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VISAO GERAL

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

*\6‘198

OUVIDORIA

wwwr.ouvidoria.df.gov.br

Relatorio da Ouvidoria - 12 trimestre de
2022



PRO IDF}

S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria

Houve aumento em 6,7% no numero total de manifestacdes recebidas se comparado com o
mesmo trimestre do ano passado.
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Manifestagoes por classificacao
287 Manifestacoes

Conforme se observa no grafico abaixo, a maioria das manifestacdes recebidas pelo PROCON-DF sao
classificadas na tipologia “Reclamac¢ao”. Como veremos no ranking dos assuntos mais demandados,
muitos consumidores tentam registrar na ouvidoria denuncias e reclamac¢des contra empresas,
acreditando ser este o canal adequado. Cligue aqui para orientacdes de como registrar reclamacdes
contra empresas no PROCON-DF.
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

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.
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Os 10 Assuntos mais demandados

Legenda:
19 |Orientagdes sobre direito do consumidor —38% 100 91
22 |Qualidade no atendimento em unidade Procon — 8% 80 -

32 |Fiscalizagdo — Direito do Consumidor — 8%

60 -

42 |Apoio juridico ao consumidor — 7%

5o Irregularidades em comercializagdo de produtos aos 40 -
consumidores — 6%

Cobranga indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor —

5,5% 20

23 23 21
. 17 16
g4 1 9
72 |Agendamento em servicos publicos — 4% i i i i i i6
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82 |Atendimento da Central de Teleatendimento 151 — 3%

12 29 32 42 52 o 79 8¢ 92 1Q¢
92 |Servidor Publico — 3%
Fiscalizagdao em Posto de combustivel, loja de conveniéncia—
102/
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Os 10 Assuntos mais demandados

- Observa-se que 77% dos 10 assuntos mais demandas estao relacionados ao Direito do Consumidor
(davidas, reclamacgdes, denlncias contra empresas), os quais ndo sao de competéncia da ouvidoria e
sim da Diretoria de Atendimento ao Consumidor-DAC.

- Nota-se que vem aparecendo nos assuntos mais demandados topicos que sao de fato assuntos a
serem tratados pela Ouvidoria do PROCON-DF. Sao eles: Qualidade no atendimento em unidade
Procon; Agendamento em servicos publicos; Atendimento da Central de Teleatendimento 151; e
Servidor Publico. Contudo ainda é alto o percentual, em nimeros absolutos, de demandas
apresentadas que estdo relacionadas ao Direito do Consumidor (77%).

- O assunto “Atendimento da Central de Teleatendimento 151” que sempre ficava em um dos
primeiros nos ultimos anos, vem se mantendo em um dos ultimos da fila (no 12 trimestre de 2021
esse assunto ficou em 22 lugar). Em 2021 ocorreu uma mudanca na central telefonica o que
possibilitou a melhora no atendimento.
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Resolutividade

54%

Avaliagao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

M Resolvidas

M N3ao Resolvidas

-Aumento no indice de resolutividade do drgao, de 48% para 54%
se comparado com o mesmo trimestre do ano passado. Atribui-se
essa melhora pela implementacao do pré-atendimento.

-Iniciou-se nesse trimestre o pré-atendimento, fizemos contato
com os consumidores que registraram reclamagdes sobre o
assunto mais demandado “Orienta¢des 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 drgao.

OBS: Mas ressaltamos ainda que muitas demandas sdo avaliadas como ndo
resolvidas quando o consumidor é redirecionados aos canais de atendimento
apropriados para registro de reclamagao contra empresas que sdo: central 151, e-
mail ou presencial. Os manifestantes, que ja estdo de alguma forma chateados com
seu problema na relagdo de consumo, ndo aceitam muito bem esse
redirecionamento para outro canal e com isso registra a demanda como "ndo
resolvida". Porém essas demandas realmente ndo serdo tratadas pela ouvidoria e
sim pela Diretoria de Atendimento ao Consumidor nos canais adequados.
Orientagdes de como registrar reclamagdes contra empresas no PROCON-DF clique aqui.

Em 2021: B
48% de resolutividade 16‘3-9 .
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Analise da implantacao do Pré-Atendimento

Foi estabelecida, no Plano de A¢cao Anual de Atividades para 2022, a meta de
46% de resolutividade para o ano de 2022. Assim, conseguimos superar essa
meta nesse 12 trimestre bem como outras como veremos mais adiante.

