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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

VISAO GERAL

A Ouvidoria do PROCON-DF conta atualmente com uma servidora nomeada para o
cargo de Ouvidora e uma substituta que atua em seus afastamentos legais.

EQUIPE

LUANA CRISTINA DE OLIVEIRA BARROS
Ouvidora Titular -Servidora Efetiva

DENISE SANTOS RIBEIRO
Ouvidora Substituta -Servidora Efetiva
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Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

Houve um aumento em 16,3% no numero total de manifestacdes recebidas se comparado com o ano
anterior (2023).

Totais:
2024: 976 manifestagoes
2023: 839 manifestacoes
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Manifestagoes por classificacao

976 Manifestagoes

Conforme se observa no grafico abaixo, a maioria das manifestacdes recebidas pelo PROCON-DF sao
classificadas na tipologia “Reclamacao”. Como veremos no ranking dos assuntos mais demandados, muitos
consumidores tentam registrar na ouvidoria denuncias e reclamacdes contra empresas, acreditando ser este o

canal adequado.

Cligue aqui para orientacdes de como registrar reclamacgdes contra empresas no PROCON-DF.

CLASSIFICAGAO
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https://www.procon.df.gov.br/para-registrar-reclamacao/
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Manifestacoes por formas de entrada

Até o ano de 2019 os registro por telefone, por meio da Central 162, eram maioria absoluta.
Em 2020 os registro por telefone e pela internet comecaram a se igualar. A partir de 2021 a
internet vem liderando a forma de entrada das demandas.

FORMAS DE ENTRADA
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S TITLTO OF DEFESA DO CONSLMADON

Os 10 assuntos mais demandados

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS 3 .

Orientagdes sobre direito do consumidor e 327 43.7%

Fiscalizacdo - Direito do Consumidor D o6 12,8%
Apoio juridico ao consumidor 62 9,1%

Qualidade no atendimento em unidade P... K 7,7%
Agilidade de processos A6 6,1%

Servidor Piblico 39 5,2%

Propaganda enganosa ao consumidor 38 5,1%
Cobranca indevida de tarifa bancaria ... 32 4,3%
Irregularidades em comercializagdo de. .. 25 3,3%

Atendimento da central de teleatendim.._. 20 2,7%
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WETTUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Os 10 assuntos mais demandados

- Observa-se que 78% dos 10 assuntos mais demandas estao relacionados ao Direito do Consumidor (duvidas,
reclamacdes, denlncias contra empresas), 0s quais nao sao de competéncia da ouvidoria e sim da Diretoria de
Atendimento ao Consumidor-DAC. Nesses casos, os consumidores sdao orientados sobre as formas de atendimento
no PROCON-DF.

- Nota-se que vem aparecendo nos assuntos mais demandados tépicos que sao de fato assuntos a serem tratados
pela Ouvidoria do PROCON-DF. Sao eles: Qualidade no atendimento em unidade Procon; Agilidade de processos;
Atendimento da Central de Teleatendimento 151; e Servidor Publico. Contudo ainda é alto o percentual, em
numeros absolutos, de demandas apresentadas que estdo relacionadas ao Direito do Consumidor (78%).

- O assunto “Atendimento da Central de Teleatendimento151” que sempre ficava em um dos primeiros nos ultimos
anos, vem se mantendo em um dos ultimos da fila. Em 2021 ocorreu uma mudanca na central telefénica o que

possibilitou a melhora no atendimento.
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Resolutividade

49%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

| u Resolvidas
u u Nao Resolvidas

Em 2023:
43% de resolutividade

- Pré-atendimento: Contato com os consumidores
gue registraram reclamacodes sobre o assunto
mais demandado “Orientacdes sobre direito do
consumidor”. Esse contato telefonico é feito antes
da resposta definitiva, e tem como objetivo
explicar e esclarecer que sua demanda nao
podera ser tratada pela Ouvidoria do PROCON-
DF e indicando os canais adequados do 6rgéo.

OBS: Ressaltamos ainda que muitas demandas séo avaliadas
como ndao resolvidas quando o consumidor é redirecionados aos
canais de atendimento apropriados para registro de reclamacao
contra empresas que sao: central 151, peticionamento eletrénico
ou presencial. Os manifestantes, que ja estdo de alguma forma
chateados com seu problema na relagdo de consumo, nao
aceitam muito bem esse redirecionamento para outro canal e com
isso registra a demanda como "ndo resolvida". Porém essas
demandas realmente n&o seréo tratadas pela ouvidoria e sim pela
Diretoria de Atendimento ao Consumidor nos canais adequados.

Orientagbes de como registrar reclamagdes contra empresas no
PROCON-DF cligue aqui. (%)
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WETITUTO DE DEFESA DO COMSLAIDOT

Resolutividade

- Foi estabelecida, no Plano de Acao Anual de Atividades para 2024-2025, a meta de
47% de resolutividade para o ano de 2025.

- Pré-Atendimento: continuar com as ligacdes antes da resposta definitiva nos
casos relacionados ao direito do consumidor, no assunto mais demandado
“Orientagdes sobre Direito do Consumidor”. Ligar para 50% dos demandantes.

