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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria

Houve diminui¢cao em 25,8% no numero total de manifestagdes recebidas se comparado com o
mesmo trimestre do ano passado.
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Totais:
2020: 317 manifestagoes
2021: 235 manifestagoes
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Manifestagoes por classificacao
235 Manifestagoes

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 na 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
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Os 10 Assuntos mais demandados

- Notou-se que a mudancga promovida na central de teleatendimento 151 esse ano, foi bastante positiva,
diminuindo consideravelmente o numero de reclamacgdes na ouvidoria e atendendo uma demanda
importante da sociedade.

A Central de teleatendimento 151 sempre foi assunto de destague nos mais reclamados do PROCON-DF
dos ultimos anos. Devido ao grande numero de reclamacgdes referentes a falta de atendimento pela central
telefonica que funcionava dentro das instalacdes da Sede do PROCON-DF, com equipamentos antigos, a
atual Diretoria conseguiu transferir a nossa central para a central 156 do GDF em fevereiro desse ano, a
gual tem maior e melhor estrutura para ofertar esse tipo de atendimento ao cidadao.

Como se observa nos ultimos rankings, o assunto “Atendimento da Central de teleatendimento 151” vem
caindo de posicao e até saindo do rol dos 10 mais demandados em alguns trimestres.

Caiu para o0 92 lugar, com apenas 5 reclamacgdes nesse trimestre. No mesmo trimestre do ano passado
foram 42 reclamacdes e estava em 22 lugar nos mais demandados.

- Observa-se que 87% dos 10 assuntos mais demandas estdo relacionados ao Direito do Consumidor
(duvidas, reclamacgdes, denulncias contra empresas), os quais ndo sao de competéncia da ouvidoria e sim

da Diretoria de Atendimento ao Consumidor-DAC.
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NETITUTO DF DEFESA DO CONSUWNDOR

Resolutividade

45%

Avaliagao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

M Resolvidas

M N3ao Resolvidas

-Aumento no indice de resolutividade do 6rgao, de 27%
para 45% se comparado com o mesmo trimestre do ano
passado. Atribui-se essa melhora pela implementacao do
pds-atendimento.

-Iniciou-se nesse trimestre o pds-atendimento,

avaliando as demandas "ndo resolvidas" e/ou as que nao
foram avaliadas, entrando em contato com o cidadao por
telefone e e-mail.

OBS: Mas ressaltamos ainda que muitas demandas sdo avaliadas como nao
resolvidas quando o consumidor é redirecionados aos canais de atendimento
apropriados para registro de reclamacgdo contra empresas que sdo: central
151, e-mail ou presencial. Os manifestantes, que ja estdao de alguma forma
chateados com seu problema na relagao de consumo, nao 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. Orienta¢es de como registrar reclamagdes contra empresas
no PROCON-DF cligue aqui.
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Cumprimento do prazo de resposta

100%

Prazo médio de resposta em 2021: 4 dias

- Devido ao trabalho de conscientizacdao da ouvidoria
junto as areas técnicas do PROCON-DF, alcangcamos
otimos resultados nos ultimos anos relacionados ao
prazo da resposta. Desde 2019, 100% das respostas
foram dadas bem abaixo do prazo legal de 20 dias.
Nesses anos temos uma média de 4 dias para a resposta
definitiva. A OQuvidoria parabeniza e agradece o
profissionalismo e comprometimento das nossas areas
técnicas.

Em 2020:
Prazo médio de resposta: 4 dias
Cumprimento do Prazo: 100%
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacio
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TTUTO OE DEFESA DO CONSLAIDOR

Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

OPERACIONAL QUALIDADE DO SERVICO DE OUVIDORIA
N . Adequagao
Publ ~ ~ .
INDICADOR L.Jb cacao Cumprimento dos requisitos | Satisfacao Recomendacdo | Qualidade
trimestral dos | do prazo de . . . .
E META L . basicos das com o servico | do servico de da
—» | relatérios de | respostada . .
ouvidoria ouvidoria cartas de de ouvidoria | ouvidoria Resposta
PERIODO . . servigos Meta 69% Meta 75% Meta 41%
v | Meta 88% Meta 93% Meta 84%
42 TRI 2021 | 100% 100% 100% 77% 41%

Essas metas foram estabelecidas pelo Plano de A¢ao da Ouvidoria Geral para 2021.

Clareza das
informacdes
nas Cartas
de Servicos

Meta 75%

100%

INSTITUCIONAL

Resolutividade
do Orgdo
Meta 42%

45%

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 “Satisfacdo com o servico de ouvidoria”, umas das providéncias que ja
estamos tomando é de dar a resposta preliminar. Nao estavamos fazendo tendo em vista que praticamente todas as
demandas estao sendo respondidas antes de 10 dias. Mas acreditamos que essa resposta preliminar de imediato pode
causar satisfacao no cidadao por ja saber que sua demanda foi lida e esta sendo tratada por alguma area técnica.
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Sistema de Informacao ao Cidadao - SIC

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
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Totais: 1
2020: 11 pedidos 0 ° |
2021: 06 pedidos Outubro  Novembro Dezembro
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Solicita Vista/acesso de documento/processo
M FiscalizagOes
i Duvidas sobre procedimentos do PROCON

M Pedido negado por falta de clareza
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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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