaria de Tecnologia
CAO Consumidor: 2-2% / da informacdo e de
2-2% GAESP: Comunicacdo: 1-1%

2-2%

CAO Idoso e Deficiente:
2-2%

Secretaria-Geral do
Ministério Publico:
3-3%

Grupo de Atribuicdo
Originaria em Matéria
Criminal: 3-3%

CAO Civel:
4-5%

CAO Infancia e Juventude:
4-5%

Assessoria Executiva:

>- 6% TOTAL: 86

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria

= Comparativo de comunicacdes referente ao més anterior e a0 mesmo periodo de
2017

3.040 3.039

B Presencial
M Telefone

Internet

Setembro de 2017 Agosto de 2018 Setembro de 2018

Fonte: Sistema da Ouvidoria



= Estatistica da pesquisa de satisfagdo nos atendimentos realizados em setembro
de 2018

Em um universo de 212 atendimentos, 167 (79%) dos cidad3dos responderam a pesquisa de
satisfagdo com o atendimento presencial
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QTDE NO DIA QTDE NO DIA QTDE NO DIA
OUVIDORIA? ESPERA? ATENDIMENTO?
[~ | [~ [~ [~ .- v
EXCELENTE 105 EXCELENTE i a7 EXCELENTE 134
MUITO BOM T a0 MUITO BOM i 39 MUITO BOM i 15
BOM i 15 BOM i 24 BOM | 9
REGULAR i 6 REGULAR B 14 REGULAR i 1
F
RUIM I RUIM T2 RUIM 0

INSTALAGCOES
TEMPO DE ESPERA

ATENDIMENTO
« EXCELENTE

* MUITO BOM

- BOM
REGULAR

* RUIM

Fonte: Relatdrio da Ouvidoria
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Fonte: Relatério da Ouvidoria



Em um universo de 3.122 atendimentos, 484 (16%) dos cidadaos responderam a pesquisa de
satisfacao com o atendimento presencial

Parcialmente:
27 -1%

Insatisfeito:
31-1%




= Estatistica de consumo de material atualizada em setembro de 2018
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Total 2016: 10 Total 2017: 10 Total 2018: 3
Média Mensal: = 0,8 Média Mensal: = 0,8 Média Mensal: = 0,3 Fonte: Relatdrio da Ouvidoria
RESMA A4

25
20
15
10

5

0 T T T T T T T T T T T 1

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Total 2016: 117 Total 2017: 155 Total 2018: 145

Média Mensal: = 9,7 Média Mensal: = 12,9 Média Mensal: = 16 Fonte: Relatério da Ouvidoria



CARTUCHOS
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Total 2016: 160 Total 2017: 402 Total 2018: 515

Média Mensal: = 53,3 Média Mensal: =33,5  Média Mensal: = 57,2 Fonte: Relatério da Ouvidoria



