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Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

Totais:
2019: 104 manifestagoes
2020: 380 manifestagoes
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400

Manifestagoes por classificacao

380 Manifestagoes
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Manifestacoes por formas de entrada
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Os 10 assuntos mais demandados
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Resolutividade

36%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

Em 2019:
38% de resolutividade
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Cumprimento do prazo de resposta
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Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfacdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacio
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Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
12 trimestre de 2020

Acessoa
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Pedidos recebidos de acesso a informacao
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Totais:
2019: 15 pedidos 0 -
2020: 27 pedidos Janeiro Fevereiro Marco
@ Acesso a
. Informacao
OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos o~
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Duvidas sobre procedimentos
do PROCON

M Direito do Consumidor

ud Vista/acesso de
documento/processo

M Contratos/Patrimoénio

@ Acesso a

Informacao
OBS: dentre os 23 registros relacionados ao Direito do consumidor 16 foram sdo repetidos, ou seja, registrados pela '_,\!/ ¢

mesmo cidaddo e contento o mesmo pedido. Assim foram feitos, no total, 12 pedidos de informacdo efetivamente.
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Destaques:

. Reclamacdes relacionadas a central de teleatendimento 151 caiu do 32 lugar do
ranking dos assuntos mais demandados para o 72 lugar, com diminui¢ao no
numero de demandas (em 2019 foram 11 manifestacdes e em 2020 foram 8
manifestacoes);

. Aumento de 265% no numero total de manifestacdes recebidas (de 104 para
380), mais especificamente no més de margo, justificado pelo grande nimero
de reclamacdes e pedidos de fiscalizacao sobre assuntos relacionados a
pandemia do novo coronavirus;

. Diminui¢ao no indice de resolutividade do drgao, de 38% para 36%. Tal
resultado pode ser justificado pelo grande numero de pedidos de fiscalizacao e
a insatisfacdao do cidaddao em receber uma resposta de que o pedido foi
encaminhado para a Diretoria de Fiscalizacdao para analise e apuracao,
esperando assim uma resposta de imediato sobre a fiscalizacao, o que sabemos
nao ser possivel pois é preciso prazo para essas a¢oes, ainda mais nesse
momento delicado em que estamos passando de pandemia;

. Diminuicao do prazo médio de resposta, de 5 dias em 2019 para 3 dias em 2020;

. Dentre os 23 registros de Pedido de Informacao relacionados ao Direito do
consumidor, 16 sdo repetidos/iguais, ou seja, registrados pela mesmo cidadao e
contento o mesmo pedido. Assim foram feitos, no total, 12 pedidos de

informacgado efetivamente. 162088
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OBS: todas os comparativos foram feitos em relacdo ao 19 trimestre de 2019



