44202 - INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DO DISTRITO FEDERAL

Criado em 1986 como Grupo Executivo de Defesa do Consumidor/PROCON-DF, transformado, em 1993, pela Lei Distrital n® 426/93, em
Subsecretaria de Defesa do Consumidor, da Secretaria de Governo do Distrito Federal e, por fim, em Autarquia, em regime especial, pela Lei
Distrital n® 2.668/2001 e, desde 2007, vinculada & Secretaria de Estado Justica, Direitos Humanos e Cidadania do Distrito Federal. O
Instituto de Defesa do Consumidor/PROCON-DF é regido pelo Decreto n°® 38.927 de 13/03/2018.

De acordo com o regimento interno,o Instituto de Defesa do Consumidor do Distrito Federal - IDC/PROCON, entidade autarquica de
administragio superior, sob regime especial, com autonomia administrativa e financeira, vinculado a Secretaria de Estado de Justica e
Cidadania, tem por finalidade promover a protegdo e a defesa do consumidor, nos termos dos arts. 59, inciso XXXIII, e 170, inciso V, da
Constituicdo Federal de 1988 e da Lei 8.078 , de 11 de setembro de 1990. Compete ao Instituto proceder a implementacdo e & execugdo das

normas de defesa do consumidor, devendo:
I - propor normas e executar agdes de defesa do consumidor, na forma da lei;

11 - receber, analisar, avaliar, apurar e encaminhar as reclamacdes, sugestdes ou proposicdes apresentadas pelas entidades representativas
da populagdo e pelos consumidores individuais ou coletivos;

I11 - informar, conscientizar e motivar o consumidor, por meio de programas especificos;

IV - funcionar, no procedimento administrativo, como insténcia de instrugdo e julgamento, no &mbito de sua competéncia e de sua
admissibilidade, bem como dos recursos, observando as regras fixadas em lei;

V - elaborar, atualizar e divulgar, semestralmente, no dmbito de sua competéncia, o Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas, atendidas e
ndo atendidas, e demais informagdes complementares sobre fornecedores de produtos e servigos;

VI - coibir fraudes e abusos contra o consumidor, prestando-lhe orientagdo permanente sobre seus direitos e garantias;

VII - autuar os responsaveis por condutas que violem as normas protetivas das relagdes de consumo e aplicar-lhes sangbes administrativas,
na forma da legislagdo pertinente a protecdo e a defesa do consumidor;

VIII - fiscalizar pregos, abastecimento, qualidade, quantidade, origem, caracteristicas, composigdo, garantia, prazos de validade e seguranga
dos produtos e servigos, sem prejuizo das prerrogativas de outros 6rgdos de fiscalizagdo, inspegdo e auditoria;

IX - estimular, por intermédio dos meios de comunicagdo de massa ou do contato direto com a populagdo e associacbes, a defesa do
consumidor;

X - elaborar e implementar programas especiais de defesa e de protecdo do consumidor;

XI - acompanhar os aperfeicoamentos legais e institucionais afetos a defesa e a protegdo do consumidor;

XII - informar o consumidor sobre os aperfeigoamentos legais e institucionais afetos & defesa e a protegdo as relagbes de consumo;
XIII - estabelecer parceria com instituicbes de ensino e de pesquisa para matua colaboragdo na averiguagdo da qualidade de produtos;

X1V - empreender gestdes junto as entidades privadas, visando a colaboragdo na execucdo de programas referentes a defesa e protegdo do
consumidor;

XV - alertar as autoridades competentes e a comunidade sobre os atos lesivos que estejam sendo cometidos contra o consumidor em geral;
XVI - firmar convénios com entidades plblicas e/ou privadas para prover a capacitacdo técnica do Instituto; e

XVII - atender ao publico, de forma presencial, eletrdnica ou por via telefénica, com presteza e urbanidade, assegurando a todos igualdade
de tratamento, velando pela rédpida solugdo dos litigios e tentando, a qualquer tempo, conciliar as partes.

FORGCA DE TRABALHO

Servkiotes Atividade-Meio (Com Atividade=-Fim (Com Atividade-Meio (Sem Atividade-Fim (Sem Total
cargo em comissao) cargo em comissdo) cargo em comissdo) cargo em comissdo) sy

Efetivos do GDF 18 13 21 32 84
Comissionados sem
vinculo efetivo e 23 ¢ ¢ 43
Requisitados de drgdos
do GDF 2 2 0 0 4
Requisitados de érgdos
fora do GDF 0 0 v 0 0
Estaglérios 0 0 7 9 16
Menor Aprendiz/Projeto
Jovem Candango 0 L 3 0 9
Terceirizados (FUNAP) 0 0 2 0 2
Qutros - especificar 0 0 0 0 0
Subtotal 34 44 30 41 149
(-) Cedidos para outros
érgdos 10 1 3 1 15
Total Geral 24 43 27 40 134




E imprescindivel o fortalecimento da forga de trabalho do PROCON/DF, por meio da nomeacdo dos candidatos aprovados em concurso publico,
com vistas ao provimento dos cargos efetivos atualmente vagos. De forma complementar, evidenclia-se a necessidade de reestruturagdo
organizacional, destinada a ampliar a capacidade institucional de atendimento 4 populacdo e a aprimorar os mecanismos de gestdo e de
prestacdo dos servigos publicos sob sua responsabilidade.

Atualmente, a Autarquia conta com 134 colaboradores, distribuidos em 10 postos de atendimento ao consumidor, além de servidores e
empregados alocados em areas estratégicas, finalisticas e de suporte na sede administrativa. Essas unidades desempenham papel essencial
para a gestdo, a coordenagdo e a execugdo das atividades institucionals, garantindo o funcionamento minimo das agdes de protegdo e defesa
do consumidor no ambito do Distrito Federal.

O PROCON/DF exerce funcdo essencial & ordem econdmica e social, atuando na protecdo dos direitos dos consumidores, na harmonizagao
das relacbes de consumo e na prevencdo e repressdo de praticas abusivas no mercado. Trata-se de atividade tipica de Estado, cuja
continuidade, eficiéncia e efetividade s8o indispensaveis a garantia de direitos fundamentals da populagdo e ao fortalecimento da confianca

da sociedade nas institui¢cdes publicas.

No exercicio em analise, a Autarquia enfrenta situacdo critica de insuficiéncia de forga de trabalho, com déficit aproximado de 60% (sessenta
por cento) em seu quadro de servidores efetivos. Esse cendrio impacta de forma significativa a capacidade operacional do érgdo,
comprometendo o atendimento ao cidaddo, a tramitagdo de processos administrativos, a execugdo de agdes fiscalizatérias, a atuagéo juridica
e educativa, bem como as atividades de gestdo administrativa, financeira e orcamentaria, com reflexos diretos no cumprimento de suas

competéncias legais e institucionals.

