44202 - INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DO DISTRITO FEDERAL

1. HISTORICO DA CRIACAO E COMPETENCIAS

Legislagdo Atualizada e Sintese das Competéncias

Criado em 1986 como Grupo Executivo de Defesa do Consumidor/PROCON-DF, transformado, em 1993, pela Lei Distrital 426/93, em Subsecretaria de Defesa
do Consumidor, da Secretaria de Governo do Distrito Federal e, por fim, em Autarquia, em regime especial, pela Lei Distrital 2.668/2001 e, desde 2007,
vinculada a Secretaria de Estado Justiga, Direitos Humanos e Cidadania do Distrito Federal. O Instituto de Defesa do Consumidor/PROCON-DF ¢é regido
pelo Decreto n°® 38.927 de 13/03/2018.

De acordo com o regimento interno,o Instituto de Defesa do Consumidor do Distrito Federal - IDC/PROCON, entidade autdrquica de administragdo superior,
sob regime especial, com autonomia administrativa e financeira, vinculado a Secretaria de Estado de Justica e Cidadania, tem por finalidade promover a
protecdo e a defesa do consumidor, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXIII, e 170, inciso V, da Constituigdo Federal de 1988 e da Lei 8.078 , de 11 de
setembro de 1990. Compete ao Instituto proceder a implementagdo e a execugdo das normas de defesa do consumidor, devendo:

1 - propor normas e executar agdes de defesa do consumidor, na forma da lei;

II - receber, analisar, avaliar, apurar e encaminhar as reclamagGes, sugestdes ou proposicdes apresentadas pelas entidades representativas da populagdo e
pelos consumidores individuais ou coletivos;

III - informar, conscientizar e motivar o consumidor, por meio de programas especificos;

1V - funcionar, no procedimento administrativo, como insténcia de instrugdo e julgamento, no ambito de sua competéncia e de sua admissibilidade, bem como
dos recursos, observando as regras fixadas em lei;

V - elaborar, atualizar e divulgar, semestralmente, no &mbito de sua competéncia, o Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas, atendidas e ndo atendidas, e
demais informagdes complementares sobre fornecedores de produtos e servigos;

VI - coibir fraudes e abusos contra o consumidor, prestando-lhe orientagdo permanente sobre seus direitos e garantias;

VII - autuar os responsaveis por condutas que violem as normas protetivas das relagdes de consumo e aplicar-lhes sangBes administrativas, na forma da
legislagdo pertinente a protegdo e a defesa do consumidor;

VIII - fiscalizar pregos, abastecimento, qualidade, quantidade, origem, caracteristicas, composigdo, garantia, prazos de validade e seguranga dos produtos e
servigos, sem prejuizo das prerrogativas de outros 6rgdos de fiscalizagdo, inspegdo e auditoria;

IX - estimular, por intermédio dos meios de comunicacdo de massa ou do contato direto com a populagdo e associagdes, a defesa do consumidor;

X - elaborar e implementar programas especiais de defesa e de protegdo do consumidor;

XI - acompanhar os aperfeigopamentos legais e institucionais afetos a defesa e a protegdo do consumidor;

XII - informar o consumidor sobre os aperfeigopamentos legais e institucionais afetos a defesa e a protegédo as relagbes de consumo;

XIII - estabelecer parceria com instituiges de ensino e de pesquisa para mutua colaboragdo na averiguagdo da qualidade de produtos;

XIV - empreender gestdes junto as entidades privadas, visando a colaboragdo na execugdo de programas referentes a defesa e protegdo do consumidor;
XV - alertar as autoridades competentes e a comunidade sobre os atos lesivos que estejam sendo cometidos contra o consumidor em geral;

XVI - firmar convénios com entidades publicas e/ou privadas para prover a capacitagdo técnica do Instituto; e

XVII - atender ao publico, de forma presencial, eletrénica ou por via telefonica, com presteza e urbanidade, assegurando a todos igualdade de tratamento,
velando pela rapida solugdo dos litigios e tentando, a qualquer tempo, conciliar as partes.

FORCA DE TRABALHO

q Atividade-Meio (Com cargo | Atividade-Fim (Com cargo | Atividade-Meio (Sem cargo | Atividade-Fim (Sem cargo
Servidores o - = Ao Total
em comissdo) em comissdo) em comissdo) em comissdo)
Efetivos do GDF 21 15 9 41 86
Com_issionados sem vinculo 14 31 0 0 45
efetivo
Requisitados de drgdos do
GDF 0 1 3 0 4
Requisitados de érgdos
fora do GDF 0 0 0 0 0
Estagiarios 0 0 4 8 12
Menor Aprendiz/Projeto 0 0 0 0 0
Jovem Candango
Terceirizados (FUNAP) 0 0 5 0 5
Outros - especificar 0 0 4 0 4
Subtotal 35 47 25 49 156
(,-) Eiedidos para outros 1 0 1 1 3
érgdos
Total Geral 34 47 24 48 153

No ano de 2019, foram nomeados 28 servidores para o quadro efetivo do PROCON/DF, proveninetes do Concurso de Edital SEAP/PROCON n© 01/2011. No
entanto, tomaram posse e entraram em exercicio apenas 06 servidores.

2. REALIZACOES POR PROGRAMA

6211 - DIREITOS HUMANOS E CIDADANIA




Execugao Orcamentaria e Financeira

= o n Despesa N
Agao/Subtitulo Lei Autorizada Empenhado | Liquidado
2426 - FORTALECIMENTO DAS AGOES DE APOIO AO INTERNO E SUA FAMiLIA 300000,0 |207874,00 182161,82 |169161,82
IC:)I(E)I())ER—AFLORTALECIMENTO DAS AGCOES DE APOIO AO INTERNO E SUA FAMILIA-PROCON-DISTRITO 300000,0 207874,00 182161,82 169161,82

TOTAL - 6211 - DIREITOS HUMANOS E CIDADANIA 300000,00 207874,00 182161,82 |169161,82

O PROCON/DF, por intermédio do Programa Reintegra Cidaddo, colabora para a reitegragdo e socializagdo de detentos do sistema carcerario do Distrito
Federal, os quais desenvolvem precipuamente atividades da aréa administrativa, tais como arquivamento, digitalizacdo, insergdo de processos no Sistema
Eletrénico de InformagBes - SEI, entre outras atividades.

Os detentos tém aprendido oficios novos e demonstrado boa capacidade para o desenvolvimento de atividades que demandam habilidade e capacidade
técnica. Desta forma, é possivel perceber grandes expectativas tanto na ressocializagdo, quanto na contribuicdo que a Autarquia exerce nas vidas desses
apenados.

Indicadores de Desempenho por Programa de Governo

Indice q q . :
B B N I Desejado|Desejado|Desejado|Desejado|Alcancado|Alcancado|Alcancado|Alcancado
Indicador Unidade ren::;ste Apurado |Periodicidade|” o A1 """ 56 Ano | 3° Ano | 4° Ano | 1° Ano 20 Ano 30 Ano 4° Ano Fonte
1540 -
RESOLUTIVIDADE /P'E%CON/DF
DAS . % 42 31/12/2014|ANUAL 50 60 70 80 39 60 43,82 65 44202/ O
RECLAMAGOES 3
FUNDAMENTADAS]

Justificativa: 2016 - No ano de 2016, o PROCON teve mudanca de gestdo, ficando cerca de 5 meses sem nomeacdo de Diretores e Diretor-Geral, acarretando
perda da produtividade. Ademais, houve perda de 30% do quadro efetivo da carreira.

2017 - Promover a defesa e garantia dos direitos humanos, assegurando o exercicio do direito a cidadania. O indice foi alcangado devido a treinamentos e
concientizagdo dos atendentes do PROCON. O tempo médio que o cidaddo passa para resolver suas questdes foi reduzido devido aos novos procedimentos
adotados pelo drgéo.

2018 - Inicialmente cabe frisar que as reclamagdes, em regra, sdo atendidas em fase de CIP (Carta de InformagBes Preliminares), portanto, ja nessa segunda
fase de resolugdo superada a fase de CIP, quando as reclamagdes estdo prontas para serem decididas como fundamentadas, os indices de resolutividade
geralmente sdo mais baixos.Outro ponto a ser destacado é a caréncia de servidores no Procon-DF.processo SEI n.°: 00015-00001718/2019-63, Memorando n.°
65 (19016255):

2019 - Foi iniciado o fluxo constante de disseminagdo de orientagGes sobre os direitos e deveres de consumidores e fornecedores, diminuigdo do tempo de
atendimento, aumento da resolugdo dos inquéritos administrativos/baixas de reclamagdes no sistema. O indice de resolutividade de aproximadamente 87%,
demonstra alta eficiéncia do PROCON/DF na tratativa das questdes reclamadas pelos cidadé&os.

Inicialmente cabe frisar que as reclamacgbes, em regra, sdo atendidas em fase de CIP (Carta de InformagGes Preliminares). Sendo que as reclamagles que
constam no relatério referem-se a processos em que o fornecedor ndo solucionou o problema com o consumidor apds a fase preliminar, necessitando de uma
maior intervencdo do PROCON/DF. E, mesmo depois de uma nova oportunidade de conciliagdo, novamente, ndo foi aproveitada pelo fornecedor/empresa.
Portanto, ja nessa segunda fase de resolugdo, superada a fase de CIP, quando as reclamag8es estdo prontas para serem decididas como fundamentadas, os
indices de resolutividade geralmente sdo mais baixos, o que, em regra, justifica o percentual apresentado.

O objetivo é que as reclamagdes dos consumidores tenham a resolutividade esperada da forma mais célere possivel. Assim, muitas reclamagdes sé&o
atendidas em fase de CIP. Desta forma, o indice de resolutividade do érgdo se torna muito maior nessa fase do processo. No ano de 2019, o indice de
resolutividade em fase preliminar foi de aproximadamente 87%, demonstrando alta eficiéncia na tratativa das questes reclamadas pelos cidaddos
consumidores e, consequentemente, gerando menos processos a serem analisados na Fase de ReclamagBes Fundamentadas/ Nd@o Fundamentadas,
ocasionando indices mais baixos.

Além da Resolutividade nas Reclamagdes Fundamentadas, outros nimeros deverdo ser considerados, como por exemplo:

e 10.302 Pareceres e Decis0es;

e 5.307 Notificagbes para Defesa Escrita (TNF);

e 771 Audiéncias realizadas;

e 464 Demandas externas respondidas;

e 2.358 Decisdes assinadas e encaminhadas para arquivo;

e 7.466 decisdes de arquivamento assinadas e encaminhas ao arquivo, que corresponde a 73,17% do total do passivo pré 2018/2019;
e mais de 5,2 milhdes de reais de multas aplicadas em ultima instancia;

0001 - PROGRAMA PARA OPERAGCAO ESPECIAL

Execugdo Orcamentaria e Financeira

Agao/Subtitulo Lei Despesa Autorizada |Empenhado |Liquidado

9050 - RESSARCIMENTOS, INDENIZAGCOES E RESTITUICOES 530000,0 |512200,00 382852,53 |[368352,53

0002 - RESSARCIMENTOS, INDENIZACOES E RESTITUICOES-PROCON-DISTRITO FEDERAL 530000,0 512200,00 382852,53 368352,53
TOTAL - 0001 - PROGRAMA PARA OPERACAO ESPECIAL 530000,00 512200,00 382852,53 | 368352,53

Trata-se de pagamento de Indenizagdo de Transporte - IT aos Fiscais de Defesa do Consumidor. A indenizagdo é devida para ressarcir custos com manutengéo
e combustivel quando utilizado veiculo préprio para exercer as atividades de fiscalizagdo.

As agles de fiscalizagdo sdo realizadas em dupla e hd em média 12 equipes de fiscalizagdo trabalhando externamente simultaneamente. As fiscalizagGes
ocorrem primordialmente com a utilizagdo de meios proprios de locomog&o pelos fiscais, havendo a utilizagdo de carro oficial em Regides Administrativas mais
isoladas da area central.

Vale registrar que o valor da Indenizagdo de Transporte - IT prevista em lei para os fiscais data de 2010 e esta desatualizado devido as altas inflacionarias e
aumento no preco dos combustiveis nos ultimos 9 (nove) anos. Tal fato ocasiona limitagdes na locomogdo dos fiscais e dificuldades na execugdo dos servigos
prestados ao cidaddo consumidor do Distrito Federal.

Apesar do déficit no quadro de servidores do PROCON/DF, inclusive de Fiscais de Defesa do Consumidor, e da defasagem do valor da IT, foi possivel realizar
mais de 7.500 visitas durante o ano de 2019. Nas visitas e ages de fiscalizagdo do PROCON/DF foram lavrados aproximadamente:

e 1.698 Autos de Infragdo (procedimento que gera processo administrativo. Cerca de 40% dessas autuagBes é em virtude da comercializagdo de produtos
vencidos e/ou impréprios para 0 consumo);
e 3.052 Autos de Constatagdo (sdo autuagdes realizadas em carater educativo concedendo o prazo de 30 dias para os fornecedores regularizarem
pendéncias);
e 2.809 Relatoérios de Visita (agbes que atestam a regularidade do estabelecimento fiscalizado, seja em primeira visita ou em retorno de Auto de
Constatacéo).
6002 - GESTAO, MANUTENCAO E SERVICOS AO ESTADO - SOCIAL

Execugdo Orcamentaria e Financeira

Despesa

Autorizada Empenhado |Liquidado

Agao/Subtitulo Lei

8502 - ADMINISTRAGAO DE PESSOAL 8827391,0 13335391,00 10343682,27 |10323875,67




Agédo/Subtitulo Lei Rs:greizs:da Empenhado |Liquidado
0002 - ADMINISTRAGAO DE PESSOAL-PROCON-DISTRITO FEDERAL 8827391,0 13335391,00 10343682,27 |10323875,67
8504 - CONCESSAO DE BENEFICIOS A SERVIDORES 712800,0 712800,00 609536,81 608726,79
0002 - CONCESSAO DE BENEFICIOS A SERVIDORES-PROCON-DISTRITO FEDERAL 712800,0 712800,00 609536,81 608726,79
8517 - MANUTENGAO DE SERVICOS ADMINISTRATIVOS GERAIS 1207991,0 1442665,00 1428836,95 |1291876,32
0002 - MANUTENCAO DE SERVICOS ADMINISTRATIVOS GERAIS-PROCON-DISTRITO FEDERAL |1207991,0 1442665,00 1428836,95 1291876,32
2557 - GESTAO DA INFORMACKO E DOS SISTEMAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO 10000,0 9,00 V] ]
5222 - GESTAO DA INFORMACAO E DOS SISTEMAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACZ\O- 100000 9.00 0 0
PROCON-DISTRITO FEDERAL ! !

TOTAL - 6002 - GESTAO, MANUTENGAO E SERVICOS AO ESTADO - SOCIAL 10758182,00| 15490865,00 |12382056,03|12224478,78

No ano de 2019, preocupou-se com a qualificagdo técnica dos servidores, em especial dos gestores de unidades e dos servidores que atuam na area fim
(atendimento direto ao publico consumidor), proporcionando um atendimento técnico, especializado e célere. Atualmente, 75% do quadro do PROCON/DF é
composto por servidores com nivel de ensino superior.

