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APRESENTACAO

Com o intuito de melhor organizar e nortear o trabalho
da Ouvidoria Especializada da CEASA-DF, apresenta-se o
Plano de Trabalho com metas que auxiliardo o desen-
volvimento institucional, além de promoverem o

crescimento e a consolidacdo da Ouvidoria.

O Plano de Acdo Anual da Ouvidoria foi e laborado
tendo como base o disposto no Decreto n° 32.840/2011,
Decreto n® 36.462/2015 e Instrucdao Normativa n°
01/2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal,
além na Porta- ria 08/2020 da CEASA-DF.

As atividades desta Ouvidoria nao se restringem em
recepcionar manifestacoes, elas incluem a mediacado
entre cidaddo e empresa, além da orientacgdo aos cida-
daos e aos gestores da empresa com o objetivo de solu-

cionar conflitos e aprimorar os servigos prestados pela

CEASA-DF.

Desta forma, a Ouvidoria da CEASA-DF seguira as
diretrizes da Controladoria Geral do DF, por meio da
Ouvidoria Geral do DF, promovendo a participacido e a
conscientiza¢do da populacio acerca do direito de rece-
ber um servico publico de qualidade, eficiente e respei-
toso. Ressalta-se que o Plano de Acdo Anual da
Ouvidoria nio €é um instrumento imutavel, sendo

passivel de alteracdes para aperfeicoar os servicos.
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MISSAO E
COMPETENCIAS

A Ouvidoria da CEASA-DF tem como missao acolher o usuario buscando
o melhor atendimento e a garantia da transparéncia e colaborando com a
melhoria dos servigcos ofertados.

Compete a Ouvidoria da CEASA-DF:

I — facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

IT - atender as questdes apresentadas com cortesia e respeito, afastando
qualquer discriminacdo ou prejulgamento;

IIT - registrar as manifestacoes recebidas no sistema informatizado
definido pelo 6rgado superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestagoes recebidas;

V - encaminhar as manifestacdes recebidas a area competente do 6rgao
ou da entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

VI - participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das
atividades que lhes sio comuns;

VII - prestar apoio a unidade central na implantacao de funcionalidades
necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIII - manter atualizadas as informacodes e as estatisticas referentes as
suas atividades;

IX - encaminhar dados consolidados e sistematizados do andamento e
do resultado das manifestacdes recebidas a unidade central.
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100%

respondidas

71%

classificadas como
resolvidas

2016 2017 2018

Em 2016,
ou a avaliacao da resposta, nao
constam indicadores da CEASA-
DF. Ja em 2017, o Indice de
Resolutividade registrou 20%, no
ano seguinte subiu para 35%. O

ano em que se inici-

indice chegou em 65%, em 2019, e
68% em 2020.

2019 2020 2021

2021, a CEASA-DF
atingiu 71% de Resolutividade
Os dados
consideram todos os registro
de julho de 2016 a dezembro
de 2021.

Em

acumulada.
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11 DIAS

80 %

Prazo media
para resposta

G

80 %
Indice de
Satisfacdo

Resolutividade
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Atividade / Projeto

Periodicidade

e Aviso sobre o funcionamento
da Ouvidoria no Sistema de

e Diario
Divulgagéo Som da CEASA-DF;
e Divulgacéo nos teldes fixados
no Mercado Livre do Produtor e Bimestral
da CEASA-DF;
e Acesso ao sistema OUV
Acompanhamento das  Acesso ao sistema e-SIC Diario
manifestagées e Acesso ao sistema SEI
e Acesso ao e-mail institucional
Atualizagao do site e Atualizagdo da aba Ouvidoria Mensal
no site da CEASA-DF
- e Relatdrio com o demonstrativo .
Relatorio Trimestral

das manifestagdes recebidas,
prazo de resposta e indice de
resolutividade;

Capacitacéo

e Participacdo em cursos de

capacitagéo presencial e a
distancia sobre os temas
relacionados a Ouvidoria;

Conforme plano
de capacitagao da
OGDF/EGOV

Carta de Servicos

e Atualizagcao da Carta de

Servigcos

Anual e sob demanda

Plano de Acdo Anual

e FElaboracao de plano com as

acoes e metas para 0 ano
seguinte

e Anual
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72%

das respostas

classificadas como
RESOLVIDAS

80%

satisfacio com o
servico de

Ouvidoria

10 DIAS

Prazo médio do
envio da resposta
definitiva
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