2. REALIZACOES POR PROGRAMA

0001 - PROGRAMA DE OPERACOES ESPECIAIS

Execugdo Orgcamentéria e Financeira

Despesa
Acdo/Subtitulo Lei Atatisada Empenhado | Liquidado

92041 -
CONVERSAO DE
LICENCA PREMIO
EM PECUNIA -
SERVIDOR
INATIVO

0120 - CONVERSAO
DE LICENGA PREMIO
EM PECUNIA--
DISTRITO FEDERAL

9001 - EXECUGAO
DE SENTENGAS 84426,0 |195337,00 |193989,63 |193989,63
JUDICIAIS

0004 - EXECUGCAO
DE SENTENCAS

JUDICIAIS - 84426,0 195337,00 193989,63 193989,63
DISTRITO FEDERAL

9050 -
RESSARCIMENTOS,
INDENIZAGOES E | 180000,0 |180000,00 |122736,55 |122736,55
RESTITUICOES DE
PESSOAL

0002 -
RESSARCIMENTOS,
INDENIZACOES E
RESTITUIGOES-
PROCON-DISTRITO
FEDERAL

9093 - OUTROS
RESSARCIMENTOS,
INDENIZAGOES E
RESTITUIGCOES

0028 - OUTROS
RESSARCIMENTOS,
INDENIZACOES E 173000,0 |[701907,0 656742,4 594182,4
RESTITUICOES--
DISTRITO FEDERAL

9127 -
CONVERSAO DE
LICENGA PREMIO |196804,0 |0,0 0 0
EM PECUNIA -
SERVIDOR ATIVO

0004 - CONVERSAQ
DE LICENCA PREMIO
EM PECUNIA - 196804,0 |[0,0 0 0
SERVIDOR -

DISTRITO FEDERAL

TOTAL - 0001 -
PROGRAMA DE
OPERACOES
ESPECIAIS

47000,0 32882,0 32881,44 32881,44

47000,0 32882,0 32881,44 32881,44

180000,0 180000,00 122736,55 122736,55

173000,0 |701907,0 656742,4 594182,4

681230,00|1110126,00 | 1006350,02 | 943790,02

O Governo do Distrito Federal ndo autorizou o pagamento da conversdo de licenga-prémio em pecinia no exercicio 2025 para os servidores
que manifestaram interesse. Em razdo disso, a agdo 9127 ndo foi executada.

A

-



6211 - DIREITOS HUMANOS

Execucdo Orgamentéria e Financeira

Despesa Empenhado | Liquidado

Agdo/Subtitulo |Lei Kiltorizada

1564 -
REFORMA DE
UNIDADE DE
ATENDIMENTO

0005 -
REFORMA DE
UNIDADE DE
ATENDIMENTO--
DISTRITO
FEDERAL

3045 -
IMPLANTACAO
DE UNIDADE |1000,0 |0,0 0 0

1000,0 |0,0 0 0

1000,0 (0,0 0 0

DE
ATENDIMENTO

0001 -
IMPLANTAGAQ
DE UNIDADE DE
ATENDIMENTO--
DISTRITO
FEDERAL

1000,0 |0,0 0 0

3678 -
REALIZACAO |1000,0 |0,0 0 0
DE EVENTOS

0033 -
REALIZAGAO DE
EVENTOS - 1000,0 |0,0 0 0
DISTRITO
FEDERAL

4089 -
CAPACITAGCAO |500,0 |[0,0 0 0
DE PESSOAS

0007 -
CAPACITAGAO
DE PESSOAS - |500,0 |0,0 0 0
DISTRITO
FEDERAL

1142 -
AQUISICAO DE |1000,0 (907,70 0 0
vEicuLos

0002 - _
AQUISICAOD DE
VEfCULOS - 1000,0 |907,70 0 0
DISTRITO
FEDERAL

2267 -
ASSISTENCIA
AO

CONSUMIDOR

0001 -
ASSISTENCIA
AO
CONSUMIDOR -
DISTRITO
FEDERAL

1000,0 |10,0 0 0

1000,0 10,0 0 0

TOTAL - 6211
- DIREITOS |5500,00| 917,70 0,00 0,00
HUMANOS

Apesar do crescimento da demanda por atendimentos no dmbito do PROCON/DF e da necessidade de modernizagio de determinadas
unidades, as agbes orcamentérias n® 1564 e n® 3045 ndo foram executadas em razdo da insuficiéncia da dotagdo orgamentdria alocada a
Autarquia.

Ressalta-se que a implementagdo dessas agbes pressupde, além da realizacdo de reformas estruturais e da ampliagdo da capacidade fisica
das unidades, o fortalecimento da forga de trabalho, mediante a nomeacio de candidatos aprovados em concurso publico para o provimento
de cargos efetivos vagos, bem como a reestruturacdo administrativa necessaria @ criagdo de fungbes de chefia e assessoramento. Tais
providéncias sdo essenciais para viabilizar a implantagdo e o funcionamento de novos nicleos de atendimento ao consumidor.

Entretanto, o volume de recursos orcamentédrios consignado ao PROCON/DF mostrou-se insuficiente para suportar investimentos de maior
vulto, tais como reformas estruturais significativas ou a criagio de novas unidades de atendimento, o que inviabilizou a execucio das
referidas ages no periodo avaliado.

Indicadores de Desempenho por Programa de Governo

e
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10720 -
RESOLUTIVIDADE Horils o hiac)
NO ATENDIMENTO |PERCENTUAL 01/01/2001|Anual |80,00 |63,00 |82,00 (73,67 |[83,00 (X 85,00 [X A0 CONSUMIDOR
PRELIMINAR AQ i
CONSURIDDR PROCONSUMIDOR

ustificativa: 2024 - A Carta de Informacdes Preliminares (CIP) é, como o préprio nome sugere, um documento inicial utilizado antes das
etapas posteriores de reclamagdo e do processo administrativo. Seu objetivo principal é atuar como um aviso prévio para que o fornecedor
tenha a oportunidade de atender 3 demanda do consumidor antes que a questdo seja encaminhada para as demais insténcias
administrativas.Ao receber a CIP, o fornecedor tem a chance de resolver a situagdo de forma &gil, evitando transtornos adicionais. Embora a
resolutividade dependa diretamente da agdo do fornecedor, a eficacia das atividades realizadas pelo PROCON/DF esté diretamente relacionada
3 exceléncia no atendimento ao publico em suas diversas tipologias, e ndo apenas pelas tratativas realizadas por meio da CIP.Esse
compromisso envolve, entre outros aspectos, o fornecimento de orientagées claras e precisas ao consumidor sobre seus direitos e deveres, o
que pode reduzir significativamente o nimero de reclamacdes. Além disso, a instrugdo adequada das reclamagdes registradas e dos
respectivos processos administrativos é um fator essencial para garantir um atendimento eficiente e eficaz.Para alcangar esses objetivos, é
realizada supervisdo e revisdo continua das atividades desempenhadas, além de promover iniciativas de capacitacdo e instrugdo para seus
servidores.Em 2024, foram registrados 56.274 (cinquenta e seis mil duzentos e setenta e quatro) atendimentos, sendo 24.583 (vinte e quatro
mil quinhentos e oitenta e trés) reclamagbes; 30.895 (trinta mil oitocentos e noventa e cinco) consultas e 796 (setecentos e noventa e seis)
denuncias. Assim, a resolutividade em fase de CIP no ano de 2024 foi de 63% (sessenta e trés por cento).

2025 - Informa-se que fol considerado o perfodo de outubro/2024 a setembro/2025, preservando-se o Intersticio de 12 meses corridos, em
virtude do indice de resolutividade referente ao Gltimo trimestre de 2025 ser apurado apenas em Margo de 2026. Ademais, o indice de
resolutividade foi calculado considerando exclusivamente as reclamagbes com decisdo de cadastro, conforme metodologia do indicador. Com
base nesses resultados, o indice de resolutividade apurado foi de 43,33%. No periodo, foram registradas 23.880 reclamacdes. O quantitativo
de demandas classificadas como fundamentadas ndo atendidas decorre, predominantemente, da conduta dos fornecedores, tais como a
auséncia de resposta, a negativa de solugdo ou o descumprimento de propostas de composigéo, ndo refletindo falha na atuagdo administrativa
do PROCON/DF, que exerceu plenamente seu papel de mediagdo, orientacdo e fiscalizagdo.

10721 -
ESTABELECIMENTOS

ATENDIDOS COM

FISCALIZAGOES DIRETORIA DE
ORIENTADORAS  |[UNIDADE 01/01/2001|Anual [2000,00(2344,00(4000,00[2246,00/6000,00X 8000,00X FISCALIZACAO

PARA FORTALECER
A PROTEGCAO DO
DIREITO DO
CONSUMIDOR
Justificativa: 2024 - Em 2024, foram realizadas 2.344 visitas educativas em que houve a lavratura de Auto de Constatagdo. Desse total, 1.781
procedimentos orientadores foram regularizados e resultaram em lavratura de Relatério de Visita e arquivamento sem sangdo. Portanto, 75,9%
dos estabelecimentos que receberam a visita orlentadora da fiscalizag8o, atenderam a notificagdo e regularizaram. E um percentual
expressivo, o qual demonstra a efetividade das agBes orientadoras no ambito da fiscalizacdo do PROCON/DF.

2025 - Em 2025, foram realizadas 2.246 visitas educativas em que houve a lavratura de Auto de Constatagdo. Desse total, 1672
procedimentos orientadores foram regularizados e resultaram em lavratura de Relatério de Visita e arquivamento sem sangdo. Portanto, 74,4%
dos estabelecimentos que receberam a visita orientadora da fiscalizacio, atenderam & notificagdo e regularizaram. E um percentual bastante
elevado que demonstra a efetividade das acdes orientadoras no dmbito da fiscalizagdo.

10722 - PESSOAS
CONTEMPLADAS
PELAS ATIVIDADES
DE EDUCACAO EM

DIREITOS DO ESCOLA DO
CONSUMIDOR UNIDADE 01/01/2001/Anual (1000,002222,00{3000,00{3095,00|5000,00{X 7000,00(X CONSUMIDOR
DESENVOLVIDAS

PELA ESCOLA DO

ICONSUMIDOR

Justificativa: 2024 - A Escola do Consumidor do PROCON/DF aborda em suas atividades questdes cruciais que impactam diretamente o
cotidiano dos cidaddos, contribuindo para a construgdo de um conhecimento especifico e pratico sobre as relagdes de consumo.Por meio dessa
abordagem, busca-se empoderar os consumidores, garantindo-lhes informacdes essenciais para exercerem seus direitos de forma consciente e
eficaz no mercado de consumo. No ano de 2024, 588 pessoas foram capacitadas por meio de palestras e cursos, Além disso, os conteddos
disponibilizados no canal do YouTube alcangaram 1,634 visualizagdes, ampliando o acesso a educagdo em direitos do consumidor.

2025 - No ano de 2025, foram realizadas acfes educativas com foco nas principais relagées de consumo do cotidlano, contemplando
consumidores e fornecedores, com vistas a conscientizagdo acerca de direitos e deveres nas relagbes de consumo, Estima-se que mais de
1.000 consumidores foram alcangados com distribuigdo de folders e postagens em redes sociais. Ainda, foi o ano com o maior nimero de
palestras realizadas, sendo 41 palestras, com 2.095 participantes contemplados pela Escola do Consumidor, evidenciando a ampliagdo do
alcance das agdes educativas e o fortalecimento da politica institucional de educagdo para o consuma.

6217 - DF MAIS SEGURO

Execugdo Orgamentaria e Financeira

AvtoriFida Empenhado | Liquidado

Acdo/Subtitulo Lei

2426 -
FORTALECIMENTO
DAS ACOES DE
APOIO AO
INTERNO E SUA
FAMILIA

250000,0 |142959,00 |129217,39 |110663,05

0002 -
FORTALECIMENTO
DAS ACOES DE
APOIO AO INTERNO | 250000,0 |142959,00 |129217,39 |110663,05
E SUA FAMILIA-
PROCON-DISTRITO
FEDERAL

TOTAL - 6217 - DF
MAIS SEGURO

250000,00 ( 142959,00 | 129217,39 (110663,05

O PROCON/DF, por meio do Programa Reintegra Cidaddo, desempenha um papel importante na reintegragdo e socializagdo de detentos do
sistema carcerdrio do Distrito Federal. Esses individuos realizam, prioritariamente, atividades administrativas, como arquivamento,
digitalizagdo, insercdo de processos no Sistema Eletrénico de Informagbes (SEI), entre outras tarefas. Os participantes tém aprendido novos
oficios e demonstrado significativa aptiddo no desenvolvimento de atividades que exigem habilidade e capacidade técnica. Essa experiéncia é!f)

N =i



permite ndo apenas vislumbrar grandes avangos no processo de ressocializagdo, mas também evidencia o impacto positivo que a Autarquia

tem na vida desses apenados, contribuindo para sua reintegragdo na sociedade de maneira produtiva e digna.

8211 - DIREITOS HUMANOS - GESTAO E MANUTENGCAO

Execucdo Orgamentéria e Financeira

Acgio/Subtitulo

Lei

Despesa
Autorizada

Empenhado

Liquidado

3467 - AQUISICAO
DE

EQUIPAMENTOS

28000,0

15898,86

0043 - AQUISICAO
DE EQUIPAMENTOS--
DISTRITO FEDERAL

28000,0

15898,86

4088 -
CAPACITAGAO DE
SERVIDORES

20000,0

0,0

0065 -
CAPACITAGAO DE
SERVIDORES--
DISTRITO FEDERAL

20000,0

8502 -
ADMINISTRACAO
DE PESSOAL

17183526,0

17795471,00

17380165,34

17315982,44

0002 -
ADMINISTRACAO DE
PESSOAL-PROCON-
DISTRITO FEDERAL

17183526,0

17795471,00

17380165,34

17315982,44

8504 - CONCESSAO
DE BENEFICIOS A
SERVIDORES

1170798,0

1185285,00

986489,85

979463,79

0002 - CONCESSAO
DE BENEFICIOS A
SERVIDORES-
PROCON-DISTRITO
FEDERAL

1170798,0

1185285,00

986489,85

979463,79

8505 -
PUBLICIDADE E
PROPAGANDA

65319,0

64165,0

64164,64

40449,60

0037 - PUBLICIDADE
E PROPAGANDA-
INSTITUCIONAL-
DISTRITO FEDERAL

65319,0

64165,0

64164,64

40449,60

8517 -
MANUTENGAO DE
SERVICOS
ADMINISTRATIVOS
GERAIS

1451419,0

1647549,00

1646543,59

1587962,19

0002 - MANUTENGAO
DE SERVICOS
ADMINISTRATIVOS
GERAIS-PROCON-
DISTRITO FEDERAL

1451419,0

1647549,00

1646543,59

1587962,19

1471 -
MODERNIZACAO
DE SISTEMA DE
INFORMAGAO

1000,0

907,70

0078 - .
MODERNIZAGAO DE
SISTEMA DE
INFORMAGAO -
DISTRITO FEDERAL

1000,0

907,70

2557 - GESTAO DA
INFORMAGAO E
DOS SISTEMAS DE
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO

800,0

0,0

5222 - GESTAO DA
INFORMAGCAO E DOS
SISTEMAS DE
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO-
PROCON-DISTRITO
FEDERAL

800,0

0,0

TOTAL - 8211 -
DIREITOS
HUMANOS -
GESTAO E
MANUTENCAO

19920862,00

20709276,56

20077363,42

19923858,02

Agdo 3467 - Os recursos consignados no orgamento foram

impossibilitando a execucdo integral da agdo no exercicio de referéncia.

insuficientes para viabilizar a aquisigdo dos equipamentos previstos,

I



Acdo 4088 - Os recursos alocados no Quadro de Detalhamento de Despesas (QDD) do PROCON/DF, aprovados na Lei Orcamentaria Anual -
LOA 2025, mostraram-se insuficientes para a implementagdo de um programa de capacitagdo de carater abrangente. A agdo tinha por objetivo
atender as demandas de capacitacdo identificadas junto a servidores e gestores, fundamentadas em levantamento de competéncias
necessarias 4 execugdo eficiente das atividades institucionais, cuja implementacdo restou comprometida em razdo da limitagdo orgamentéria.
Acdo 1471 - Os recursos consignados no orgamento foram insuficientes, havendo a nececessidade de priorizar agdes essenciais & manutencdo
da autarquia.

Aclo 2557 - Os recursos consignados no orgamento foram insuficientes, havendo a nececessidade de priorizar ages essenciais a manutengdo

da autarquia.

No exercicio de 2025, o Instituto de Defesa do Consumidor do Distrito Federal - PROCON/DF desenvolveu agbes integradas nas areas de
educagdo para o consumo, atendimento ao consumidor, comunicagdo institucional, atuacdo juridica e fiscalizagdo, reafirmando seu papel
estratégico na protecdo e defesa dos direitos do consumidor, na prevengdo de conflitos de consumo e no fortalecimento da cidadania
consumerista no Distrito Federal.

A Escola do Consumidor executou agdes vinculadas ao Programa de Educagdo em Direitos do Consumidor, com foco na formagdo cidadd, na
mitigagdo da vulnerabilidade informacional e na prevengdo de conflitos de consumo. Ao longo do exercicio, foram realizadas 41 palestras
educativas, alcangando 2.095 participantes, o maior publico ja atendido pela unidade em um Unico ano, evidenciando a ampliagdo do alcance
institucional e a consolidagdo da politica publica de educagdo para o consumo.

