PRO

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

W_GB RelatOrio da Ouvidoria i

gyvingfgjg 4° Trimestre de 2019 _

IIIIIIIII

Acesso a
Informacao



Manifestacoes tratadas/respondidas pela Ouvidoria

70

60

50

40 -
M 2018

30 - W 2019

Totais: 20 1
2018: 142 manifestagoes 10 -
2019: 164 manifestagoes

'\6‘1@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Relatdrio da Ouvidoria - 42 trimestre de
2019



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

Qualidade no atendimento em unidade Procon

Propaganda enganosa ao consumidor

Servidor Publico

Fiscalizagao de mercados e supermercados

Servico prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF

Fiscalizagao em antena telefbnica

10

Descumprimento de acordo em contrato privado
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Resolutividade

50%

Avaliacao do cidadao depois da
resposta definitiva da ouvidoria
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Cumprimento do prazo de resposta

100%

Prazo médio de resposta em 2019: 7 dias

Em 2019:
Prazo médio de resposta: 7 dias
Cumprimento do Prazo: 98%
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Satisfacao do cidadao com o servi¢co de Ouvidoria

indice de Resolutividade

50
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Satisfacdo com o Atendimento

62 %

indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria
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Satisfagdo com o Sistema

62 %
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indice de Recomendagio

57 %

mandagio

Satisfagdo com a Resposta

54 %
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Sistema de Informacao ao Cidadao

Lei de Acesso a Informacao

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

M Governo e politica
M Pessoa, familia e sociedade
i Trabalho- Atendimento ao trabalhador

M Comércio, servicos e turismo

M Economia e financgas
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Destaques:

. Reclamacdes relacionadas a central de teleatendimento 151 caiu do
pelo terceiro trimestre consecutivo, e ocupa o 32 lugar do ranking dos
assuntos mais demandados, com diminuicao consideravel no numero de
demandas, caindo de 17 para 11 manifestacdes);

. Aumento consideravel no indice de resolubilidade, saindo de 36% e
subindo para 50%;

. Aumento do indice de resposta dentro do prazo em um ponto
percentual, sendo o atual em 99%;

. Aumento da participacao pelo Sistema Eletrénico do Servico de
informacdes ao consumidor e-SIC, em 130%, comparado com o0 mesmo
periodo do ano de 2019.
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