Apesar de redugdo no quadro de servidores, o PROCON/DF realizou:

e 62.763 atendimentos aos consumidores do Distrito Federal - aumento de 36% em relagdo ao ano passado e redugdo de mais de 100% no tempo de
espera por atendimento;

e Analisou mais de 10.000 reclamacgdes e autos de infragdo, com parecer e decis&o, pelo juridico - nove vezes mais que em 2018;

e 771 audiéncias de conciliagdo foram realizadas - trés vezes mais em comparagédo ao ano passado;

e 5.307 notificagbes para defesa escrita foram enviadas aos fornecedores - trés vezes mais que em 2018;

e Baixa de mais de 75% do passivo de processos pré 2018, que era de, aproximadamente, 10.500 processos no inicio de 2019;

e 1.080 notificagdes de Decisdo de Multa, um aumento de 40% em relagdo ao ano passado;

Buscou-se uma redistribuigdo eficiente de servidores e promogdo de novos mecanismos de atendimento, com o intuito de dar mais qualidade, eficiéncia
e celeridade no atendimento ao cidaddo. Um dos mecanismos implementados foi o Registro de Ocorréncia. Neste, o consumidor consegue iniciar a tratativa do
seu pleito de forma quase instantdnea gerando maior satisfacdo e rapidez ao utilizar os servigos. Ademais, as unidades de atendimento relizaram estudos
que permitiram levantar de forma sistematica todas as atividades executadas e qual o caminho para a tratativa de cada uma, assim como permitiu analise de
prazos, das dificuldades vivenciadas nos nucleos de atendimento e aplicagdo de melhorias necessarias. Isso possibilitou a identificagdo de
falhas, implementagédo de corregSes nas atividades e redugdo de prazos para tratativas.

Foi instalado sistema Wi-fi para os consumidores nas areas de atendimento da Unidade Sede do Procon-DF.

Foi implantado o sistema de bloqueio de telemarketing - “"Me Respeite”, em conformidade a Lei Distrital 6.305/2019, de 30 de maio de 2019, que hoje conta
com mais de 14.400 usuarios beneficiados.

Foram realizadas melhorias nos veiculos oficiais do PROCON/DF (Van e Onibus escritério), com a manutencdo e aplicacdo de nova identidade visual do GDF,
possibilitando um atendimento intinerante e maior interagdo do PROCON/DF com a populagdo, em especial com os mais carentes.

Houve tratamento e digitalizagdo de todos os processos administrativos fisicos que tramitavam em segunda instancia (recursal) com o concomitante cadastro
no Sistema Eletronico de InformagBes (SEI!), viabilizando o acesso externo de forma eletrénica aos processos administrativos aos advogados, prepostos e
consumidores facilitando o acompanhamento do seu andamento.

Também no ano de 2019 foi efetivamente implementada a Escola do Consumidor - ESCON, que tem como missdo conscientizar o cidaddo e promover a
protecdo e defesa dos direitos do consumidor. Como objetivo, busca conscientizar, de modo simples, consumidores e fornecedores sobre os seus direitos e
deveres, voltado a casos praticos do cotidiano, por meio de linguagem e modo de apresentagdo populares de facil acesso e difusdo. A escola ja promoveu a
capacitagdo gratuita acerca de educagdo financeira, consumo consciente e nogdes de direito do consumidor a mais de 1.200 pessoas, dentre empresarios,
fornecedores, estudantes e até mesmo aos servidores do PROCON/DF.

Dentre os projetos e trabalhos realizados pela Escola do Consumidor, destacam-se:
Curso de capacitagdo de servidores;
Palestras aos fornecedores;
Aprimoramento institucional da ESCON;
Manual do consumidor;

Manual do fornecedor;

Procon na Escola;

Produgdo de video;.

Visitagdo guiada ao Procon;

Projeto Sistema “S” - Aprendiz - SENAC;
Criagdo do Hotsite Da Escola;

Projeto Gamefication;

P6s-Graduagdo Latu Sensu E Stricto Senso;
Material (Produzido - Em Andamento);
Visitas Técnicas Realizadas;

No que diz respeito as atividades de fiscalizagdo, no ano de 2019 foram realizados estudos para elaboragdo de Manual de Fiscalizagdo, de Fluxos de Trabalho
e de Termo de Apreensdo e Depdsito. Foi realizada triagem em mais de 5.000 documentos com encaminhamento e tratamento em mais de 2.600 processos.
Essa triagem envolve atividades como digitalizagdo de documentos, criagdo e baixa de Fichas de Atendimento no Sistema Nacional de Informagdes de Defesa
do Consumidor - SINDEC, alimentacdo de dados em planilhas, produgdo de documentos, entre outras. Em razdo desse esforgo, foi possivel reduzi, em
aproximadamente, 50% do passivo de Autos de Infragdo pendentes de envio para analise do Juridico.

3. INFORMACOES COMPLEMENTARES

Realizacées extraordindrias.



Em dezembro de 2019, o PROCON/DF recebeu o prémio “indice de Transparéncia Ativa” da Controladoria-Geral do Distrito Federal, por ser um dos 6rgdos do
Poder Executivo Distrital a atingir 100% de transparéncia com as informagdes que oferece a populagdo no seu site institucional.

Registrou 62.763 atendimentos ao consumidor, um aumento de 35% em relagdo ao ano passado. Mais de 10.000 reclamacgdes e autos de infragdo foram
analisados, com parecer e decisdo, pelo juridico do Procon - nove vezes mais que em 2018. Cerca de 771 audiéncias de conciliagdo foram realizadas - trés
vezes mais em comparagdo ao ano passado. Foram 5.307 notificagbes para defesas escrita enviadas aos fornecedores - trés vezes mais que em 2018 e mais
de 5,2 milhGes de reais de multas aplicadas em ultima instancia.

Promoveu 13 (treze) agdes itinerantes de atendimento ao publico (Procon Moével) que consiste em prestar atendimento pessoal e individualizado ao
consumidor, por meio de informagBes e esclarecimentos inerentes a protegdo e defesa dos seus direitos, e registrar preliminarmente inquéritos
administrativos (reclamagdes e denuncias), bem como a distribuigdo de material informativo em regies administrativas do Distrito Federal.

Realizou mutires de renegociagdo de dividas bancarias, com 1.280 consumidores atendidos e mais de 8 (oito) milhdes de reais renegociados junto a
instituicGes financeiras, com objetivo primordial de sensibilizar os consumidores e fornecedores acerca da importancia da educagdo financeira na prevengdao do
superendividamento e na estruturagdo de uma vida financeira saudavel. As renegociagdes sdo pautadas na vantagem negocial em relagdo aos valores
cobrados nos correspondentes financeiros.

Ainda no que diz respeito ao atendimento ao cidaddo consumidor, verificando a necessidade de especializagdo do atendimento e celeridade na tratativa das
demandas, apds identificar que em 2018 as quatro empresas mais reclamadas junto ao PROCON/DF pertenciam ao ramo de telefonia, esta Autarquia
estabeleceu Acordo de Cooperagdo Técnica com as principais operadoras com objetivo de trazer prepostos dos fornecedores de servigos de telefonia para
atuarem no atendimento desses consumidores (realizados no PROCON Sede) dando uma tratativa imediata na demanda do consumidor Com essa iniciativa,
foi possivel que, sem nenhum 6nus a Administragdo PuUblica, tivesse o quadro de atendimento ampliado, especializado e otimizado. O beneficio para a
sociedade foi notdrio, uma vez que as operadoras estdo oferecendo resolugdo a mais de 80% dos casos demandados.

Também foram realizados mutirdes dos processos administrativos de reclamagbes fundamentadas envolvendo os Fornecedeores mais demandados. As
audiéncias do mutirdo ocorreram em virtude da parceria entre PROCON/DF e TIDFT, sendo que as audiéncias foram realizadas pelos conciliadores do TIDFT,
com auxilio de servidores do PROCON/DF. Como resultado, houve aplicagdo de R$ 543.363,00 de multas em Agéncias de Viagens, 140 audiéncias com 75
acordos formalizados com Operadoras de Telefonia, R$ 2.131.389,00 de multas aplicadas em Instituiges Financeiras e 297 audiéncias realizadas com
fornecedores diversos.

