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Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

Totais:
2018: 670 manifestagoes
2019: 592 manifestacoes
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Manifestacoes por classificacao
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LT DF DEFESA DO CONSLADOT

Manifestag¢oes por formas de entrada

2019
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Os 10 assuntos mais demandados

200

Legenda:

183

Orientagdes sobre direito do consumidor

Atendimento da central de teleatendimento 151

150 -

Irregularidades em comercializagdo de produtos aos
consumidores

Servidor Publico

Qualidade no atendimento em unidade Procon

100 -

Propaganda enganosa ao consumidor

Fiscalizagcao de mercados e supermercados

Apoio juridico ao consumidor

Descumprimento de acordo em contrato privado

10

OrientacOes sobre ressarcimento de pagamentos ao

consumidor
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Resolutividade

45%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

M Resolvidas

M N3ao Resolvidas

Em 2018: B
39% de resolutividade 162988
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NETITUTO OF DEFESA DO COWSLWIDON

Cumprimento do prazo de resposta

99% 101

Prazo médio de resposta em 2019: 5 dias

99%

100
99

98

97

96
95 -

94 -

Em 2018: 93
Prazo médio de resposta: 8 dias
Cumprimento do Prazo: 97% 92 -
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NETITUTO OF DEFESA DO COWSLWIDON

Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

indice de Resolutividade fndice de satisfacdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacido

‘ 69 % ‘ /2%

Satisfacdo com o Atendimento Sati

‘80% ‘8]%|

45 %

Satisfagdo com a Resposta

51 %

15298
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
2019

Acessoa
Informacao
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Pedidos recebidos de acesso a informacao

Totais:
2018: 35 pedidos
2019: 64 pedidos
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OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Duvidas sobre procedimentos do PROCON
M Concurso

i Direito do Consumidor

M Outros

M Cargos e funcdes em orgao publico

 Lei "ME RESPEITA"

i Meia entrada

i Orcamento e Finangas

ud Solicita certidao negativa

i Recurso Administrativo

il De olho na validade
Acesso a
Informacao
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Destaques:

. Reclamacdes relacionadas a Central de Teleatendimento 151 caiu do 12 lugar do
ranking dos assuntos mais demandados para o 22 lugar, com diminuicao
consideravel no numero de demandas (em 2018 foram 116 manifestacdes e em
2019 foram 50 manifestagdes);

. Aumento no indice de resolutividade do 6rgao, passando de 39% em 2018 para
45% em 2019;

. Diminui¢ao do prazo médio de resposta, de 8 dias em 2018 para 5 dias em 2019;

. 99% de respostas dadas dentro do prazo legal, em 2018 foi de 97%;

. Dentre os assuntos mais demandados, recebidos pelo sistema OUV-DF, 69%

estao relacionados a atividade fim do 6rgao (Duvidas, denuncias, reclamacoes e
orientacOes sobre direito do consumidor). Assuntos nao relacionados a
competéncia da Ouvidoria.
. Aumento de 82% de pedidos de informacao - Lei de Acesso a Informacao; B
*\6?-@
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OBS: todas os comparativos foram feitos em relagdao ao ano de 2018



