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Apresentamos a seguir o extrato do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do TIDFT durante o més
de dezembro de 2019.

Nesse periodo, a Ouvidoria recebeu 15.688 demandas nos 14 dias Uteis do més. Desse total, 15.384
foram pedidos de informagdes — consultas simples feitas por meio telefénico e atendidas pela
Central de Teleinformacdao ao Cidad3ao. As outras 304 demandas foram registradas como
manifestagdes, isto é, questdes que envolvem maior trabalho de pesquisa, interlocucdo com as
unidades envolvidas e acompanhamento cuidadoso.

Todas as demandas recebidas na Ouvidoria sao, ao final de seu tratamento, categorizadas, com
vistas a producao de dados estatisticos. Os valores apresentados nesse relatdrio sao referentes as
demandas encerradas em dezembro, independente do periodo em que foram registradas.

Os dados demonstrados neste documento se prestam a um acompanhamento quantitativo das
demandas apresentadas a Ouvidoria e fornecem, portanto, apenas um panorama geral. Caso haja
interesse, poderao ser produzidos, sob demanda, relatdrios setoriais, com maior detalhamento de
informacdes.



1. PEDIDOS DE INFORMACOES

0] fornecimento de
informagbes é um dos
produtos oferecidos pela
Ouvidoria no atendimento
aos jurisdicionados.

Consiste, basicamente, em
responder a  consultas
simples, em temas
diversos, feitas por meio do
telefone 0800 61 4646.

Enderegos e Telefones

Organizagdo & Funcionamento

Andamento Processual

Chamada Abandonada

Outras Informagoes

Orgdos Externos

Certiddo de Nada Constal

Pro-Salde

Processo Judicial Eletrdnico

Juirado de Transito

Desarquivamento de Processo

Extrajudicial
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2. MANIFESTACOES

Canais de Atendimento

No que tange as manifestacdes, a Ouvidoria realiza um acompanhamento estatistico mais
detalhado, que monitora, entre outros aspectos, o meio de contato utilizado pelos usudrios no
registro de suas demandas.

Carta Presencial
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2. MANIFESTACOES

Tipos de Manifestacoes

Depois de tratadas, as manifestacdes sdao categorizadas conforme: tipo, grupo, assunto e area
solucionadora.

Com relagao ao tipo, as manifestacdes sao classificadas em: reclamagao, duvida, elogio,
denuncia, sugestao, acesso a informag¢ao ou externa (manifestacdes cujo conteudo ndo é
relacionado ao TIDFT).

Reclamacgao
(D

2 5 9 / Sugestio
_ '35 A 12
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2. MANIFESTACOES

Grupos de Manifestacoes

As manifestagOes sao categorizadas ainda quanto ao grupo: administrativo, atendimento,
atividade-fim, comunicagao, extrajudicial ou ndao competéncia.

Sem elementos para classificar 3

Extrajudicial 14
N&o competéncia 22 "
Comunicaggo 50

Cerca de 48% das manifestacoes
recebidas disseram respeito a
atividade-fim do Tribunal.

Englobam-se no conceito de
atividade-fim as manifestagdes
referentes a  prazos para
realizacdo de atos cartorarios,
prazos para apreciacdo de
processos conclusos e, também,
as que dizem respeito a
procedimentos legais e judiciais,
dentre outros temas.

Atividade-Fim 211

Administrativo 84

Atendimento Sﬁ‘r
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2. MANIFESTACOES

Assunto das Manifestacoes

O assunto das demandas
varia conforme o tipo de
manifestacdao. Por exemplo, o
assunto predominante nas
reclamacgdes difere dos temas
comumente abordados nos
elogios.