Além das 7.559 fiscalizagdes em estabelecimentos comerciais do Distrito Federal,com 1.698 autos de infragdo lavrados (fiscalizagbes rotineiras e apuragdo de
denulncias e reclamagdes de consumidores), a Fiscalizagdo do PROCON/DF atuou de forma preventiva no mercado de consumo, educando, orientando e
acompanhando fornecedores e consumidores acerca dos seus deveres e direitos com o objetivo de coibir praticas infrativas as normas de defesa do
consumidor, destacando-se:

e Operagdo Pascoa

e Operagdo Cemitérios

e Operagdo Dias das Maes

e Operagao Padarias

e Operagdo Dia dos Namorados

e Operagdo Dia dos Pais

e Operagdo nos Postos de Combustiveis

e Operagao Dia das Criangas

e Operagdo Matriculas Abertas

e Operagdo Black Friday

e Operagdo Natal

e Operagbes de Interdigdo de quiosque de venda de impressos no Aeroporto
e Operagdo contra venda ilegal de pescados

A fiscalizagdo do PROCON/DF também atuou em eventos esportivos como Copa do Mundo FIFA Sub 17 Brasil 2019 e jogos de futebol ocorridos em
Brasilia.Também foram realizadas fiscalizagbes em raz&o de solicitagdes de outros 6rgdos (Ministério Publico, Policia Civil, Policia Federal, Agéncia Nacional de
Petroleo - ANP, Secretaria de Estado de Agricultura do DF).

O PROCON/DF, juntamente com o Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios (MPDFT) e Secretaria de Educagdo do DF, elaboram e firmaram Termo de
Ajustamento de Conduta - TAC com Instituigdo de Ensino basico e fundamental que interrompeu suas atividades no decorrer do ano letivo, minimizando os
prejuizos aos pais e alunos.

Por fim, foi implantada nessa gestdo a Escola do Consumidor cuja finalidade é promover orientagdo e educagdo ao consumidor e ao fornecedor. A escola ja
promoveu a capacitagdo gratuita acerca de educagdo financeira, consumo consciente e nogées de direito do consumidor a mais de 1.200 pessoas, dentre
empresarios, fornecedores, estudantes e até mesmo aos servidores do PROCON/DF. Dentre as principais realizagbes da ESCON neste ano, ressalta-se:

e desenvolvimento de 22 eventos (capacitagdes, palestras e visitagdes);

e elaboragdo de 3 cartilhas ( "Manual do Consumidor Consciente", " Cartilha de orientagdes: Material Escola" e "Cartilha de orientagdes: Turismo")
e elaborou folder de orientagdo para Fornecedores,

e produziu e emitiu 60 certificados para a palesta "Formagdo Pratica em Direito do Consumidor para Micro e Pequeno Empresario",

e desenvolvimento em andamento do site proprio da ESCON com apoio da equipe de Tecnologia da SEJUS,

e desenvolvimento de técnica para produgéo de videos educativos a custo zero,

e desenvolvimento de parceria com o sistema "S", iniciando-se pelo SENAC.

4. DIAGNOSTICO DO DESENVOLVIMENTO DA UNIDADE

Anélise das realizacdes, dificuldades encontradas e perspectivas para o préximo exercicio.

Nos Ultimos anos o quadro de servidores do PROCON/DF vem sendo reduzido drasticamente, o que impacta sobremaneira na execugdo dos servigos prestados.

Desta forma, é necessario realizar um esforgo politico-administrativo conjunto para promover a incluséo da realizagdo de Concurso PUblico na Lei de Diretrizes
Orgamentarios e no PLOA referentes ao exercicio 2021, bem como aumentar o quantitativo de vagas, considerando que o PROCON/DF possui 10 postos de
atendimento e atua em 31 RegiGes Administrativas. A realizagdo de um novo concurso publico apresenta-se como fator critico de sucesso a todos os demais
planos e agdes da Autarquia que presta relavantes servigos de atendimento a populagéo.

Por possuir como produto principal a prestagdo de servigos a populagédo, requer-se como insumo principal um quadro de pessoal completo contendo no minimo
o quantitativo definido na Lei de Criagdo da Carreira de Defesa do Consumidor, de forma que se possa cumprir os objetivos que ensejaram a criagdo da
Autarquia e se faga reconhecer toda a importancia de seu papel no equilibrio das relagbes de consumo e na defesa dos consumidores.

- Leide Cargos Cargos
Descrigdo Criacdo |Ocupados |Vagos
Técnico _de Defesa do 50 26 34
Consumidor
Fiscal dg Defesa do 50 30 30
Consumidor
Anallsta_de Defesa do 30 27 53
Consumidor
Total 200 84 116




Realizar Chamamento Publico (receber servidores de outros 6rgdos em cessdo/disposicdo, até que se conclua a composicdo da carreira via concurso publico).

Promover a reestruturagdo administrativa da Autarquia melhorando as condigdes de trabalho, aprimorando a gestdo do 6rgdo, equalizando a carga de trabalho,
privilegiando a especializagdo e a melhoria dos processos e atividades.

Salienta-se que o ndo-atendimento das metas, agdes e objetivos definidos no ciclo 2016-2019 do Plano Plurianual tem como principais responsaveis o déficit
de pessoal e a inexisténcia de uma estrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), quer seja para executar diretamente os projetos/programas,
quer seja para terceirizar a execugdo elaborando projetos basicos/termos de referéncia e fiscalizando sua implantacgédo.

Dessa forma, faz-se necessario dispensar atengdo especial a uma estrutura de tecnologia da informagdo para suprir a deficiéncia do Instituto na
universalizagdo dos servigos ofertados a populagdo e na melhoria dos sistemas e equipamentos necessarios a modernizagdo, agilidade e eficiéncia, bem
como, reduzir a indisponibilidade dos servigos a populagéo decorrente da inexisténcia de uma estrutura de Help Desk/manutengdo.

A modernizagdo do Instituto passa necessariamente por tecnologias de dominio de profissionais técnicos especializados em TIC, cuja caracteristica ndo é
suprida pelos cargos atualmente existentes na carreira.

Cumpre ressaltar que uma estrutura visando automagdo dos processos/atendimentos minimiza a necessidade da contratagdo de pessoal, em virtude da
eficiéncia e eficacia que se conquista.

Por fim, com o quadro completo e a estrutura adequada cabe ao 6rgdo realizar as contratagdes que envolvam a melhoria do atendimento telefénico, por
intermédio da terceirizagdo da tecnologia, estrutura, pessoal e servigos ligados ao atendimento do nimero 151; a aquisicdo de computadores, a contratagéo
de fabrica de software, a contratagdo de sistemas de atendimento, a automagéo de processos, entre outros.

Outras perspectivas para 2020:

Aumento de Parcerias por meio da Escola do Consumidor e Entidades Pulblicas e Civis com o intuito de capacitar o maior nimero de cidadaos.
Implantagdo de Agendamento Eletronico de Atendimento, por meio da plataforma e-GDF;

Estabelecer Instrugdo Normativa das atividades de Atendimento ao Consumidor, garantindo a continuidade dos fluxos positivos ja estabelecidos;
Aumento e ampliagdo das agdes fiscalizatdrias, bem como a realizagdo de Campanhas Educativas pela Fiscalizagdo do PROCON/DF.

Parceria com o TIDFT, com disponibilizagdo de sala semanalmente, para realizagdo de audiéncias de conciliagdo e consequente aumento de resolutividade
nas reclamacgoes;

Criagdo e Langamento de Aplicativo para avaliagdo na qualidade do atendimento;

Distribuigdo de Cartilhas de orientagdo em Defesa do Consumidor;

Langamento do site da Escola do Consumidor;

Criagdo do atendimento ao consumidor pela internet, por meio do site institucional do 6rgdo;

Criagdo e lancamento do aplicativo do Procon/DF para smartphones e tablets, oferecendo atendimento e diversas orientagoes;
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