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Apresentacao

A Ouvidoria seccional do Instituto de Defesa do Consumidor - PROCON-DF, localizada na
unidade Sede (Edificio Venancio Shopping), conta com uma servidora e atende o publico em
geral, com suas demandas e duvidas relacionadas aos servicos prestados pelo 6rgao.

0 PROCON-DF possui como missao promover o equilibrio das relacoes de consumo por
meio da aplicacdo das normas de defesa do consumidor em beneficio da sociedade. Para
isso, o Instituto presta atendimento presencial, por telefone (151) e on- line ao consumidor
(e-mail 151@procon.df.gov.br e nuapdoc@procon.df.gov.br). O objetivo do atendimento é
esclarecer duvidas, orientar, receber dentincias e harmonizar as relacdes entre consumidor
e fornecedor. O PROCON, ainda, atua de forma preventiva através da sua equipe de
fiscalizacdo, orientando os fornecedores, vistoriando infracdes as leis consumeristas.

0 canal de ouvidoria colabora com o aperfeicoamento dessa missao identificando possiveis
situagdes, problemas ou gargalos relevantes, do ponto de vista dos cidadaos, que precisam
ser avaliados e/ou melhorados buscando satisfazer as necessidades desses que sdo quem
utilizam os nossos servigos.

Duvidas, orientag¢des, dentncias e registro de reclamacdes contra EMPRESAS sobre relacdes
de consumo, ndo sdo de competéncia da Ouvidoria. A ouvidoria do PROCON atua em
demandas relacionadas ao préprio 6rgio. A Ouvidoria compete receber reclamacio,
denuncia, sugestdo, elogio e informacdes de carater geral sobre servicos do PROCON, tais
como horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, qualidade no
atendimento em unidades do Procon-DF bem como da central telefénica 151, atuacdo do
servidor publico, problema com andamento de processos ja aberto, bem como pedidos de
informacdo (Lei de Acesso a Informacdo) relacionados a orgamento publico, contratos,
concurso, servidores, cargos comissionados, despesas, etc.

Viemos, através das informacgdes colhidas no sistema Participa-DF, nesse Plano de Acdo,
propor mudangas e melhorias, para nosso Instituto, no atendimento a nossa comunidade.

Fizemos o diagnostico baseado nos dados obtidos no sistema Participa-DF, avaliando os
indicadores de desempenho da ouvidoria seccional do PROCON-DF no ano de 2022,
verificando a evolugdo e o desempenho de desses indicadores.

As metas para 2023 foram as estabelecidas tendo como base os resultados alcancados em
2022, visando manter e/ou melhorar gradativa dos resultados dessa unidade.

As acdes e projetos foram elaborados visando manter e/ou melhorar os indicadores
avaliados bem como a qualidade do atendimento prestado aos cidadaos.
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Diagnostico

O anode 2022 teve uma pequena diminui¢do de 4,5% no nimero de manifestagcdes de 2021.
Normalmente a quantidade de reclamacodes na ouvidoria varia de acordo com o calendario
consumerista ou algum evento/acontecimento especifico relacionada ao Direito do
Consumidor. A exemplo temos o periodo de novembro, dezembro e janeiro que
normalmente o nimero de reclamagdes contra empresas tende a aumentar tendo em vista
a volta as aulas (compra de material escolar), Black Friday, férias (viagens) e datas
comemorativas como Natal e Réveillon (troca de presentes).

Muitas vezes o consumidor busca a ouvidoria para alguma demanda de relacao de consumo,
como: reclamacdes, duvidas, orientacdes, fazer dentncias, etc.

2021 2022

922 manifestagdes 881 manifestagoes
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1 - Tipologia

Qual é a tipologia mais presente?
RECLAMACAO

Considerando que a Tipologia Reclamag¢do, Assunto “Orientacdes sobre Direito do
Consumidor”, é o mais reclamado no nosso Instituto, esclarece-se que muitos consumidores
tentam registrar na ouvidoria dentncias e reclamagdes contra empresas, acreditando ser
este o canal adequado, o que é um erro. A ouvidoria do PROCON atua em reclamacoes
relacionadas aos servigos prestados pelo proprio 6rgao, nesses casos as reclamagdes devem
ser feitas diretamente no atendimento do PROCON.

Clique aqui para orientagdes sobre como registrar suas reclamagdes contra EMPRESAS no
PROCON-DF.

Em 2021 foram 77% de reclamacgdes.

Em 2022 foram 79% de reclamagdes.

TIPOLOGIAS 2022

Informacgao Sugestao
Elogio 5% (41) 0% (2)
5% (43)

Denuncia

0% (1)

Solicitagao
11% (98)

Reclamagao
79% (696)


https://www.procon.df.gov.br/para-registrar-reclamacao/

PROCONIF

INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

2 - Indicadores

Secretaria de
Justica e Cidadania

E tempo de acio.
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Satisfacdo com o | Recomendacao Qualidade da Resolutividade
servico de do servico de Resposta do Orgdo
ouvidoria ouvidoria

META SIGO 2022 64% 73% 48% 42%
META PROCON 67% 76% 56% 46%
2022
Resultado de 2022 72% 76% 63% 46%
(Onde Estou)
META 2023 Manter 72% Manter 76% Manter 63% Aumentar 47%
(Onde Chegar)
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Resolutividade
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- Alcancamos todas as metas de performance, inclusive a mais desafiadora para o 6rgao que
é a resolutividade. Ressaltamos a dificuldade de o consumidor conseguir separar a sua
frustracao de muitas vezes nao ter sua demanda resolvida pela empresa da sua demanda
atendida na ouvidoria do PROCON-DF ou o direcionamento para o registro da demanda no
canal adequado (ndo se registra reclamagdo contra empresas via ouvidoria do PROCON,
para isso temos os canais adequados). Informo que ja foi feito contato com consumidores
que avaliaram sua demanda como “ndo resolvida” para tentar explicar essa diferenca e o
cidadao até entende que a pergunta de resolutividade da pesquisa ndo esta relacionada a
sua questdo individual com a empresa e sim com o servico de ouvidoria e os servigos
prestados pelo PROCON (ex: se conseguiu registrar a reclamacgdo contra a empresa, se sua
demanda esta tramitando de forma correta, se as informacdes prestadas pelo 6rgao tiraram
suas duvidas, se foi bem atendida, etc) mas mesmo assim informa que nao vai avaliar como
resolvida porque a empresa ndo resolveu.

- Avaliamos que devido a especificidade desta entidade, o indicador da Qualidade da
resposta é de grande relevancia na avaliacdo do servico prestado pela ouvidoria ao cidadao,
tendo em vista que a avaliacdo da resolutividade fica prejudicada no sentido de que a
ouvidoria nao vai acolher e tratar a demanda do consumidor na sua relacdo de consumo.
Assim, como a ouvidoria “ndo resolve” sua questao contra a empresa, ele avalia como ndo
resolvida. Esclarece-se que quem acolhe, trata e dar andamento nessas questdes
relacionadas ao Direito do consumidor sio as Diretorias de Atendimento e Juridica, ndo
cabendo a ouvidoria nenhuma providéncia. Destaca-se que mesmo ndo resolvendo o
problema consumerista e sim indicando o caminho correto para o seu registro, o cidaddo
avalia que a resposta é de qualidade.

- Fica muito evidente que no ano de 2020 devido a pandemia do COVID-19, todos os
indicadores tiveram uma queda. Recebemos via ouvidoria muitas dendncias relacionadas a
fiscalizagdo das regras sanitarias estabelecidas pelas autoridades (uso de alcool gel,
mascaras, aglomeracdes, etc). Uma das principais demandas era sobre os precos abusivos
desses itens (O PROCON fez parte da A¢ao Integrada contra a COVID-19).

Teve também muitos consumidores querendo registrar suas reclamagdes individuais
contra empresas por meio da ouvidoria. Observa-se que logo no ano de 2021 conseguimos
recuperar praticamente todos os indicadores de performance.
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3 - Assuntos mais reclamados

2021
Orientacoes sobre direito do consumidor - 235
Apoio juridico ao consumidor - 96
Irregularidades em comercializagdo de produtos aos consumidores - 79
Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor - 54
Qualidade no atendimento em unidade Procon - 46

2022

Orientagdo sobre direito do consumidor - 206

Fiscalizacgdo - Direito do consumidor - 96

Qualidade no atendimento em unidade Procon - 80

Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor - 55

Apoio juridico ao consumidor - 48

- Observa-se que 83,5% dos 5 assuntos mais demandados estao relacionados ao Direito do
Consumidor (duvidas, reclamagdes, dendncias contra empresas), os quais ndo siao de
competéncia da ouvidoria e sim da Diretoria de Atendimento ao Consumidor-DAC.

- 0 assunto “Orientacdo sobre direito do consumidor” teve uma reducido de 12%. Ja o
assunto tipico de ouvidoria “Qualidade no atendimento em unidade Procon” teve aumento
significativo de 74%.

- Notou-se que a mudanga promovida na central de teleatendimento 151 no ano de 2021,
foi bastante positiva, e a quantidade de manifestacdes na ouvidoria continua diminuindo,
atendendo uma demanda importante da sociedade.

A Central de teleatendimento 151 sempre foi assunto de destaque nos mais reclamados do
PROCON-DF dos ultimos anos. Devido ao grande ntimero de reclamacoes referentes a falta
de atendimento pela central telefénica 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 de 2021, a qual tem maior e melhor estrutura
para ofertar esse tipo de atendimento ao cidadao.
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Como se observa nos ultimos rankings, o assunto “Atendimento da Central de
teleatendimento 151” vem caindo de posicdo e até saindo do rol dos 10 mais demandados
em alguns trimestres.

- Assunto: Atendimento da central de teleatendimento 151:
-Em 2020: 32 lugar, com 92 reclamacdes;
-Em 2021: 72 lugar, com 41 reclamacgoes. (Diminuicao de 55%)

-Em 2022: 82 lugar, com 26 reclamacgdes. (Diminuicao de 37%)

ManifestacOes sobre a Central telefonica 151
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Orientacdes sobre direito do consumidor
Fiscalizacdo - Direito do Consumidor
Qualidade no atendimento em unidade P
Cobranca indevida de tarifa bancaria
Apoio juridico ao consumidor
Irregularidades em comercializacdo de
Servidor Publico
Atendimento da central de teleatendim
Fiscalizagdo em Posto de combustivel

Agendamento em Servicos Publicos
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4 - Avaliacao individualizada da seccional a partir das
manifestacoes

A Ouvidoria Geral propds no Plano de Acdo de 2023 a adequacao das propostas de
acdo a realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos
estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 - 6rgaos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més)
Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestacdes no ano (20-50)
> Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestacdes por ano

DIMENSAO QUALIDADE
Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendacéo abaixo da meta SIGO
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO

v Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

Dessa forma, estamos classificados quanto ao Volume: Grupo 3 e quanto a Qualidade:
Grupo 4. A partir nessa andlise, essa secional esta no grupo VERDE, conforme gréfico
e descrigdo abaixo:

Matriz dq Analise

|
Grupe 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

QUALIDADE

Grupo 1

m=cro<

Grupo 2

PROCONDF

ETITUTE DE DEFEZA DO EONSLWIDOR

Grupo 3

O PROCON terminou o ano de 2021 no grupo AMARELO, pois néo tinha alcancado a
meta SIGO de qualidade “Satisfagdo com o servigo de ouvidoria".

Como vimos no ano de 2022 alcancamos todas as metas da rede e ficamos no grupo
VERDE.

11
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5 - Reflexdo sobre tudo o que identificamos por meio do
Diagndstico

Atualmente a ouvidoria conta com uma servidora nomeada para o cargo de Ouvidora e um
substituto designado que atua em seus afastamentos legais. As atividades do primeiro
semestre do ano foram exercidas pela Ouvidora titular e as do segundo semestre pelo
substituto legal. A servidora titular estava de Licenca Maternidade.

