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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria
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2020: 380 manifestagoes 50 -
2021: 269 manifestagoes
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Manifestacoes por classificacao

380 Manifestagoes

250
211
200
150
100
50 45
b - -
O [ [ [ 3 [ 1
0 0 O 0 0 0
’b(",b ,b(:o \o‘% ,b(;o %@ ‘ Qc}
& & < & %QQgJ &
ngc, O \({\ Q

Relatodrio da Ouvidoria - 12 trimestre de 2021

'\6‘1@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br



PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Manifestacoes por formas de entrada
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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Os 10 assuntos mais demandados

70

Legenda: 58
12 |Orientac¢des sobre direito do consumidor 60
22 |Atendimento da central de teleatendimento 151 50 -
30 Irregularidades em comercializagdo de produtos aos
" lconsumidores |
49 . . 7 g . 40
Apoio juridico ao consumidor 27
52 |propaganda enganosa ao consumidor 30 7] 24
6o Orientacdo sobre ressarcimento de pagamentos ao 21 o
~ |consumidor 20 - =° 13
70 . . 11 10
Descumprimento de acordo em contrato privado 10 - 8 6
82 |Cobranca indevida de tarifa bancéria do cliente, consumidor i i l
92 |Reembolso de tarifa/crédito 0 - 1 1 T T T T T T T
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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Resolutividade

48%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

M Resolvidas

M N3ao Resolvidas

Em 2020: B
37% de resolutividade 162088
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NETTTUTO OF DEFESA DO COMNSLWIMDON

Cumprimento do prazo de resposta
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Em 2020:
Prazo médio de resposta: 3 dias
Cumprimento do Prazo: 100% 0 -
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NETTTUTO OF DEFESA DO COMNSLWIMDON

Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

indice de Resolutividade

48 %

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

indice de satisfagdo com o servigo de Quvidoria

satisfacdo com o Sistema
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indice de Recomendacio
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PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
12 trimestre de 2021
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NETTITUTO B
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Pedidos recebidos de acesso a informacao
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Totais:
2020: 27 pedidos 0 -
2021: 14 pedidos Janeiro Fevereiro Marco
@ Acesso a
. Informacao
OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos o~
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STTUTO DE DEFESA DO COMNSLAWMDOR

Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Direito do Consumidor

M Consumidor solicita informagdes sobre

reclamacao
M Solicita Vista/acesso de documento/processo

M Solicita informacGes sobre empresas/n? de
reclamacoes

M Solicita informacdes sobre multas

i Reclamacao sobre atendimento do PROCON
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WETITUTO OF DEFESA DO CONSLWINDOST

Destaques:

. Reclamacdes relacionadas a central de teleatendimento 151 sairam do 72 lugar do ranking dos
assuntos mais demandados para o 22 lugar, com aumento consideravel no numero de demandas
(em 2020 foram 08 manifestacoes e em 2021 foram 27 manifestacdes);

. Diminuicdo do numero total de manifestagdes em 29% (de 380 em 2020 para 269 em 2021);

. Aumento no indice de resolutividade do 6rgao, passando de 37% para 48%;

. Manutencdo do prazo médio de resposta de 3 dias;

. Observa-se que 86% dos 10 assuntos mais demandados estdo relacionados ao Direito do
Consumidor (duvidas, reclamacgdes, denuncias contra empresas), 0os quais ndo sao de competéncia
da ouvidoria.

. 62% dos registros foram feitos pela internet, 35% por meio do telefone 162 e 3% de forma

presencial; e

. O assunto mais demandado é “Orientacdes sobre direito do consumidor”;
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OBS: todas os comparativos foram feitos em relagdo ao 12 trimestre de 2020



