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Apresentamos seguiro extrato do trabalho desenvolvidgpela Ouvidoriado TIJIDFHurante o més
de fevereirode 2020,

Nesseperiodo,a Ouvidoriarecebeul5s.263demandasnos 17 diasuteisdo més Dessedotal, 14.887
foram pedidos de informac¢bdes— consultassimplesfeitas por meio telefonico e atendidaspela
Central de Teleinformagcdoao Cidadao As outras 376 demandas foram registradas como
manifestacdes isto €, questdbesque envolvemmaior trabalho de pesquisa,interlocucdocom as
unidadesenvolvidase acompanhament@uidadoso

Todasas demandasrecebidasna Ouvidoriasao, ao final de seu tratamento, categorizadascom
vistasa producédode dadosestatisticos Osvaloresapresentadosiesserelatorio sdoreferentesas
demandasncerradasem fevereiro,independentedo periodoem que foramregistradas

Os dados demonstradosneste documento se prestam a um acompanhamentoquantitativo das
demandasapresentadasa Ouvidoriae fornecem,portanto, apenasum panoramageral Casohaja
interesse,poderdoser produzidos,sob demanda,relatérios setoriais,com maior detalhamentode
informacoes



1. PEDIDOBE INFORMACOES

O fornecimento de
informacdes é um dos
produtos oferecidos pela
Ouvidoria no atendimento
aosjurisdicionados

Consiste,basicamente,em
responder a consultas
simples, em temas
diversos feitas por meio do
telefone 080061 4646

Enderecos e Telefones

Organizagdo e Funcionamento

Andamento Processual

Chamada Abandonada

Orgéos Externos

Outras Informacdes

Certiddo de Nada Constal

Juizado de Transito

Processo Judicial Eletrénico

Desarquivamento de Processo

Pro-Saide

Extrajudicial
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2. MANIFESTACOES

Canais de Atendimento

No que tange as manifestacfesa Ouvidoriarealizaum acompanhamentoestatistico mais
detalhado,que monitora, entre outros aspectosp meio de contato utilizadopelosusuariosno
registrode suasdemandas

Presencial
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2. MANIFESTACOES

Tipos de Manifestactes

Depoisde tratadas,as manifestacesao categorizadasonforme tipo, grupo, assuntoe area
solucionadora

Com relacdo ao tipo, as manifestac6essao classificadasem: reclamacag davida, elogio,
denuncia sugestaq acessoa informacao ou externa (manifestacéescujo conteudo néo é
relacionadcao TIDFT)

Reclamagao
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2. MANIFESTACOES

Grupos de Manifestagoes

As manifestacfessao categorizadasainda quanto ao grupa administrativo, atendimento,
atividade-fim, comunicacagextrajudicialou ndo competéncia

Cercade 39%das manifestacdes
recebidas disseramespeito a
atividade-fim do Tribunal.

Néo competéncia 24

Comunicagio 50 _Atividade-Fim 143

Englobarmse no conceito de
atividadefim as manifestacoes
referentes a prazos para
realizagdo de atos cartorarios
prazos para apreciacao de
processosconclusose, também,
as que dizem respeito a
procedimentoslegais e judiciais
dentre outrostemas

Atendimento 63—

Administrativo 69
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2. MANIFESTACOES

Assunto das Manifestacbes

O assunto das demandas
varia conforme o tipo de
manifestacao Porexemplo,o
assunto predominante nas
reclamacoOeslifere dostemas
comumente abordados nos
elogios

Funcionaments/Estrutura/Organizacio/Norm...
Instalagiies e condigdes fisicas

Direitos dos Servidores

Concursos

Postura/ Tratamento

Tempo de espera para o atendimento
Atendimento - Qutras

Rotina/ Praticas da Unidade

Capacitacio/ Competéncia

Procedimentos Legais e Extrajudiciais
Situagdo do Processo

[Prazo com Magistrade (Legal/ Razodvel)
Prazo com Magistrado (N3o Razodwel)
Prazo para Realizacio de Atos Cartordrios [Na...
Prazo para Realizag3o de Atos Cartordrios...
Decisdo Judicial

Prazo com Outros élggostnidades
Exercicio do Direito

Localizagdo Fisica de autes na Unidade
Atividade-Fim - Outros

Sistema de Informagéo

Contedde das Informagdes

Acesso i informag3o no Sitio do TJIDFT
Comunicago - Qutras

Procedimentos Legais e Extrajudiciais
Emolumentos

Atendimento

Mio competéncia

Reclamagoes

3 1o 13 20 23 30 33

. Admini i . A

to @ Atividade-Fim @ Comunicagio () Extrajudicial @@ N&ocompeténcia
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Assunto das Manifestacoes

Duvidas
Concursos

Funcionamenta/Estrutura/Organizago/Normas
Internas

Direitos dos Servidores
Administrativo - Qutros
Instalagdes e Condigdes Fisicas
Atendimento - Qutros

Exercicio do Direito

Situag3o do Processo
Procedimentos Legais/Judiciais

Atividade-Fim - Qutros

Prazo para Realizagdo de Atos Cartordrios (Nio
Razoavel)

Sistema de Informagdo

Conteddo das Informagoes

Acesso 3 informacie no Sitio do TJDFT
Comumicagao - Dutros

Procedimentos Legais € Extrajudiciais
Emolumentos

Nio Competéncia

1] 2 4 L] B 10 12

@ Administrativo @ Atend

14

Elogios

Capacitagdo/Competéncia
Postura/Tratamento
Conteddo das Informagtes

Atendimento

@ Atendimento @ Comunicagio () Extrajudicial

As reclamacdes,duvidas
e elogioscorrespondena

85% das manifestactes
registradasno perioda

16

ito @ Atividade-Fim @ Comunicagio () Extrajudicial @@ Nio competéncia
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3. UNIDADES MAIS DEMANDADAS

O gréfico a seguir apresentaa relacédo das unidadesque foram por mais vezesobjeto de
reclamacaao perioda

Subsecretaria de Processo Judicial Eletrnico
Vara Civel do Guara

Subsecretaria de Assisténcia ao Beneficiario

Central de Servigos de Tecnologia da
Informagdo

Vara Civel, de Familia e de Orfios e
Sucesstes do Recanto das Emas

Vara de Execugdes Penais do DF

Cartério Judicial Unico - Varas de Execugio
de Titulos Extrajudiciais e de Conflitos
Arbitraiz de Brasilia

Juizado Especial Civel e Criminal do Riacho
Fundo

Micleo da Diretoria do Férum de Samambaia

10
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3. UNIDADES MAIS DEMANDADAS

O graficoa seguirapresentaa relacdodasunidadesque foram por maisvezesobjeto de elogios
no perioda

Em regra, sao listadas nesse diagramaas dez unidades mais elogiadas Entretanto, estao
apresentadasapenasduas, pois, a partir da terceira colocada,vinte e oito unidadesestao
empatadascomo registrode apenasum elogio

Coordenadoria de Administracao de
Mandados

Hucleo de Redugao a Termo e de Distribuigdao
dos Juizados Especiais Civeis e Fazendarios

Secretaria de Assisténcia e Beneficios




4, PESQUISA DE SATISFACAO

Determinados a aperfeicoar
constantemente a  nossa
atuacao, realizamos pesquisa
de satisfacdo para avaliar a
percepcaodo publicoquanto a
qualidade  dos servicos
prestadospelaOuvidoria

Esseacompanhamentce feito
por meio de entrevista
semanal, por telefone,
realizadadentre dez por cento
dos usuarios atendidos,
selecionadosleatoriamente

Em fevereiro, alcangcamosum
indice de satisfacdo de 8,8
pontosparao tratamentodado
asdemandasapresentadas

10.0

2.5

2.0

8.5

8.0

7.5

7.0

6.5

6.0

5.5

5.0

9.3
2.1
8.9

8.7 o5 8.7 8.6 8.6
: 8.4

8.8

8.0 7.9

7.8



NN
~
oo

a OUVIDORIA | .\ fl
€' Tt AN

TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITORIOS




