PRO

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

‘6.,58 RelatOrio Anual da Ouvidoria i Acessod

Informacao
OUVIDORIA 2020 W2/
WWW, .df.gov.br

IIIIIIIII



NETTUTO DE

DEFESA DO CONSLWIDOST

Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

Totais:
2020: 1354 manifestacoes
2019: 592 manifestacoes
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NETTITUTO B

E DEFESS DO COMSLAWADOIT

Manifestacoes por classificacao
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Manifestacoes por formas de entrada
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PRO [DF]

NETITUTO DF DEFESA DO CONSLWIADOST

Os 10 assuntos mais demandados

350

Legenda: 321
12 |Orientagdes sobre direito do consumidor 300 - 267
20 Irregularidades em comercializacdo de produtos aos 250 -

consumidores
32 |Atendimento da central de teleatendimento 151 200 -
42 |Apoio juridico ao consumidor 150 -
59 [Fiscalizagdo Coronavirus | 92 77

| 100 non

62 Propaganda enganosa ao consumidor 6 59
72 |Fiscalizacdao de mercados e supermercados 50 - i
82 |Qualidade no atendimento em unidade Procon 0 - : : : : : : : :

Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente
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? consumidor 1222 32 42 5% 62 7° &2
100 Orientagdes sobre ressarcimento de pagamentos ao

consumidor
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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Resolutividade

33%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

Em 2019:
45% de resolutividade
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PROCON[IF

NETTTUTO OF DEFESA DO COMNSLWIMDON

Cumprimento do prazo de resposta

100%

121

Prazo médio de resposta em 2020: 3 dias

Em 2019:
Prazo médio de resposta: 5 dias
Cumprimento do Prazo: 99%
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PROCONDPY

Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacio
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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
2020

Acesso a
Informacao
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FO OF DEFESY DO COMNSLAWDOR

Pedidos recebidos de acesso a informacao

Totais:
2019: 64 pedidos
2020: 62 pedidos
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OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos -
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FITUTO OF DEFESS DO CONSLWDOT

Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Duvidas sobre procedimentos do PROCON
M Direito do Consumidor

i De olho na validade

M Contratos/Patriménio

M Solicita cépia/vista/acesso a processo

i Sobre Atendimentos ao Consumidor/Postos
M Pessoal/Servidores/Gestdo do drgao

i Pedido que nao compete ao Procon

i Relacionados a COVID-19

i Divida Ativa
Acesso a
Informacao

-
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Destaques:

. Aumento de 129% no numero de demandas recebidas (592 demandas em 2019 e 1.354
em 2020);
. Aumento de 192% no numero de demandas registradas pela Internet (185 demandas em

2019 e 540 em 2020);

. Reclamacdes relacionadas a Central de Teleatendimento 151 caiu do 22 lugar do ranking
dos assuntos mais demandados para o 32 lugar (em 2019 foram 50 manifestacdes e em
2020 foram 92 manifestacdes);

. Diminuicdao no indice de resolutividade do drgao, passando de 45% em 2019 para 33% em
2020;
. Diminuicao do prazo médio de resposta, de 5 dias em 2019 para 3 dias em 2020;

. 100% de respostas dadas dentro do prazo legal, em 2019 foi de 99%;

. Dentre os assuntos mais demandados, recebidos pelo sistema OUV-DF, 86% estao
relacionados a atividade fim do érgao (Duvidas, denuncias, reclamacdes e orientacdes B
sobre direito do consumidor). Assuntos ndo relacionados a competéncia da Ouvidoria.,;;®
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