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A Ouvidoria da Ceasa-DF tem como principal objetivo contribuir para a
construção de uma gestão, acima de tudo, eficiente, ágil e comprometida com
o interesse social, garantindo o princípio da ética, da eficiência e da
transparência nas relações do Estado com a sociedade. 

Os dados das manifestações recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar
necessidades sociais e proporcionam informações importantes para que o
Governo possa promover o aperfeiçoamento dos serviços prestados e a
racionalização dos gastos públicos. 

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria é a manutenção da
excelência do atendimento, para que o cidadão se sinta acolhido e obtenha a
resposta sempre no prazo estabelecido pela legislação vigente. 

Em atenção ao inciso VII, do art. 2º, da Instrução Normativa Nº 01/2017, de
05/05/2017, os Relatórios da Ouvidoria passam a ser trimestrais, conforme
estipulado: Art. 2º. Cabe às ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9º
da Lei nº 4.896/2012: 
                VII - publicar trimestralmente no sítio institucional do órgão ou 
                entidade, os relatórios de ouvidoria;

 Ouvidoria da CEASA-DF1.
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A Ouvidoria atua diariamente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e
responder às demandas dos cidadãos. As manifestações - reclamação,
sugestão, solicitação, denúncia e elogio - são registradas no sistema OUV-DF, e
os pedidos de acesso à informação são tramitados pelo sistema e-SIC pelo
qual o demandante solicita à Ceasa-DF, informações e documentos em
atenção à Lei nº 4990/2012.

1.1. DESENVOLVIMENTO DOS TRABALHOS



34
rec lamações  

1
e log io

17
in formações

0
so l ic i tações

1
denúncia

0
sugestões

53
mani festações
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2. Diagnóstico
2 . 1 .  Número  tota l  de  mani festações  do  per íodo

As  man i fes tações ,  reg i s-
t radas  nos  meses  de  ju lho ,
agos to  e  se tembro
to ta l i za ram 53  reg is t ros .
Nota-se  uma leve  redução
nas  demandas  no  mês  de
setembro .  
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Fo ram reg is t radas  34  rec la-
mações ,  1 7  ped idos  de  in-
fo rmação ,  um e log io  e  uma
denúnc ia  no  per íodo .  
Ressa l ta-se  que  todas  as
man i fes tações  fo ram res-
pond idas  aos  c idadãos  no
prazo  lega l .
O  p razo  méd io  de  emissão
da respos ta  de f in i t i va  fo i  de
18  d ias .

2 .2 .  T ipo log ia
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2 .3 .  Canal  de  atendimento

Dent re  os  cana is  u t i l i zados
para  reg is t ro  das
man i fes tações ,  observa-se
que  64% fo ram rea l i zadas
presenc ia lmente ,  34%  v ia
in te rne t  e  ce rca  de  2%  por
te le fone .
 

As  man i fes tações  fo ram
encaminhadas  às  á reas
competentes ,  para  aná l i se  e
e laboração de  respos ta  ao
c idadão .  Nota-se  que  a  á rea
mais  demandada fo i  a  D i re to r ia
Técn ica  Operac iona l ,  respon-
sáve l  por  62%  das  respos tas
env iadas ,  segu ida  pe la
Ouv idor ia  (22%)  e  a  D i re to r ia  de
Admin i s t ração e  F inanças  (5%) .
Va le  des tacar  que  a  p rópr ia
Ouv idor ia  responde d i re tamente
os  ped idos  de  in fo rmação
d ispon íve l  em s i te  ou  sem
necess idade de  t ra tamento .  

2 .4 .  D is t r ibu ição por  área 

Presencial
64.2%

Internet
34%

Telefone
1.9%

DITOP
62.3%

OUV
22.6%

DIRAF
5.7%

PRESI
3.8%

DISAN
3.8%



100%100%67% 100% 100% 100%

Segurança
5 rec lamações

 ( 10%)

L impeza
3 rec lamações

 (6%)

Manutenção
7  rec lamações

 ( 13%)

Os ind icadores  de  qua l idade são  baseados  na  pesqu isa  de
sat i s fação respond ida  espontaneamente  pe lo  c idadão ,  após  o
receb imento  da  respos ta  de f in i t i va .  A  CEASA-DF ,  não  recebeu
ava l iações  no  per íodo ,  ass im ,  o  índ ice  apresentado base ia-se
nos  va lo res  acumulados  nos  ú l t imos  12  meses .  
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Índice de
Resolutividade

Satisfação com o
Serviço de
Ouvidoria

Satisfação com o
Atendimento

Satisfação com o
Sistema

Satisfação com a
Resposta

Recomendação

2 .5 .  Qual idade

2 .6 .  Assuntos  mais  recor rentes

As  rec lamações  sobre  manutenção se
subd iv idem em:  te lhado ,  fo r ro ,  esgoto
e  rampas .   As  demandas  que  não
depend iam de  cont ra tação espec i f i ca
fo ram prontamente  a tend idas .

As  man i fes tações  sobre
segurança inc luem a  e f ic iênc ia
da equ ipe  de  v ig i lânc ia  e  as
fa lhas  no  s i s tema de  v ídeo
mon i to ramento .    

As  demandas  sobre  l impeza
re la tam fa lhas  na  conservação e
lavagem de  pav i lhões  e
es tac ionamentos .  A  empresa
responsáve l  fo i  ac ionada e
procedeu com a  in tens i f i cação do
serv iço .   



3. Histórico
3 . 1 .  Comparação com o  ano anter ior  

 No  mesmo per íodo  do  ano  ante r io r ,  fo ram reg is t radas
109  (cento  e  nove)  man i fes tações ,  sendo 82
rec lamações ,  t reze  e log ios ,  se i s  suges tões ,  c inco   
ped idos  de  in fo rmação ,  duas  so l i c i tações  e  uma
denúnc ia .
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4. Projetos
4 . 1 .  Bate  papo com a ouv idor ia  

Pro je to  p revê  o  d iá logo  da
Ouv idor ia  com os  ges to res  da
empresa ,  com a  apresentação
dos  dados  apurados  pe lo  se to r ,
com o  ob je t i vo  de  sanar
prob lemas recor ren tes .  
Rea l i zado  t r imest ra lmente ,  com
a apresentação do  Re la tó r io
T r imest ra l  à  D i re to r ia  Co leg iada
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4 .2 .  Ouv idor ia  acess íve l

E laboração de  p ro je to ,  com o
ob je t i vo  de  to rnar  a  Ouv idor ia
mais  acess íve l .  A  ação prevê :
mudança de  sa la ,  espaço para
cade i ran te ,  p i so  tá t i l  e  adesão
a fe r ramentas  para  o
atend imento  a  pessoas  com
def ic iênc ia  v i sua l  e  aud i t i va .  