Reclamacgoes

Funcionamento/Estrutura/Organizagae/MNorm...
Instalagdes e condigdes fisicas

Direitos dos Servidores

Administrative - Outros

Concursos

Postura/ Tratamento

Rotina/Praticas da unidade

Atendiments - Outros

Tempe de espera para o atendimento
Procedimentos Legais e Extrajudiciais
Situagao do Processo

Prazo com Magistrado (Mo Razodvel)
Prazo para Realizagdo de Atos Cartorarios...
Prazo com o Magistrado (Legal/ Razoavel)
Decisdo Judicial

Prazo com Outros Org3os/Unidades

Prazo para Realizag8o de Atos Cartordrios (N...
Decisdo Judicial

Exercicio do Direito

Anividade-Fim - Qutros

Sistema de Informacio

Acesso 3 informagao no Sitio do TIDFT
Contelddo das Informagbes

Frocedimentos Legais e Extrajudiciais
Atendimento

Emolumentos

N3o competéncia

@ Administrativo @ Atendimento @ Atividade-Fim @ Comunicagio () Extrajudicial @) Nio competéncia
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2. MANIFESTACOES

Assunto das Manifestacoes
Duavidas

Funcionamente/ Estrutura/Organizagdo/Mermas
Internas

Concursos

Mutirdes/Programas/Projetos ~ 7 e
As reclamagoes, duvidas

e elogios correspondem a

Administrative - Outros

Procedimentos Legais/Judiciais o
ot e 82% das manifestagbes
oo o D registradas no periodo.

Contetdo das Informagies

Aceszo & informagio no Sitio do TJOFT
Sistemna de Informagio

Nao Competéncia

Sem elementos para classificar

° -
. Administrativo . Atividade-Fim . Comunicagio . N&o competéncia . Sem elementos para classificar Eloglos
Capacitagao/Competéncia
Postura/Tratamento
Tempo de espera para o atendimento
Instalagbes e condigbes fisicas

Atendimento

@ Administrativo @ Atendimento () Extrajudicial
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3. UNIDADES MAIS DEMANDADAS

O grafico a seguir apresenta a relacdo das unidades que foram por mais vezes objeto de
reclamagao no periodo.

Vara Civel, de Familia e de Orfdos e
Sucessoes do Recanto das Emas

Coordenadoria de Conciliagdo de Precatdrios
3° Juizado Especial da Fazenda Publica do DF
Subsecretaria de Processo Judicial Eletrénico

Vara Civel do Guara

Vara Civel, de Familia e de Orfiozs e
Sucessoes do Nicleo Bandeirante

Vara de Execugdes Penais do DF

37 Vara de Familia e de Orfios e Sucessbes
de Taguatinga

Servigo de Manutengao Mecanica

Vara de Execugado Fiscal do DF

Vara de Execucdes das Penas em Regime
Aberto
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3. UNIDADES MAIS DEMANDADAS

O grafico a seguir apresenta a relacao das unidades que foram por mais vezes objeto de elogios
no periodo.

Em regra, sdao listadas nesse diagrama as dez unidades mais elogiadas. Entretanto, estao
apresentadas apenas duas unidades, pois, a partir da terceira colocada, 30 unidades estao
empatadas, com o registro de apenas um elogio.

Coordenadoria de Apoio aos Juizados
Especiais

Miclen de Redugdo a Termo e de Distribuigdo
dos Juizados Especiais Civeis e Fazendarios

0 1 2 3



4. PESQUISA DE SATISFACAO

Determinados a aperfeicoar
constantemente  a nossa
atuacao, realizamos pesquisa
de satisfacdo para avaliar a
percepcao do publico quanto a
qualidade dos servicos
prestados pela Ouvidoria.

Esse acompanhamento é feito
por meio de entrevista
semanal, por telefone,
realizada dentre dez por cento
dos usuarios atendidos,
selecionados aleatoriamente.

Em maio, alcancamos um
indice de satisfacdo de 8,4
pontos para o tratamento dado
as demandas apresentadas.

10.0

9.5

9.0

8.5

8.0

7.5

7.0

6.5

6.0

5.5

5.0

2.1

8.3

1.8

9.3

8.7

8.0

2.1

8.9

8.5

8.7

7.9

8.6

8.4



NN
~
b

a OUVIDORIA | .\ fl
€' Tt AN

TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITORIOS




