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Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria
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Totais:
2018: 239 manifestagoes
2019: 104 manifestagoes

89

81

M 2018

M 2019

Janeiro Fevereiro

Relatdrio da Ouvidoria - 12 trimestre de

2019

'\6‘1@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Margo



PRO

PSTITUTO DE DEFESS DO COMNSLWDOIT

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

Servidor Publico

Qualidade no atendimento em unidade Procon

Atendimento ao cidaddo em 6rgdo, entidade publica do DF

Concessdo de desconto na aquisi¢ao de ingressos para eventos
artisticos, culturais e desportivos

Unidade Educacional Privada

Atendimento nas agéncias do NA HORA

Apoio juridico ao consumidor
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Resolutividade

38%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

M Resolvidas

M N3ao Resolvidas

Em 2018:

29% de resolutividade ‘G:LGB_
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NETTTUTO OF DEFESA DO COMNSLWIMDON

Cumprimento do prazo de resposta

100%

Prazo médio de resposta em 2019: 5 dias
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Em 2018: 93
Prazo médio de resposta: 8 dias
Cumprimento do Prazo: 95% 92
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacio

38% 0 %

resolutividade satisfagio

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

0% 0% 0%

atendimento sistema resposta
o 100 0 00 o 100
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Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
12 trimestre de 2019
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Pedidos recebidos de acesso a informacao
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Totais: 1 -
2018: 6 pedidos 0 -
2019: 15 pedidos Janeiro Fevereiro Marco

@ Acessoa

OBS: Todos esses os pedidos ja foram respondidos ,.\_!_/ Informacao
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Concurso

M Duvidas sobre procedimentos do PROCON
i Direito do Consumidor

M Solicita certidao negativa

M Meia entrada

i Recurso Administrativo

id De olho na validade

Acesso a
Informacao

-
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Destaques:

. Reclamacdes relacionadas a central de teleatendimento 151 caiu do 12
lugar do ranking dos assuntos mais demandados para o 32 lugar, com
diminuicao consideravel no nimero de demandas (em 2018 foram 67
manifestacoes e em 2019 foram 11 manifestacoes);

. Diminuicao do numero total de manifestacdoes em 56% (de 239 para
104), o gue pode ser considerado positivo, tendo em vista que 72% das
manifestacdes deste Instituto sao reclamacoes;

. Aumento no indice de resolutividade do 6rgao;

. Diminuicao do prazo médio de atendimento;
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OBS: todas os comparativos foram feitos em relagdo ao 12 trimestre de 2018 OUVIDORIA
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