
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 





 

 

JANEIRO 609 

FEVEREIRO 552 

MARÇO 628 

TOTAL 1.789 

 
 

 

2º Trimestre 
2022 

3º Trimestre 
2022 

4º Trimestre 
2022 

1º Trimestre 
2023 

TOTAL 

1.631 1.479 1.078 1.789 5.977 



 

 

 

2º TRIMESTRE 

2022 
1031 
  63,2% 

326 
  20,0% 

15 
  0,9% 

2 
   0,1% 

3º TRIMESTRE 

2022 
873 
  59,0% 

590 
  39,9% 

15 
   1,0% 

1 
   0,1% 

4º TRIMESTRE 

2022 
685 
63,5% 

387 
 35,9% 

5 
  0,5% 

1 
  0,1% 

1º TRIMESTRE 

2023 
1280 

71,5% 

492 
27,5% 

16 
0,9% 

1 
  0,1% 

TOTAL  3.869 1.795 51 5 

 

 

 



 

 

 

 

RECLAMAÇÃO 1.031 
   63,2% 

968 
   65,4% 

737 
68,4% 

1.466 
81,9% 

4.202 

SOLICITAÇÃO 326 
  20,0% 

295 
  19,9% 

222 
20,6% 

234 
13,1% 

1.077 

INFORMAÇÃO 99 
  6,1% 

108 
  7,3% 

58 
 5,4% 

52 
2,9% 

317 

SUGESTÃO 116 
   7,1% 

58 
   3,9% 

50 
 4,6% 

3 
0,2% 

227 

ELOGIO 54 
   3,3% 

45 
   3,0% 

8 
  0,7% 

27 
1,5% 

134 

DENÚNCIA 5 
   0,3% 

5 
   0,3% 

3 
  0,3% 

7 
0,4% 

20 



 

 

 

 

  

IPVA – Cadastro 

de Veículos
31 
3,6%

16 
2,0%

23 
 4,1%

193 
18,5%

263 

Não Emissão de 

Nota Fiscal 
57 
 6,7%

57 
  7,1%

51 
  9,1%

156 
15,0% 

321 

NOTA LEGAL 78 
   9,2% 

185 
   23,0% 

81 
14,5% 

107 
10,3% 

451 



 

 

Resolutividade % 41% 43% 39% 44% 

Satisfação % 68% 68% 63% 66% 

Recomendação % 76% 76% 64% 65% 

Qualidade da 

Resposta 
% 54% 54% 50% 53% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 

2º Tri 

2022 

3º Tri 

2022 

4º Tri 

2022 

1º Tri 

2023 
TOTAL 

140 140 103 252 548 



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. 



 

 

 

 

 

 

 



 

 