Complementarmente, foram produzidos folders educativos e realizadas postagens institucionais em redes sociais, ampliando a difusdo de
conteldos em linguagem clara e acessivel, com alcance ampliado e cardter preventivo. As agbes abordaram temas relacionados as principais
relagdes de consumo do cotidiano, como oferta, publicidade, garantias, praticas abusivas, servigos essenciais, consumo digital e educagdo
financeira, sendo realizadas em formatos presenciais e digitais, o que possibilitou maior capilaridade territorial e diversificagdo do pablico
atendido.

O desempenho registrado em 2025 consolidou a Escola do Consumidor como unidade estratégica, contribuindo para o fortalecimento da
imagem do PROCON/DF como 6rgéo orientador, educativo e preventivo.

Por meio da Assessoria de Comunicagdo Social, executou agBes voltadas ao fortalecimento da transparéncia, da comunicagdo publica e da
educacdo para o consumo. Ao longo do exercicio, foram produzidos e divulgados 15 releases institucionais, atendidas demandas didrias da
imprensa e acompanhadas entrevistas institucionais, resultando em 501 citagdes do PROCON/DF na midia, das quais 499 com abordagem
positiva.

Em 2025, foram realizados um total de 57.980 atendimentos, compreendendo 26.214 reclamacgdes formalizadas, 27.045 consultas, 687
dentincias encaminhadas & Diretorla de Fiscalizagdo, 4.035 atendimentos via sistema de peticionamento eletrénico.0 aumento de 7,1% no
nimero de reclamacgdes em relagdo a 2024 evidencia o fortalecimento da confianga da populagdo nos servigos prestados pelo PROCON/DF,
consolidando o érgdo como canal legitimo e acessivel para a defesa dos direitos do consumidor, apesar das dificuldades de pessoal que a
autarquia enfrenta atualmente.

No é@mbito das acles externas, foram realizadas 43 atividades externas, educativas e de orientagdo ao consumidor e 04 mutirGes de
renegociacdo de dividas, préprios ou em parceria com a SENACON. A autarquia também manteve atuacdo integrada com outros érgdos, com
destaque para o tratamento de expedientes oriundos da Policia Civil e do Ministério Plblico, bem como para a renovagdo do Acordo de
Cooperagdo Técnica com a empresa Claro S.A.

A Fiscalizacdo do PROCO/DF, realizou agdes de oficio e orientadoras, bem como operagdes teméticas ao longo do exercicio, incluindo
campanhas como Volta &s Aulas, Semana do Consumidor, Pdscoa, Black Friday e Natal, além de fiscalizagBes conjuntas com outros érgdos e
atendimento a denuncias de consumidores.

Como resultados, foram lavrados 762 Autos de Infragdo, 2.246 Autos de Constatagdo, 2.129 Relatérios de Visita, 71 NotificagBes e cinco
Autos de Apreensdo.

De forma integrada, as agdes desenvolvidas pelo PROCON/DF em 2025 contribuiram para o fortalecimento da politica publica de defesa do
consumidor no Distrito Federal, ampliando o acesso da populacdo aos servigos, promovendo a educagdo para 0 consumo, assegurando a
fiscalizacdo do mercado e garantindo malior transparéncia e efetividade na atuacdo institucional. Apesar das limitagdes estruturais e de
pessoal, o Instituto manteve elevado nivel de entrega, reafirmando seu compromisso com a protegdo dos direitos dos consumidores.

a) Anédlise das realizagbes

Apesar do cendrio restritivo de recursos humanos e orcamentarios, o PROCON/DF manteve, ao longo do exercicio, a continuidade dos servigos
essenciais de protegdo e defesa do consumidor, assegurando o funcionamento de 10 postos de atendimento responsdveis por atender as
demandas das 35 Regides Administrativas do Distrito Federal. A Autarquia preservou sua atuacdo nas dreas de atendimento ao consumidor,
fiscalizacdo do mercado, educagdo para o consumo, comunicagdo institucional e contencioso administrativo, demonstrando capacidade de
adaptagdo e elevado comprometimento de sua forga de trabalho.