- PoOs-Atendimento: sobre o assunto “Qualidade no atendimento em unidade
Procon”, fazer um pdés-atendimento verificando se a demanda foi resolvida a
contento, identificando possiveis falhas nas respostas das areas técnicas. Ligar
para 30% das manifestacdes classificadas neste assunto.

o
(o)

Ouvidoria

participa.df.gov.br




PROCONIS

DEFESA DD CONSLUWNDOR

Cumprimento do prazo de resposta

99,9%

Prazo médio de resposta em 2024: 5,5 dias 121
. o . 999%  99,2%
Devido ao trabalho de conscientizacao da ouvidoria 101 ’
junto as areas técnicas do PROCON-DF, alcangamos |
otimos resultados nos ultimos anos relacionados ao
prazo da resposta. 81
A Ouvidoria parabeniza e agradece o profissionalismo e
comprometimento das nossas areas técnicas. w2024
61
2023
41
21 -
Em 2023: o
Prazo médio de resposta: 5,8 dias (o}
Cumprimento do Prazo: 99,2% 1- ' Ouvidoria
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

54

INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFAGAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

Cumprimento Satisfacéo Recomendacao Qualidade da Resolutividade
do prazo de com 0 servicgo do servico de Resposta do Orgéo
resposta da de ouvidoria ouvidoria
ouvidoria
Meta 100% Meta 76% Meta 84% Meta 68% Meta 47%
Resultado 2024 99,9% 54% 60% 53% 49%
SR 100% 74% 77% 85% 56%
S IR 20 99,6% 34% 31% 31% 51%
2 TRz 100% 60% 69% 56% 49%
1zt 100% 67% 100% 50% 50%

- Essas metas foram estabelecidas no Plano de Acdao Anual de Atividades da Ouvidoria do PROCON-DF

para 2024-2025.
- Serd dado énfase no Pré e Pds-atendimentos com o objetivo de melhorar os indicadores.
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TTUTO OE DEFESA DO CONSLAIDOR

Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

- Reiteramos a dificuldade de o consumidor conseguir separar a sua frustagcao de néo ter sua demanda
resolvida pela empresa na sua relagao de consumo e a sua demanda atendida na ouvidoria do PROCON-
DF ou o direcionamento para o registro da demanda no canal adequado (nao se registra reclamacao contra
empresas via ouvidoria do PROCON, para isso temos 0s canais adequados). Informo que ja foi feito contato
com alguns consumidores que avaliaram sua demanda como “n&o resolvida” para tentar explicar essa
diferenca e o cidaddo até entende que a pergunta de resolutividade da pesquisa ndo esta relacionada a sua
questéo individual com a empresa e sim com o servi¢co de ouvidoria e 0s servigos prestados pelo do
PROCON (se conseguiu registrar a reclamacao contra a empresa, se sua demanda esta tramitando de
forma correta, se as informacdes prestadas pelo 6rgao tiraram suas davidas, se foi bem atendida, etc) mas
mesmo assim informa que nao vai avaliar como resolvida porque a empresa nao resolveu.

- Avaliamos que devido a especificidade desta entidade, esse indicador da Qualidade da resposta € de
grande relevancia na avaliagao do servico prestado pela ouvidoria ao cidadao, tendo em vista que a
avaliacado da resolutividade fica prejudicada no sentido de que a ouvidoria nao vai acolher e tratar a
demanda do consumidor na sua relacdo de consumo. Assim como a ouvidoria “ndo resolve” sua questao
contra a empresa, ele avalia como né&o resolvido. Esclarece-se que quem acolhe, trata e dar andamento
nessas questdes relacionadas ao Direito do consumidor sdo as Diretorias de Atendimento e Juridica, ndo
cabendo a ouvidoria nenhuma providéncia. Destaca-se que mesmo informado ao consumidor os canais
corretos para registro da sua reclamacéao de consumo (nao resolvendo o problema e sim indicando o
caminho correto) ele avalia que a resposta € de qualidade.
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Sistema de Informac¢ao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
2024

Acessoa
Informacao
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NETITUTO OF DEFESA DO COWSLWIDON

Pedidos recebidos de acesso a informacao

Totais:
2024: 317 pedidos
50 2023: 136 pedidos
40
w2024
10 |
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho  Agosto Setembro Outubro NovembroDezembro
Acessoa
Informacao

OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos
Aumento de 133% no nimero de pedidos recebidos.
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacao

Transparéncia

Servigos Publicos
Servigos e Sistemas
Relagdes de Trabalho
Processo Administrativo
Quvidoria

Outros em Comeércio e servigos
Normas e Fiscalizacdo
Multa

Justica

Informacéo - Gestéo, preservacéo e acesso
Fiscalizac&o do estado
Energia Elétrica
Educacéo a distancia
Defesa do Consumidor
Dados Pessoais - LGPD
Correicao

Controle social
Comércio e Servigos
Certificado ou Diploma
Certiddes e Declaracdes
Carreiras e Concursos
Cadastro

Beneficios Sociais
Bancos

Auditoria

Assisténcia Judiciaria

Assuntos
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

. O PROCON-DF alcancou 100% na avalia¢&o do indice de Transparéncia do Distrito
Federal (ITA). A novidade deste indice é que agora ele passa a avaliar ndo apenas o
cumprimento da transparéncia ativa, mas também o cumprimento da transparéncia
passiva, que € quando o cidad&ao solicita informacdes ao governo.

(https://www.agenciabrasilia.df.qgov.br/2023/12/07/78- orgaos-e-entidades-alcancam-nota-maxima-no-indice-detransparencia-do-df/)

+ Os assuntos aduana, agente publico, assisténcia ao estudante, assisténcia ao idoso, recursos humanos, comunicacao, licitacdes,
governo eletrénico, cidadania ambiental, defesa e vigilancia sanitaria, educacao superior, financas, infraestrutura urbana, outros em
administracéo, planejamento e gestéo, protecdo e defesa do cidadéo, receita federal, servico de inteligéncia e telecomunicacdes ndo
aparecem no grafico mas tiveram 1 pedido cada.
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