0 canal de ouvidoria recebe em sua maioria manifestacées de consumidores que objetivam
reclamar em desfavor de empresas. Entende-se que sobre o atendimento on-line por meio
do Participa-DF ndo seja possivel propor mudangas para diminuir esse tipo de manifestacdo
(72,8% entram pela internet), contudo pela entrada telefénica (162) é possivel o atendente
ndo registrar a reclamacdo e ja orientar o cidaddao dos canais do PROCON (26,2% dos
registros desse assunto foram feitos pelo 162).

No PROCON tem-se a favor, o 6timo relacionamento e comunica¢do com a Direcdo Geral e
os Diretores das areas técnicas; os responsaveis pelas dreas técnicas sdo servidores efetivos;
as respostas dadas pelas areas técnicas tém sido individualizadas, dando atenc¢io a cada
caso e ndo apenas dada resposta padrao; capacitacdo frequente por parte da Ouvidoria
Geral; baixa rotatividade de ouvidor. Algumas dificuldades sdo: a baixa quantidade de
pessoal na ouvidoria; computadores e equipamentos obsoletos e a falta de sala separada
para a ouvidoria.

Iniciou-se em 2022 o pré-atendimento. Fez-se contato com os consumidores que
registraram reclamacoes sobre o assunto mais demandado “Orientagdes sobre direito do
consumidor”. Esse contato telefonico é feito antes da resposta definitiva, e tem como
objetivo explicar e esclarecer que sua demanda nao podera ser tratada pela Ouvidoria do
PROCON-DF e indicando os canais adequados do 6rgao.

Destaca-se que os indicadores melhoraram no decorrer dos anos e que as metas estao sendo
alcancadas, o que reflete a qualidade dos servigos do érgao.

Observa-se também resultado bastante positivo com relagio ao servigo prestado ao
consumidor por meio da central 151.

12
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Acoes e Projetos

1 - Agoes

Pré-Atendimento: continuar com as ligacGes antes da resposta definitiva nos casos
relacionados ao direito do consumidor, no assunto mais demandado “Orientacdes
sobre Direito do Consumidor”. Ligar para 50% dos demandantes.

P6s-Atendimento: Conforme foi percebido que o assunto “Qualidade no atendimento
em unidade Procon” teve aumento significado, iniciar um pds-atendimento verificando
se a demanda foi resolvida a contento, identificando possiveis falhas nas respostas
das areas técnicas. Ligar para 30% das manifestacdes classificadas neste assunto.

Relacionamento com outros 6rgaos: fazer contato com a Central 162 para avaliar a
possibilidade de orientacdo dos atendentes da central 162 no sentido de ndo registrar
demanda contra EMPRESAS e sim encaminhar aos canais do PROCON.

Feedback a area técnica: informar a area técnica da resposta do consumidor
referente a pesquisa de satisfacdo (caso ele tenha respondido a pesquisa);

2 - Projeto

Com base no diagnostico e vivencia do dia a dia da Ouvidoria tanto com os servidores
do 6rgdo como com os cidadaos, segue abaixo projeto para ser desenvolvido no ano
de 2023:

Nome: Comunicagao/divulgacgéo interna sobre a ouvidoria e 0s resultados.

2. Justificativa: Considerando que muitas vezes os resultados, melhorias e
elogios ficam restritos a um ndmero pequeno de pessoas, muitas vezes apenas
aguelas envolvidas diretamente no servigo ou setor; faz-se necessario essa
ampla divulgacéo interna para conhecimento dos servidores da relevancia da
ouvidoria.

3. Objetivo: Demonstrar que o trabalho que esté sendo realizado por toda equipe
do 6rgéo esta dando resultado para o cidadao; contribuir com a motivacao dos
servidores a fim de buscar cada dia mais melhorias nos servigcos prestados.

4. Beneficios/Resultados Esperados: promover conhecimento de como o trabalho
do servidor pode impactar positivamente na vida do cidadao; valorizacédo
interna da ouvidoria;

Afericdo de Resultados: Quantidade de divulgacdes

Pecas de Comunicacao: Circulares, folders, flyer, e-mail

Cronograma: uma EDICAOQ divulgaco a cada trimestre

© N o O

Equipe do Projeto/ Responsaveis: Ouvidoria

13
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