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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



Item Assunto Sub assunto Mês Tipo Avaliação Sisema Área

1 Recursos Humanos Concurso Janeiro Informação  --- SIC DIRAF

2 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

3 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

4 Feiras Agrícolas Falta de energia  Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

5 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

6 Feiras Agrícolas Atendimento Ouv Janeiro Elogio  --- OUV OUV

7 Feiras Agrícolas Limpeza Janeiro Reclamação  --- OUV PRESI

8 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

9 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

10 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Solicitação  --- OUV DITOP

11 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

12 Feiras Agrícolas Atendimento Portaria Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

13 Feiras Agrícolas Manutenção piso Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

14 Feiras Agrícolas Limpeza Janeiro Reclamação  --- OUV PRESI

15 Feiras Agrícolas Manutenção piso Janeiro Sugestão  --- OUV DITOP

16 Feiras Agrícolas Acionamento luzes Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

17 Feiras Agrícolas Segurança Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

18 Feiras Agrícolas Limpeza Janeiro Elogio  --- OUV PRESI

19 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

20 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

21 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

22 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

23 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

24 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Janeiro Reclamação  --- OUV DITOP

25 Feiras Agrícolas Limpeza Janeiro Reclamação  --- OUV PRESI

26 Feiras Agrícolas Limpeza Janeiro Elogio  --- OUV PRESI

27 Recursos Humanos Cargos em comissão Fevereiro Informação  --- SIC DIRAF

28 Feiras Agrícolas Manutenção
Bebedouro Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

29 Feiras Agrícolas Manutenção piso Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

2. Diagnóstico
2 . 1 .  Número  tota l  de  mani festações  do  per íodo
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Item Assunto Sub assunto Mês Tipo Avaliação Sisema Área

30 Feiras Agrícolas Manutenção asfalto Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

31 Cargos Cargos em comissão Fevereiro Reclamação  --- SIC DIRAF

32 Feiras Agrícolas Estacionamento Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

33 Feiras Agrícolas Fiscalização
  Ambulantes Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

34 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

35 Feiras Agrícolas Manutenção
Iluminação Fevereiro Reclamação  --- OUV DITOP

36 Ouvidoria Dados pessoais Março Informação  --- SIC OUV

37 Fiscalização Estacionamento Março Informação  --- SIC DITOP

38 Recursos Humanos Cargos vagos  Março Informação  --- SIC OUV

39 Ouvidoria Cargos em comissão Março Informação  --- SIC DIRAF

40 Serviços e sistemas Imigrantes Março Informação  --- SIC OUV

41 Feiras Agrícolas Manutenção Telhado Março Reclamação  --- OUV DITOP
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Item Mês Reclamação Elogio Solicitação Denúncia Informação Sugestão Total

1 Janeiro 20 3 1  --- 1 1 27

2 Fevereiro 8  --- ---  --- 1 --- 10

3 Março 1 --- ---  --- 5 --- 32

 

Total 29 3 1  --- 7 1 41
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2 .2 .  T ipo log ia  
As  man i fes tações ,  reg i s t radas  nos  meses  de  jane i ro ,  feve re i ro  e  março  to ta l i za ram 4 1
man i fes tações ,  sendo 29  rec lamações ,  7  ped idos  de  in fo rmação ,  e log ios ,  1  so l i c i tação
e  1  suges tão .  Ressa l ta-se  que  todas  as  man i fes tações  reg is t radas  na  Ouv idor ia  fo ram
respond idas  aos  c idadãos  no  p razo  es tabe lec ido  pe la  leg i s lação .  O  p razo  méd io  de
emissão  da  respos ta  de f in i t i va  fo i  de  12  d ias .

Reclamação
74.4%

Informação
17.9%

Elogio
7.7%



Item Assunto Quantidade Percentual Tipologia

1º Manutenção - Telhado 14 34% Reclamação

2º Limpeza 4 10% Reclamação

3º Manutenção - Piso 3 7% Reclamação

2 .3 .  Qual idade
Os ind icadores  de  qua l idade são  baseados  na  pesqu isa  de  sa t i s fação respond ida
espontaneamente  pe lo  c idadão ,  após  o  receb imento  da  respos ta  de f in i t i va .  

2 .4 .  Assuntos  mais  recor rentes

Em atenção às  rec lamações  sobre  a  manutenção de  te lhado ,  a  D i re to r ia  Operac iona l
in fo rmou sobre  a  rea l i zação dos  reparos  e  ressa l tou  que  por  vezes  os  danos  são
causados  por  te rce i r i zados  dos  permiss ionár ios  que  rea l i zam ins ta lação/manutenção
de ar  cond ic ionados  nos  boxes .   

Nas  man i fes tações  sobre  L impeza ,  as  demandas  t ra ta ram do reco lh imento  de  l i xo  dos
contê ine res ,  l impeza  dos  banhe i ros  e  descar te  de  l i xo  ex te rno  na  Ceasa ,  a  comissão
de F i sca l i zação do  Cont ra to  de  L impeza  e  Res íduos  Só l idos ,  no t i f i cou  a  empresa
responsáve l  v i sando aper fe içoar  as  a t i v idades .  

Em re lação aos  reg is t ros  acerca  da  manutenção em p iso ,  a  D i re to r ia  Operac iona l
p rocedeu com os  reparos  necessár ios .  
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2 .3 . 1 .  Reso lut iv idade

A CEASA-DF  não  recebeu  ava l iações  no  per íodo .  En t re tanto  os  índ ices  acumulados  nos
ú l t imos  12  meses  resu l tam na méd ia  de  50% de  Reso lu t i v idade ;  100%  de  sa t i s fação
com o  a tend imento ;  86%  de   Sa t i s fação com o  Se rv iço  de  Ouv idor ia ;  e  80%  com o
S is tema ,  com a  Respos ta  e  Recomendação ,   

Índice de
Resolutividade

Satisfação com o
Serviço de Ouvidoria

86%

Satisfação com o
Atendimento

100%50% 80%

Satisfação com o
Sistema

80%

Satisfação com a
Resposta

80%

Recomendação



4. Histórico
4 . 1 .  Comparação com o  ano anter ior  

 No  mesmo per íodo  do  ano  ante r io r ,  fo ram reg is t radas  20  (v in te)  man i fes tações ,
sendo 12  rec lamações ,  6  ped idos  de  in fo rmação e  2  so l i c i tações .
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Atenciosamente, 



VANESKA FREIRE
Ouvidora da CEASA-DF
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