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Manifestacoes por classificacao
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Manifestacoes por formas de entrada
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Os 10 assuntos mais demandados

Legenda:

Orientagdes sobre direito do consumidor

Irregularidades em comercializagdo de produtos aos
consumidores

Atendimento da central de teleatendimento 151

Apoio juridico ao consumidor

Propaganda enganosa ao consumidor

Qualidade no atendimento em unidade Procon

Cobranga indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor
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Resolutividade

32%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

Em 2019:
40% de resolutividade
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Cumprimento do prazo de resposta
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfacdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacio
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Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
32 trimestre de 2020
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Pedidos recebidos de acesso a informacao
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Solicita cépia/vista/acesso a

processo
M Direito do Consumidor

i Pessoal/Servidores/Gestdo do
orgao
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DF Destaques:

Reclamacgdes relacionadas a central de teleatendimento 151 sairam do 22 lugar do ranking
dos assuntos mais demandados para o 32 lugar. O numero de demandas em numeros
absolutos aumentou (em 2019 foram 17 manifestacdes e em 2020 foram 23
manifestacoes);
Aumento de 16,6% no numero total de manifestagdes recebidas (de 199 em 2019 para
232 em 2020);
Diminui¢do no indice de resolutividade do 6érgao, de 40% para 32%. Tal resultado se
justifica por 56% das manifestacdes avaliadas pelo cidaddao como “nao resolvidas” estao
relacionadas ao Direito do Consumidor. Nesses casos os cidadaos sao direcionados aos
canais de atendimento apropriados que sao: teleatendimento 151 ou e-mail
151@procon.df.gov.br, para duvidas e esclarecimentos, e também sao informados como
proceder quanto a abertura de reclamacao sem a necessidade de comparecer
presencialmente ao PROCON, os manifestantes, que ja estdao de alguma forma chateados
com seu problema na relacao de consumo, nao aceitam muito bem esse
direcionamento para outro canal e com isso registra a demanda como "nao resolvida".
Porém essas demandas realmente ndo serao tratadas pela ouvidoria e sim pela Diretoria
de Atendimento ao Consumidor nos canais adequados;
Observa-se que 77% dos 10 assuntos mais demandados estao relacionados ao Direito do
Consumidor (duvidas, reclamacgdes, denuncias contra empresas), os quais nao sao de
competéncia da ouvidoria.
Praticamente metade das manifestacdes recebidas foram por meio do telefone 162 (117
manifestacdes) e a outra metade pela internet (115 manifestacdes) ; e
O assunto mais demandado é “Orientacdes sobre direito do consumidor”; B
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