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Apresentacao:

A Centrais de Abastecimento do Distrito Federal (Ceasa-DF) é uma empresa da economia mista
integrante do complexo administrativo do GDF, que tem como objetivo incrementar a
produtividade no setor de distribuicdo de produtos hortigranjeiros, empregando novas
tecnologias nos processos de reunido, manipulacdo, comercializagdo e comunicacéo,

beneficiando produtores, distribuidores e consumidores.
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FuncOes Basicas:

— Reduzir custos de comercializacdo de produtos hortigranjeiros no atacado;

— Melhorar as condicdes de abastecimento, propiciando maior concorréncia e pre¢os mais justos;
— Facilitar o escoamento da producéo agricola;

— Garantir informacdes de mercado confiaveis;

— Formar um banco de dados que permita o planejamento da produgéo agricola;

— Interagir com o Ministério da Agricultura e do Abastecimento na formagdo de normas de

classificagéo e padronizag&o de hortalicas e frutas;
Ouvidoria CEASA/DF

A Ouvidoria atua diariamente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e responder as
demandas dos cidaddos. As manifestacfes - reclamacéo, sugestdo, solicitacdo, denuncia e
elogio - sdo registradas no sistema OUV-DF, e os pedidos de acesso a informagéo séo tramitados
pelo sistema e-SIC pelo qual o demandante solicita a Ceasa-DF, informacdes e documentos em
atencao a Lei n°® 4990/2012.

A Ouvidoria da Ceasa-DF tem como principal desafio a ser enfrentado é a manutencgéo
da exceléncia do atendimento, para que o cidad&o se sinta acolhido e obtenha a resposta sempre

no prazo estabelecido pela legislacéo vigente.

Atualmente contamos com estrutura fisica adequada para atendimento de Ouvidoria, com
sala propria e exclusiva, localizada na feira, aonde ocorre o maior fluxo de pessoas e ainda conta

com a seguranca do ambiente para manifestagdo do cidadao.

Temos um trabalho ativo e permanente no sistema de Ouvidoria itinerante, onde

buscamos pelo menos 15 dias do més realizar a interagdo com o cidad&o.

Trabalhamos efetivamente com a divulgacdo da Ouvidoria com a utilizacdo de material

impresso, faixas e cartazes.
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Diagnostico

As manifestagdes, registradas durante o ano de 2022, totalizaram 202 (duzentos e
duas) manifestagdes, sendo 131 reclamagdes, 38 pedidos de informagdo, 15 elogios, 11
solicitagdes e 7 sugestbes. Ressalta-se que todas as manifestagdes registradas na
Ouvidoria foram respondidas aos cidaddos no prazo estabelecido pela legislagdo. O
prazo médio de emissdo da resposta definitiva foi de 11 dias.

Itern Més Reclamagdo Elogio Solicitagbo Dendncia Informagio | Sugestdo Total
1 Janeiro 5 === 2 === 4 —— n
2 Favereiro 1 -== === === 2 — 3
3 Margo [ === ——— — -—— N 6
4 Abril 1 --- — —— ——— —— |
5 Maio 4 --- 1 - ——— ——- 5
B Junho 13 7 3 === === —— 23
7 Julho 25 3 1 -== 1 4 34
B Agosto 8 --- 2 —— — 2 12
9 Seternbro 21 2 2 — —— 1 26
10 Qutubro 24 k] === —— —_— R 27
11 | Novembro 10 === — -_— — — 10
12 | Dezembro 1 ——- — —-- 31 — 32

Total na 15 1 --- | 38 l 7 ‘ 190
Solicitacdo
5.8%
Elogio

7.9%

Informacgao

20%
Reclamacdo

62.6%
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Os indicadores de gqualidade sa@o baseados na pesqguisa de satisfag@o respondida
espontaneamente pelo cidaddo, apds o recebimento da resposta definitiva.

Os indices acumulados nas avaliagdes durante o ano de 2022 resultam na média de
50% de Resolutividode; 100% de satisfagdo com o atendimento; 86% de Satisfagdao
com o Servigo de Ouvidoria; e 80% com o Sistema, com a Resposta e Recomendagdao,

50% 100% e e 80% 80%

Satisfag@o com o

omeringe S honimema senicodeOwidoria  SCUfeiiocomo  satilogtocoma  Recomendagac
Item Assunto Quantidade | Percentual Tipologia
1 Manutencdo 27 14% Reclamacdo
29 Fiscalizagdo 19 10% Reclamacdo
3@ Estacionamento 18 9% Reclamacdo
4 Limpeza 18 9% Reclamacdo
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Comparagdo com o ano anterior

Mo ano de 2021, foram registradas B5 (sessenm e cinco) manifestagdes, sendo 59
reclamagoes, trés elogios, duas denlncia e um pedido de informagdo..
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150
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Reflexdo Sobre Tudo o que identificamos por Meio do
Diagndstico

1 — Identificag@o dos pontos positivos e negativos:

1-1 Ponto Positivo- Utilizacdo frequente da Ouvidoria Itinerante, onde conseguimos maior
engajamento do cidad&do em registrar suas manifestacoes.

