
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 



 

 

JULHO 788 

AGOSTO 540 

SETEMBRO 563 

TOTAL 1.891 

 
 

 

4º Trimestre 
2023 

1º Trimestre 
2024 

2º Trimestre 
2024 

3º Trimestre 
2024 

TOTAL 

2.116 2.018 2.488 1.891 8.513 



 

 

4º TRIMESTRE 

2023 
1.367 

64,4% 

724 
34,1% 

27 
   0,8% 

2 
   0,002% 

1º TRIMESTRE 

2024 
1.536 

76,1% 

445 
22,1% 

36 
1,8% 

1 
   0,001% 

2º TRIMESTRE 

2024 
1.844 

75,8% 

591 
22,2% 

52 
1,95% 

0 
  0,0% 

3º TRIMESTRE 

2024 
1.351 

71,4% 

500 
26,4% 

31 
0,016% 

1 
  0,001% 

TOTAL  6.098 2.260 146 4 

 



 

 

 

3º TRI 
2024 

RECLAMAÇÃO 1.793 
  84,7% 

1.715 
85,0% 

2.076 
82,1% 

1.495 
79,1% 

7.079 

SOLICITAÇÃO 207 
  9,7% 

200 
9,9% 

281 
11,65% 

286 
15,1% 

973 

INFORMAÇÃO 38 
  1,8% 

31 
  1,5% 

33 
  1,3% 

31 
  1,6% 

133 

SUGESTÃO 3 
   0,14% 

3 
  0,14% 

18 
  1,02% 

10 
  0,52% 

34 

ELOGIO 62 
  2,9% 

43 
   2,1% 

66 
   3,3% 

45 
   2,37% 

216 

DENÚNCIA 13 
  0,6% 

28 
  1,4% 

14 
  0,65% 

14 
  0,74% 

69 



 

 

 

 

 

3º TRI 
2024 

Concurso 

Público no DF
308 
13,7%

133 
 6,3%

132 
13,9% 

51 
2,69% 

624 

IPVA (Isenção) 41 
  1,8%

52 
  2,4%

272 
24,2% 

36 
1,9% 

401 

NOTA LEGAL 150 
   6,7% 

71 
  3,3% 

71 
6,3% 

185 
9,78% 

477 



 

 

3ºTRI 
2024 

Resolutividade 43% 43% 47% 50% 51% 

Satisfação 74% 68% 73% 69,5% 78,5% 

Recomendação 79% 72% 70% 74,5% 74,5% 

Qualidade da 

Resposta 
62% 69,5% 64% 62,5% 77,5% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  

 

4º Tri 

2023 

1º Tri 

2024 

2º Tri 

2024 

3º Tri 
2024 

TOTAL 

511 343 309 343 1.506 



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. 



 

 

 

 



 

 

 