A meta no Plano era de realizar o pré-atendimento em 40% das demandas
relacionadas ao assunto mais demandado, que no caso foi o “Orientacoes
sobre direito do consumidor”. Foi considerado o periodo de fevereiro e marco
tendo em vista que o Plano de Ac¢ao foi finalizado no final do més de janeiro,
sendo o inicio da implantacdao em fevereiro. Nesses dois meses tivemos um
total de 40 manifestagdes sobre o assunto em comento. E feito contato ou
tentativa de contato com 20 manifestantes em pré-atendimento, alcangcando
um indice de 50%.
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Cumprimento do prazo de resposta

100%

Prazo médio de resposta em 2022: 4 dias

120

- Devido ao trabalho de conscientizagdao da ouvidoria 100
junto as areas técnicas do PROCON-DF, alcangcamos

otimos resultados nos ultimos anos relacionados ao 80
prazo da resposta. Desde 2019, 100% das respostas
foram dadas bem abaixo do prazo legal de 20 dias. 60
Nesses anos temos uma média de 4 dias para a resposta
definitiva. A OQuvidoria parabeniza e agradece o 40
profissionalismo e comprometimento das nossas areas
técnicas. 20
Em 2021: 0

Prazo médio de resposta: 3 dias
Cumprimento do Prazo: 100%

100% 100%
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendagio

54 %

resalutividade

71 %

satisfagSo

81 %

recomendagio
a 10|

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

OPERACIONAL QUALIDADE DO SERVICO DE OUVIDORIA
— . Adequagao
INDICADOR Pgbllcagao Cumprimento dos requisitos | Satisfagdo Recomendac¢ao | Qualidade Flareza dfs
trimestral dos | do prazo de . . . . informacdes
E META —» , . basicos das com o servico | do servico de da
relatorios de | resposta da S L nas Cartas
ouvidoria ouvidoria cartas de de ouvidoria | ouvidoria Resposta 9o S
i A 0 0 0
PERIODO+ Meta 100% Meta 100% f;\j;\;;g;;y Meta 67% Meta 76% Meta 56%
EE— Meta 80%
4° TRI 2022 : : : - - - -
32 TRI 2022 - - - - - - -
22 TRI 2022 - - - - - - -
12 TRI 2022 100% 100% 100% 71% 81% 67%

INSTITUCIONAL

Resolutividade
do Orgdo

Meta 46%

54%

Essas metas foram estabelecidas no Plano de A¢dao Anual de Atividades da Ouvidoria do PROCON-DF para 2022.

Superamos quase todas as metas, inclusive a mais desafiadora que é a resolutividade, devido o explicitado na slide 7

gue trata desse indicador.

Sobre o indicador que esta abaixo da meta “Clareza das informagdes nas Cartas de Servigos”, umas das providéncias que

serdo tomadas sera a revisao geral da Carta no proximo trimestre.
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Comparativo com Plano de Acao Anual de Atividades para 2022

- As metas relacionadas aos indicadores do OUV-DF foram cumpridas (apenas uma nao foi, vide
slide anterior);

- Itens que precisamos melhorar:

- Ampliar a avaliacao das demandas registradas (total de manifestacdes avaliadas); (Nao
cumprida: no 12 trimestre de 2021 foram avaliadas 51 manifestacdes e em 2022, 46. Acreditamos que seja pelo
fato do pés-atendimento ainda ndo ter sido iniciado, o que sera feito nesse 22 trimestre. Nesse 12 trimestre demos

énfase a implementacao do pré—atendimento.) (Acreditamos também que o pré-atendimento possa desestimular o
consumidor a avaliar a demanda, pois ndo vai avaliar como “Resolvido” pois o seu problema com a empresa nao foi
resolvido, apenas recebeu orientacdo sobre a forma correta de registrar sua demanda contra a empresa e também
ndo registra como “Nao resolvido” pelo fato de ter recebido esse retorno e ter sido bem atendido. No préximo

trimestre faremos nova ana’lise) e

- Aumentar a satisfacao com o servico de Ouvidoria. (Cumprido: essa meta nio foi alcancada no
ano de 2021 (69% meta, e batemos 66%) por isso foi colocado como meta a ser batida esse ano. Nesse 12 trimestre
chegamos em 71% e a meta era 67%) assim a superamos. Acreditamos que essa melhora significativa seja pela

implementacao do pré—atendimento)

- O Plano de Acao Anual de Atividades para 2022 podera ser revisto para melhor adequacao a
realidade do orgao.
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Sistema de Informacao ao Cidadao -
SIC

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
12 trimestre de 2022

Acessoa
Informacao

@
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Pedidos recebidos de acesso a informacao

7
6
6
5
4
M 2021
3 2022
2
Totais: 1
2021: 14 pedidos 0
2022: 11 pedidos Janeiro Fevereiro Marco
i ' iﬂncf:ejssq::rél~
nrormacao
OBS: Todos esses pedidos ja foram respondidos =/
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Solicita Vista/acesso de documento/processo

M Consumidor solicita informacdes sobre
reclamacao

i Solicita informacdes sobre empresas/n? de
reclamacgoOes/levantamento de processos

M Direito do Consumidor

Acessoa
Informacao

-
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Venancio Shopping

Setor Comercial Sul « Quadra 08 * Bloco B-60 * Sala 240
Brasilia-DF « CEP: 70333-900
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