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Atendimento e Orientagdo ao Consumidor

° Fiscalizagdo
I S

Acoes Regionais 9
Administrac@o e Finangas 24
Atendimento e Orientacdo ao Consumidor 1747
Comunicagao Social 0
Controle e Processos 20
Estudos e Pesquisas 8
Fiscalizac@o 87
Instituicdo em Geral 17
Ouvidoria 17
Procons Municipais 217
Programas Especiais 6
Relagdes Institucionais 2!
Sem relacdo com os servicos do Orgdo 123
Superendividamento 3
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo 67
TOTAL 2347
6D ; &

° Tecnologia da Informagdo e Comunicagao

3& 7

Atendimento e Orientagao ao Consumidor

1747

20 Sem/17 e

m 12 Sem/18 I
FEECSTT &

Fiscalizagao
=22 Sem/17 o3
87
m12Sem/18

Grafico 07: protocolos registrados por semestre

Tecnologia da Informagio e Comunicagiao

W22 Sem/17
m12Sem/18

FBL( T &



FUNDAGAO

SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA RRO
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR sl

A dx
sSpP
6 1
2 & % F H
17 @ J J % 1?7 @ J % 2@ J
J & 2@ J 9
@ 2@ # O
J
Desconhecia canais / Informacgdes sobre como acessar 1456
Elogio 121
Informac@o/ orientagdo incorreta ou incompleta 70
Procedimento de atendimento 70
Conduta de trabalho 46
Falta de retorno/ Nao recebimento 45
Expressao livre 41
Discorda do posicionamento técnico 40
Telefone ocupado/ ndo atende 34
Erro de sistema/ formulario (programacéo) 28
6D ; (

Informagdo

75,1%
Sugestdo Reclamagio G %

0,4% 15,3% J

>1? @A% : & >? @A
J %1,

! 1?7 @

Dentincia
0,7%

2,2%

3&



FUNDAGAO

SECRETARIA DA JUSTIGA E DA DEFESA DA CIDADANIA RRO
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR BON

[ 3178 3 5™

%- < #2 ( H N
H 9-9 & H 1% : NMH
I P &J% : % G1
% H H
% @ J
2% —

1%
. ' Encaminhada a outro Orgdo/Ouvidoria
8%
= Encerrada

= Improcedente

= Solucionado

= Solucionado Parcialmente

+B<( . &
G&H cH M J

- <

CLASSIFICACAO FINAL - PERCENTUAL

m22Sem/17 m12Sem/18

= N
G |
~
0 ~N
9 ~ 4
mu R
SOLUCIONADO IMPROCEDENTE
+B<( ; ( K L K L
H ( H (| ! %?

J Ht( | 2%



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

PROCONS MUNICIPAIS
- DADOS GERAIS -




FUNDAGAO

SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA

RRO.
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR DOR
SP
Il/
H ! >
O (v %
H | >1?.@A! H ( % &
>.?2 @A % > >?2-0% & >?2.@A
H % MH >?21@A

Carta = E-mail = Formuldrio Eletronico = Midias Sociais = Telefone

+B<( C!
66:* "53 6'7C
G - J
% | J ?7@ J
- ! 2@ ! MH -
358
294
217
197...-~
w77 24 MR I
"'145 ........ 140
22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12 Sem
2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018
+B<( C!

&



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

"53 678

- < #2 & 2,@
172.@ : 7@ & &
%? @
Outros l <
Sugestio | 2

informagso N s
Elogio . 5
Dentincia I 3

Critica/ Reclamagio | ——— 117

+B<( C! &
$ % ! (
- % > 1?7 @ d@
&" %' $
$ ! # |
1
260

12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem
2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

+B<( % C

FUNDAGAO

RRO,

w”
Th
r

%



FUNDAGAO

SECRETAEQIA DA JUSTIQANE DA DEFESA DA CIDADANIA PRO
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR DR
sP
B & %' %
&" & %! $ 1
- %@
+B<( 1 C K L &
9 ! ! #
% &
6 L1}
2 & "
% & 2 % ( @ 2% @
#

Conduta de trabalho 17
Desconhecia canais/ Informagdes sobre como acessar 82
Discorda do posicionamento técnico 7
Elogio 5
Falta/ recusa de atendimento 957
Informacdo/ orientagdo incorreta ou incompleta 9
N&o abertura de protocolo 6
Procedimento de atendimento 27
Servigo/ Sistema indisponivel 7
Telefone ocupado/ ndo atende 17

6D ; ! % A



3& % A
[ 3/"78 35"
- o<W
J H & H
H H %

% @

+B<( ,;

1%

%

>?,@A
>?21@A

%

0/.5

SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

J
>0% ? @A
>1?21@Ad J
1



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

CONSIDERACOES
FINAIS




SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

9
J % & #
[ & J H
B J % & E F<
/[ J : & ( Q 9 C J
Q J 9 > % | H H
/I $ |/ F #$ < #2
I/ & 8 J H 9 J
( J
- ,.10+1% 0/ A=
+ # '=D (; H H
(J J
J H
9 J =
" )/ $ "H#$ "( ;
2 9:
& J 0/.N>0/.+=
I+ J + $ K& ( J
! @ % J %
# J
J
+1 6D &
# & O 29R I J &
, &
+1 6D ' /| & B
J 9%! @ MH
% % I H @
9
+ 1 6D HL F#$ #2 6 D
@ & # O& J
I H &

H&



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

+1 6D ! " @
I 2
9l J >
+ | 6 D D "( D
& | H
C J M %
O J% &l
J J #
| J H /] ( 3
& ( 2 (J
H
( J G % <
J & ( (!
2 J =
&B I
!
%8 J I <
H "R = <M *
/ J #
I( * /
D N
( *< $
J J =
OE/& P * /
: Q M 2 >Q ;-G
( Q C
Q #$? +

J

#

($

%

%



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

E* mn ll6 Ell
# # & % >
C ( 0/.N% % I !
< Q( " L & "
J H H
J | % J # J
I I
H & #
& J # ! H
J & % J
#
/5/: 8
% J
| % H
- SH J MH - #
J J J
I & I %
H I O G #
! H J & J
& H J
H&J 9 I % % H
I H &
9 J & J # S5T% H%
J J # %
I #H H I H H J
MH ! MH J J
% #
H E F
2 %2; X
: I # H

! H % | % (%



SECRETARIA DA JUSTICA E DA DEFESA DA CIDADANIA
FUNDACAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

I J I H %
J % MH H : #
9 J > /T
H & J | /3T
J
J & J
H
# & J &
9 I @ & J
% J # % J
H J H H
( 2 X J
H %
(J J - & - I
% & J H :
J MH @ # 0/5 @ # O0/.+
/
J >
O/.N
3578 ' /5" 0O E*"
Q % +6/% ., %Q % J C C 9 /.30>/ll
># < UUU &

LB ; [+# O 5#l> & > E: F



