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1. Ouvidoria da CEASA-DF

A Ouvidoria da Ceasa-DF tem como principal objetivo contribuir para a
construgdo de uma gestdo, acima de tudo, eficiente, dgil e comprometida com
o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da
transparéncia nas relagdes do Estado com a sociedade.

Os dados das manifestages recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar
necessidades sociais e proporcionam informagdes importantes para que o
Governo possa promover o aperfeicoamento dos servicos prestados e a
racionalizagdo dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria é a manutengdo da
exceléncia do atendimento, para que o cidaddo se sinta acolhido e obtenha a
resposta sempre no prazo estabelecido pela legislagdo vigente.

Em atengdo ao inciso VI, do art. 2°, da Instrug&o Normativa N° 01/2017, de
05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria passam a ser trimestrais, conforme
estipulado: Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9°
da Lei n° 4.896/2012:
VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgdo ou
entidade, os relatérios de ouvidoria;

1.1. DESENVOLVIMENTO DOS TRABALHOS

A Ouvidoria atua diariamente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e
responder as demandas dos cidaddos. As manifestagdes - reclamagdo,
sugestdo, solicitagdo, denlncia e elogio - sdo registradas no sistema OUV-DF, e
os pedidos de acesso a informagdo sdo tramitados pelo sistema e-SIC pelo

qual o demandante solicita & Ceasa-DF, informagdes e documentos em
atencg&o a Lei n° 4990/2012.
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2. Diagnéstico

2.1. Nimero total de manifestagcdes do periodo

As manifestagdes, regis-
tradas nos meses de
outubro, novembro e
dezembro totalizaram 49
registros. Nota-se uma
reducdo expressiva nos
dois altimos meses.
Entendemos que o periodo
de férias pode ter
contribuido para essa
reducdo.

2.2. Tipologia

43

reclamacodes

6

informacgdes

49

manifestagoes

15

05

OUTUBRO NOVEMBRC DEZEMBRO

Foram registradas 43 recla-

magdes e seis pedidos de
informacgado.

Ressalta-se que todas as
manifestacoes registradas

na Ouvidoria foram respon-
didas aos cidaddos no prazo
estabelecido pela legislacdo.
O prazo médio de emissdo
da resposta definitiva foi de
14 dias.
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Os indicadores de qualidode sdo baseados na pesquisa de
satisfacdo respondida espontaneamente pelo cidaddo, apds o
recebimento da resposta definitiva. A CEASA-DF recebeu apenas
uma avaliacdo acerca da Resolutividade. A pesquisa de satisfagdo
ndo foi respondida. Diante disso, realizamos o levantamentos da
pesquisa com base nos indices acumulados.

indice de Satisfagdo com o SCltISfCIg.CIO como Satisfagcéio com o Satisfagdo com a Recomendagdo
Resolutividade Atendimento Serv.lgo <.:Ie Sistema Resposta
Ouvidoria

As reclamagbes sobre banheiro incluem:
quantidade de banheiros, manutengdo e

Bqnheiro limpeza do no local. Em atengdo ds demandas

- a manutengdo foi acionada para realizar

7 reC|C|mqgoeS reparos. Os manifestantes foram informados
(]4%) sobre a realizagdo das obras e a previsdo de
conclusdo. Vale destacar, que o assunto foi o

mais demandado por dois trimestres
consecutivos.

As demandas relativas cos carre-

gadores se subdividem em: condigoes

de trabalho, via de circulagdo de car- quregadores
regadores e manutengdo da garagem 6 reclqmqg(")es
de carrinhos. Todas as manifestagdes (]20/)

foram respondidas informando as °

providéncias previstas.

Em atengdo ads demandas de controle de
pragas e mosquitos, a vigildncia
sanitdria foi acionada para andlise do
tanque de retardo, o qual ndo constatou

Controle de pragas

e mosquitos focos de mosquito da dengue. Os
4 reC|C|mCIgéeS manifestantes foram, ainda, informados
que €& aplicado, regularmente, no local,
8% . . . «
o produtos para impedir a proliferagcdo de

mosquitos, além de dedetizagdo em
todas as dreas comuns da CEASA.
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4. Historico

4.1. Comparagdo com o ano anterior

No mesmo perfodo do ano anterior, foram registradas 69 (sessenta e
nove) manifestacoes, sendo 35 reclamacoes, 31 pedidos de informagdo
e trés elogios.
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5. Projetos

5.1. Bate papo com a ouvidoria

Projeto prevé o didlogo da
Ouvidoria com o0s gestores da
empresa, com a apresentagdo
dos dados apurados pelo setor,
com o objetivo de sanar
problemas recorrentes.

Realizado trimestralmente, com
a apresentagdo do Relatoério
Trimestral a Diretoria Colegiada

«

5.2. Preveng¢do ao assédio

Realizagcdo de palestra, em
parceriac com a Sec¢do de
Desenvolvimento de Pessodas e
a Secretaria da Mulher, acerca
da prevencdo de assédio no
ambiente de trabalho.
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6. Acoes extraprojetos

6.1. GT RENOUV - "Ouvidorias na governang¢a corporativa

de estatais "
?

O Grupo de Trabalho "Ouvidorias
na governanga corporativa de
estatais’, coordenado pela
Petrobrds, busca unificar os
procedimentos de transparéncia
e apuragcdo de dendncia.

6.2. Comissdo de revisdo das atividades fins (Agéncia
Reguladora)

Comiss@o de andlise da
viabilidade juridica, econd-
mica e administrativa de
adequacdo das atividades fins
e da natureza institucional da
CEASA-DF.

6.3. Comissdo de Plano de Saude

L

Comissdo de andlise da
viabilidade econdbmica e
administrativa de contratag¢do
de plano de saude para os
funciondrios da CEASA-DF.

Atenciosamente,
VANESKA FREIRE

Quvidora da CEASA-DF
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