
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 



 

 

 

OUTUBRO 343 

NOVEMBRO 313 

DEZEMBRO 422 

TOTAL 1.078 

 
 

 

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre TOTAL 

1.771 1.631 1.479 1.078 5.959 



 
 

 

 

1º TRIMESTRE 1024 
 57,8% 

729 
   41,2% 

17 
  1,0% 

1 
 0,1% 

2º TRIMESTRE 1031 
  63,2% 

326 
  20,0% 

15 
  0,9% 

2 
   0,1% 

3º TRIMESTRE 873 
  59,0% 

590 
  39,9% 

15 
   1,0% 

1 
   0,1% 

4º TRIMESTRE 685 
63,5% 

387 
 35,9% 

5 
  0,5% 

1 
  0,1% 

TOTAL 2022 3.613 2.032 52 5 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

RECLAMAÇÃO 1.212 
 68,4% 

1.031 
   63,2% 

968 
   65,4% 

737 
68,4% 

3.948 

SOLICITAÇÃO 366 
  20,7% 

326 
  20,0% 

295 
  19,9% 

222 
20,6% 

1.209 

INFORMAÇÃO 108 
  6,1% 

99 
  6,1% 

108 
  7,3% 

58 
 5,4% 

373 

SUGESTÃO 14 
   0,8% 

116 
   7,1% 

58 
   3,9% 

50 
 4,6% 

238 

ELOGIO 63 
   3,6% 

54 
   3,3% 

45 
   3,0% 

8 
  0,7% 

170 

DENÚNCIA 8 
   0,5% 

5 
   0,3% 

5 
   0,3% 

3 
  0,3% 

21 



 

 

 

 

 

NOTA LEGAL 168 
 17,4% 

78 
   9,2% 

185 
   23,0% 

81 
14,5% 

512 

IPTU/TLP –  

Outros Serviços 
128 
  13,2% 

159 
  18,8% 

115 
  14,3% 

62 
11,1% 

464 

Atendimento 

Central 156 
117 
  12,1% 

76 
  9,0% 

83 
  10,3% 

46 
8,2% 

322 

Atendimento 

Perícia Médica 
25 

   2,3% 

50 
   5,9% 

79 
   9,8% 

83 
14,9% 

237 

Servidor 

Público 
72 

   7,4% 

59 
   7,0% 

72 
   9,0% 

59 
10,6% 

262 



 

 

 

Resolutividade 37% 42% 41% 43% 39% 

Satisfação 56% 62% 68% 68% 63% 

Recomendação 54% 67% 76% 76% 64% 

Qualidade da 

Resposta 
36% 48% 54% 54% 50% 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre TOTAL 

165 140 140 103 548 



IMPLANTAÇÃO 

DO PÓS-

ATENDIMENTO 

Contatos por telefones e e-

mail visando estimular a 

avaliação do serviço 

prestado. 

Contatar todos os 

cidadãos para 

conscientizá-los da 

relevância de 

participação no 

processo. 

Previsto, pois esse 

procedimento foi 

incorporado à rotina 

dessa seccional. 

JORNADA DO 

CIDADÃO 

Contatos por telefones, e-

mail e presencial, se for o 

caso, para elucidar, orientar e 

motivar o cidadão, visando 

engaja-lo no processo de 

participação de construção e 

melhoria. 

Contatar os cidadãos 

para conscientizá-los 

da relevância de 

participação no 

processo. 

Previsto, pois esse 

procedimento foi 

incorporado à rotina 

dessa seccional. 

IMPLANTAÇÃO 

DO PRÉ-

ATENDIMENTO 

Aparência, clareza e 

aplicabilidade das 

informações. 

Contatar os cidadãos 

para conscientizá-los 

da relevância de 

participação no 

processo. 

Previsto, pois esse 

procedimento foi 

incorporado à rotina 

dessa seccional. 



OUVIDORIA 

PARTICIPATIVA 

Reunião mensal, troca de 

WhatsApp e contato pessoal 

com os responsáveis 

pelos setoriais envolvidos. 

Reunião com o executor do 

contrato da Central 156 e 

representante da empresa. 

Supervisão e participação do 

Ouvidor e demais servidores 

comissionados. 

Percepção do 

engajamento dos 

setoriais envolvidos 

por meio dos seus 

representantes e 

chefias e, por 

conseguinte, 

melhoria dos 

serviços prestados 

bem como os 

indicadores de 

desempenho da 

Ouvidoria. 

Previsto, pois esse 

procedimento foi 

incorporado à rotina 

dessa seccional. 



 

 

 

 

 

 

http://www.site.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_area=1883
https://www.ouv.df.gov.br/#/
https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
http://www.sinj.df.gov.br/SINJ/Norma/7c595bba3c43420e998ca801ae6f1c62/Decreto_40546_20_03_2020.html
http://www.sinj.df.gov.br/SINJ/Norma/1190c63140394644af5479e9e1d7a59a/Portaria_76_24_03_2020.html
http://www.sinj.df.gov.br/SINJ/Norma/1190c63140394644af5479e9e1d7a59a/Portaria_76_24_03_2020.html
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