PRO

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

w,aB Relatério da Ouvidoria i
OUVIDORIA 22 Trimestre de 2020 i

IIIIIIIII

Acesso a
Informacao



S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

300
250
200
150

100
Totais:

2019: 117 manifestagoes 50
2020: 425 manifestagoes

253
M 2019
o8 #2020
29 3/
Abril Maio Junho ‘5"'“8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Relatdrio da Ouvidoria - 22 trimestre de

2020



PRO IDF}

S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Manifestacoes por classificacao
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Manifestag¢oes por formas de entrada
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Os 10 assuntos mais demandados

140

Legenda:
12 |Orientagdes sobre direito do consumidor 120 113
90 Icrgigjﬁli"giar(i(ses em comercializagao de produtos aos 100 - 96
32 |Fiscalizagdo coronavirus 80 ]
42 |Fiscalizagdo de Mercados e Supermercados
52 |Atendimento da central de teleatendimento 151 60 -
62 |Propaganda enganosaao consumidor 40 -
72 |Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor 27 75
82 |Apoio juridico ao consumidor 20 - 19 17 o
92 |Fiscalizagdo em central de gas i - 13 19 10
109 |Descumprimento de acordo em contrato privado 0 - i i
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Resolutividade

33%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria

Em 2019:
40% de resolutividade
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NETITUTO OF DEFESA DO COWSLWIDON

Cumprimento do prazo de resposta
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Prazo médio de resposta em 2020: 3 dias 100%
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NETITUTO OF DEFESA DO COWSLWIDON

Satisfacao do cidadao com o servico de Ouvidoria

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servigo de Quvidoria indice de Recomendagio
33% ‘ 59 % ‘ 74 %
tutividiadh N o
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Satisfacdo com o Atendimento Satisfacde com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
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S TITUTO DF DEFESA DO CONSLNDOT

Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

Transparéncia Passiva
22 trimestre de 2020
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Pedidos por assunto — Lei de acesso a Informacgao

M Pessoal/Servidores
M Direito do Consumidor
ki De olho na validade

M Sobre Atendimentos ao
Consumidor/Postos

@

v

Acessoa
Informacao

Relatdrio da Ouvidoria - 22 trimestre de

2020



. Reclamacdes relacionadas a central de teleatendimento 151 apesar de ter caido do
49 lugar do ranking dos assuntos mais demandados para o 52 lugar, o nimero de
demandas em ndmeros absolutos aumentou (em 2019 foram 9 manifestacoes e em
2020 foram 19 manifestacdes);

. Aumento de 263% no numero total de manifestacdes recebidas (de 117 em 2019
para 425 em 2020);
. Diminuicdo no indice de resolutividade do drgao, de 40% para 33%. Tal resultado se

justifica por 75% 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 reclamacdo sem a necessidade de
comparecer presencialmente ao PROCON, os manifestantes, que ja estao de alguma
forma chateados com seu problema na relacdo de consumo, ndo aceitam muito bem
esse direcionamento para outro canal e com isso registra a demanda como "nao
resolvida". Porém essas demandas realmente nao serao tratadas pela ouvidoria e sim
pela Diretoria de Atendimento ao Consumidor nos canais adequados;

. Observa-se que 95% dos 10 assuntos mais demandas estao relacionados ao Direito
do Consumidor (duvidas, reclamacgdes, denuncias contra empresas), os quais ndao sao
de competéncia da ouvidoria.

. Diminuicao do prazo médio de resposta, de 7 dias em 2019 para 3 dias em 2020; B
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