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A Ouvidoria oferece dois produtos importantes no
atendimento direto aos jurisdicionados: o fornecimento de

informacdes e o tratamento de manifestagbes

O primeiro resume-se a responder a consultas simples
feitas por meio do telefone 0800 61 4646, trabalho que é
realizado pelo SERTIC - Servico de Teleinformagdo ao
Cidadao .

O segundo consiste no tratamento pormenorizado de
guestdes apresentadas a Ouvidoria, 0 que envolve criterioso
trabalho de pesquisa, interlocugbes com as unidades envolvidas,
contatos adicionais com 0s usuarios, eventual encaminhamento
as unidades afetas e acompanhamento dos casos até o
esgotamento das possibilidades de resolucdo. Esses casos ficam
a cargo do SERCOU - Servico Central de Ouvidoria

Em agosto, a Ouvidoria recebeu 15.322 demandas nos
dezenove dias Uteis do més. Desse total, 14.796 foram pedidos
de informacdo . As outras 526 demandas apresentadas a
Ouvidoria foram registradas como manifestacdes , volume

ilustrado no grafico a seguir.

Manifestacies 526

DEMANDA

Pedidos de Informagdo 14.796

Grafico 1 — Quantidade de demandas apresentadas a Ouvidoria, por tipo — agosto/2016.

O Grafico 2 demonstra que, em agosto, a maior parte
das 14.796 informacOes prestadas pelo SERTIC se referiu a

enderecos e telefones de unidades do Tribunal.
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Gréfico 2 — Quantidade de pedidos de informag&o, por grupo — agosto/2016.

Ouvidoria-Geral do TIDFT m Relatério Mensal m Agosto/2016

14

1.000 | 2.000 3.000 4.000 5.000

Quanto as manifestacbes , a Ouvidoria realiza um
acompanhamento estatistico mais detalhado, que monitora, entre
outros aspectos, o meio de contato utilizado pelos usuéarios no

registro de suas demandas.

O Gréfico 3 mostra que a maior parte das manifestacdes
recebidas em agosto foi apresentada pelo formulario eletrénico

disponivel no site do Tribunal.

MEIO DE CONTATO

E-mail 121

Formulario 288

Gréfico 3 — Quantidade de manifestagGes, por meio de contato — agosto/2016.
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Ressalte-se que as manifestacbes representadas no
grafico pela nomenclatura “Telefone” sao inicialmente recebidas
no SERTIC, por meio do nimero 0800 61 4646. Entretanto,
devido a sua complexidade, ndo podem ser respondidas

imediatamente e por isso sdo encaminhadas ao SERCOU.

As manifestacbes recebidas pelo SERCOU, depois de
tratadas, sdo categorizadas, com vistas a elaboracdo de
relatorios estatisticos, conforme tipo, grupo, assunto e area

solucionadora .

Em razdo de essa categorizacao ser feita apenas ao final
do tratamento da demanda, os valores apresentados a seguir se
referem as encerradas em

manifestacdes agosto ,

independentemente do periodo em que foram registradas.

O Gréfico 4 apresenta os percentuais segundo o tipo de
manifestacéo: reclamacao, duvida, elogio, denuncia, sugestao,
acesso a informagédo, externa (manifestacdes cujo conteddo nao

é relacionado ao TIJDFT) e outros.
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Grafico 4 — Quantidade de manifestag¢des, por tipo — agosto/2016.

As manifestacbes sdo categorizadas ainda quanto ao
grupo : administrativo, atendimento, atividade-fim, comunicagéao,

extrajudicial, ndo competéncia e sem elementos para classificar.
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Do total de manifestacbes recebidas pela Ouvidoria em
agosto, cerca de 50% disseram respeito a atividade-fim do

Tribunal , como se vé a seguir.

Extrajudicial 14 __—
Naa competéncia 33 _~3
Comunicacdo 36

Administrativo

Atendimento 91

Gréfico 5 — Quantidade de manifestacdes, por grupo — agosto/2016.

Englobam-se no conceito de atividade-fim as
manifestacbes referentes a prazos para realizacdo de atos
cartordrios, prazos para apreciacdo de processos conclusos e,
também, as que dizem respeito a procedimentos legais e

judiciais, dentre outros.

Por fim, quanto ao assunto, nota-se que ele varia
conforme o tipo de manifestacdo. O assunto predominante nas
reclamacoes difere dos temas comumente abordados nos

elogios, por exemplo.

Abaixo, serdo mostrados em detalhes o0s assuntos
abordados nas reclamacdes, duvidas e elogios tratados pela
Ouvidoria durante o0 més de agosto . Esses trés tipos somam

mais de 87% das manifestacdes registradas no periodo.

Dentre as reclamacbes , a maior parte se referiu a
procedimentos legais ou judiciais, conforme se vé no gréafico

abaixo.
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Grafico 6 — Quantidade de reclamacdes, por grupo e assunto — agosto/2016.
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Quanto as duavidas , também foi registrado maior numero

de manifestacdes relativas a procedimentos legais ou judiciais,

como se vé no Grafico 7.
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Gréfico 7 — Quantidade de dividas, por grupo e assunto — agosto/2016.
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Por fim, dentre os elogios , a maior fracdo se referiu a

capacitacdo e competéncia de magistrados, servidores,

estagiarios ou terceirizados do Tribunal.

Capacitagao/Competéncia

Postura/Tratamento

Grafico 8 — Quantidade de elogios, por grupo e assunto — agosto/2016.

O grafico seguinte apresenta uma relacdo das unidades
gue foram por mais vezes objeto de reclamacg&o em agosto . Em
regra, sao listadas nesse diagrama apenas as dez unidades
mais demandadas. Entretanto, uma vez que, a partir da nona
posicdo da lista, trés unidades obtiveram o mesmo numero de

reclamacdes, optou-se por exibir todas essas areas.
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Grafico 9 — Quantidade de reclamacdes dirigidas as unidades mais acionadas, por area

solucionadora — agosto/2016.

Os dados levantados neste relatério prestam-se a um
acompanhamento quantitativo das demandas apresentadas a
Ouvidoria, e fornecem, portanto, apenas um panorama geral.
Caso haja interesse, poderdo ser produzidos relatorios setoriais

contendo informacdes detalhadas sobre unidades especificas.
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