Mesmo com quadro reduzido de servidores, foram executadas agdes relevantes previstas nos instrumentos governamentais, especialmente
aquelas voltadas a orientacdo e a educagdo do consumidor, 8 mediacdo de conflitos e & fiscalizag8o orientadora, contribuindo para o equilibrio
das relagdes de consumo e para a mitigacdo da vulnerabilidade do consumidor. A manutencdo dessas entregas, contudo, ocorreu & custa de
esforgos adicionals das equipes, com sobrecarga de atividades e limitacdo da capacidade de expansdo e inovagdo dos servigos.

b) Dificuldades encontradas

O principal desafio enfrentado pelo PROCON/DF refere-se & significativa redugdo de seu quadro de servidores ao longo dos Ultimos anos, g)
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resultando em déficit de pessoal incompativel com a complexidade e a abrangéncia das atribuigdes institucionais. Tal situacdo compromete a
eficiéncia operacional, limita a capacidade de resposta as demandas crescentes da populacdo e Impacta diretamente a qualidade, a
tempestividade e a sustentabilidade dos servigos prestados.

A escassez de recursos humanos é agravada pela insuficiéncia orgamentédria, uma vez que o orgamento consignado ao PROCON/DF nas Leis
Orgamentdrias Anuais é o menor entre as autarquias do Distrito Federal. Essa restrigdo financeira dificulta investimentos em infraestrutura,
tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC), capacitagdo de servidores, modemizagdo de sistemas e ampliagdo da rede de atendimento,
afetando o cumprimento integral das metas estabelecidas no PPA.

Adicionalmente, a inexisténcia de cargos com perfil especializado em TIC na carreira de Defesa do Consumidor limita a capacidade de
digitalizagdo e inovagdo institucional, mantendo dependéncia de sistemas obsoletos e processos manuais, 0 que eleva custos operacionais,
reduz a eficiéncia e dificulta a universalizagdo do acesso aos servicos do PROCON/DF.

¢) Perspectivas para o préximo exercicio

Para o préximo exercicio, o PROCON/DF projeta a adogdo de medidas estruturantes voltadas a recomposicéo e ao fortalecimento de sua
capacidade institucional. Dentre as prioridades, destaca-se a nomeacdo dos candidatos aprovados no 2° Concurso Publico do PROCON/DF,
realizado em 2023, como medida imprescindivel para recompor o quadro de pessoal, equilibrar a carga de trabalho e assegurar a continuidade

e a qualidade dos servigos prestados a populagdo.

Também se apresenta como perspectiva estratégica a reestruturagdo administrativa e da carreira de Defesa do Consumidor, com vistas a
modernizagdo organizacional, a criagdo de perfis profissionais compativeis com as demandas atuais, especialmente na drea de TIC, e ao
aprimoramento dos processos internos de gestdo e de execugdo das atividades finalisticas.

Adicionalmente, o PROCON/DF pretende ampliar parcerias institucionais com a Escola do Consumidor, érgdos publicos e entidades da
socledade civil, como estratégla de expansdo do alcance das agbes educativas, bem como intensificar agdes fiscalizatérias e campanhas
educativas integradas com outros érgdos e agéncias reguladoras. Estdo previstas, ainda, a digitalizagdo dos servicos por meio da aquisigdo
de sistemas integrados, a implementagdo de atendimento especializado ao consumidor superendividado e a criagdo de novos postos de
atendimento em regiBes administrativas estratégicas.

Essas iniciativas, entretanto, estdo condicionadas & ampliacdo da dotagdo orgamentdria e & recomposicdo do quadro de servidores, sendo
imprescindivel o fortalecimento institucional do PROCON/DF para garantir a manutencdc, a expansdo e a qualificacdo das politicas plblicas

de defesa do consumidor. O enfrentamento desses desafios é essencial para que a Autarquia continue a cumprir sua missdo constitucional,
promovendo um ambiente de consumo mais justo, equilibrado e sustentdvel no Distrito Federal.
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