1-2 Ponto Negativo- Respostas dos setores demandados ndo concretos ou conclusivos,
dificuldade da lida com o publico interno aonde enxerga o trabalho da Ouvidoria como sendo
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negativo a posicdo da area demandada, falta de credibilidade por parte do cidadao na
Ouvidoria, pois alegam ndo conseguirem respostas efetivas ou satisfatérias.
2 Selecionar ideias para o futuro-
2-1Maior divulgacdo da Ouvidoria dentro da CEASA-DF,
2-2-maior intera¢do com as areas demandada,
2-3-curso de multiplicador em Ouvidoria para os Servidores,
2.4- Diminuir o questiondrio impresso para melhorar a dindmica da Ouvidoria Itinerante dentro
na CEASA/DF haja visto que questionarios logos intimidam o cidaddo a responder na

Ouvidoria Itinerante.
3 - Corrigir erros do passado- Aumentar a credibilidade da Ouvidoria
4 - Utilizados para melhorar os fluxo nos 6rgaos

5 - Essenciais para analises de processos no momento da tomada de decisdo: respostas das
areas demandadas/acoes.

6 - Transformar dado bruto em melhoria de servigos: Ouvidoria sugerir agdes haja visto estd em

interac@o continua com os cidadaos

Projeto

Com base no diagndéstico, é possivel a ouvidoria propor projetos para auxiliar o 6rgdo em seus

fluxos?

1. Nome- Formacdo de Multiplicadores em Ouvidoria/Criacdo de Grupos de Trabalho

Permanente para Discurséo e Tratativas de Assuntos Relacionados a Ouvidoria

2. Justificativa- Aumentar a interacdo e o envolvimento dos servidores da CEASA que séo
demandados por esta Ouvidoria nas solicitacdes, reclamacgfes, sugestbes e elogios

registrados pelos cidadaos, permissionarios, produtores rurais e demais publicos.

3. Objetivo- aumentar o nivel de receptividade, entendimento e envolvimento das areas

demandas e assim maximizar os resultados das respostas oferecidas aos cidadaos.
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Beneficios/Resultados Esperados: melhoria da relacdo junto as areas demandadas,
aumentar as contribuicbes de sugestbes e solugdes dos problemas apresentados a
equipe de trabalho, e aumento da qualidade das respostas ofertadas aos cidadaos e

assim aumento da satisfacao do resultado final das manifestagdes;
Afericao de Resultados: respostas e acdes ofertadas pelas areas demandadas

Pecas de Comunicacao: intranet, formacdo de grupo interno de whatsapp destinado
exclusivamente a compartilhar experiéncia e solucdes a probleméticas, material
personalizado e confecgédo de cartilhas explicativa inclusive as novas expectativas da
Ouvidoria Geral.

Riscos- ndo conseguir envolver os servidores ao projeto haja visto demandar tempo para

participacdo do processo;

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel — ODS 16 — Paz, justica e instituicbes
eficazes: promover sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento
sustentavel, proporcionar 0 acesso a justica para todos e construir instituicdes eficazes,

responsaveis e inclusivas em todos os niveis.

Grandes Entregas/Metas —Fortalecer o relacionamento com as areas internas demandas,
aumentar o trabalho da Ouvidoria Itinerante em 30% em relacdo a 2021, aumentar
envolvimento e o acompanhamento do resultado das respostas das areas demandas a

real entrega de resultado;

Capacitacao da equipe Ouvidoria CEASA/DF: capacitacdo/ formacao de multiplicadores
em Ouvidoria para criagéo de grupo de trabalho com membros componentes de todas as

Diretorias, diminuir os registro de reclamagfes recorrentes

Recursos: serdo necessarios recursos do contrato grafico desta CEASA/DF com
instituicao ja licitada para as requisicdes de confeccdo de material como apostilas e

gualquer outro material impresso.
Cronograma: inicio abril de 2023 final julho de 2023 (para avaliacao de resultados)

Equipe do Projeto/ Responséaveis: Equipe da Ouvidoria e Indicacéo de Servidores de cada

area da CEASA/DF para a interacdo e construcao do projeto.

Brasilia - Patrimdnio Cultural da Humanidade"

SIA Trecho 10, Lote 05, Pavilhdo B-3/Administragdo - Bairro Setor de Industria e Abastecimento - CEP 71200-100 - DF

(61) 3363-1256



