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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, agil 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 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar
necessidades sociais e proporcionam informagdes importantes para que o
Governo possa promover o aperfeigoamento dos servigos prestados e a
racionalizagdo dos gastos publicos.

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

Em atencdo oo inciso VI, do art. 2°, da Instrugdo Normativa N° 01/2017, de
05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria passam a ser trimestrais, conforme
estipulado: Art. 2°. Cabe ds ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9°
da Lei n° 4.896/2012:
VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgd&o ou
entidade, os relatérios de ouvidoria;

1.1. DESENVOLVIMENTO DOS TRABALHOS

A Ouvidoria atua diariomente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e
responder as demandas dos cidaddos. As manifestagdes - reclamagdo,
sugestdo, solicitagdo, dendncia e elogio - sdo registradas no sistema OUV-DF, e
os pedidos de acesso & informagdo sdo tramitados pelo sistema e-SIC pelo
qual o demandante solicita & Ceasa-DF, informagdes e documentos em
atengdo a Lei n® 4990/2012.
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Item [Assunto Sub assunto Més Tipo Avaliagéo [Sisema |Area

1 Recursos Humanos |Concurso Janeiro |Informagéo --- SIC DIRAF
2 Feiras Agricolas Manutencdo Telhado (Janeiro |Reclamagdo |--- ouv DITOP
3 Feiras Agricolas Manutencgéo Telhado |Janeiro |Reclamagéo |--- ouv DITOP
4 Feiras Agricolas Falta de energia Janeiro  |Reclamacgéo | --- ouv DITOP
5 Feiras Agricolas Manutencdo Telhado |Janeiro |Reclamagéo |--- ouv DITOP
6 Feiras Agricolas Atendimento Ouv Janeiro  [Elogio --- ouv ouv

7 Feiras Agricolas Limpeza Janeiro  |Reclamacgéo | --- ouv PRESI
8 Feiras Agricolas Manutencdo Telhado |Janeiro |Reclamagéio |--- ouv DITOP
9 Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro |Reclamagéo | --- ouv DITOP
10 [Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro |Solicitagéio --- ouv DITOP
L Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro [Reclamagdo | --- ouv DITOP
12  [Feiras Agricolas Atendimento Portaria [Janeiro |Reclomacgéo | --- ouv DITOP
13  [Feiras Agricolas Manutencdo piso Janeiro  |Reclaomacgéo | --- ouv DITOP
14  |Feiras Agricolas Limpeza Janeiro |[Reclamagdo |--- ouv PRESI
15 [Feiras Agricolas Manutengéo piso Janeiro  |Sugestdo --- ouv DITOP
16  |Feiras Agricolas Acionamento luzes Janeiro  |Reclaomacgéo | --- ouv DITOP
17 Feiras Agricolas Segurancga Janeiro  |Reclamacgéo | --- ouv DITOP
18 |Feiras Agricolas Limpeza Janeiro [Elogio -=- ouv PRESI
19 |Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro |Reclamagéo | --- ouv DITOP
20 [Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro |Reclamagéo |--- ouv DITOP
21 |Feiras Agricolas Manutengéo Telhado |Janeiro [Reclamagdo | --- ouv DITOP
22 |Feiras Agricolas Manutencdo Telhado (Janeiro |Reclamacgdo |--- ouv DITOP
23 |Feiras Agricolas Manutenc¢éo Telhado |Janeiro |Reclamagéo |--- ouv DITOP
24 |Feiras Agricolas Manuteng¢éo Telhado |Janeiro [Reclamagdo |--- ouv DITOP
25 |Feiras Agricolas Limpeza Janeiro |[Reclamagéo |--- ouv PRESI
26 |Feiras Agricolas Limpeza Janeiro  [Elogio --- ouv PRESI
27 |Recursos Humanos |Cargos em comissdo |Fevereiro (Informagdo - SIC DIRAF
28 |Feiras Agricolas g/l:g:otlzz:;fo Fevereiro |Reclamagdo |--- ouv DITOP
29 [Feiras Agricolas Manutencgdo piso Fevereiro |Reclamacgdo | --- ouv DITOP
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Item |Assunto Sub assunto Més Tipo Avaliagéio |[Sisema |Area
30 Feiras Agricolas Manutencdo asfalto ([Fevereiro |Reclamacdo | --- ouv DITOP
31 Cargos Cargos em comissdo [Fevereiro |Reclamacéo | --- SIC DIRAF
32 Feiras Agricolas Estacionamento Fevereiro |Reclamacgédo | --- ouv DITOP
33 Feiras Agricolas Fi:‘;?gi?qgrizs Fevereiro |Reclamacgéo | --- ouv DITOP
34 Feiras Agricolas Manutenc¢do Telhado |Fevereiro |Reclamagéo | --- ouv DITOP
35 Feiras Agricolas nﬁuamn:.:ggggo Fevereiro |Reclamagédo | --- ouv DITOP
36 Ouvidoria Dados pessodis Marco Informacéo | --- SIC ouv
37 Fiscalizagéo Estacionamento Marco Informagéo | --- SIC DITOP
38 Recursos Humanos [Cargos vagos Margo Informagéo | --- SIC ouv
39 Ouvidoria Cargos em comissé@o [Margo Informagéo | --- SIC DIRAF
40 Servigos e sistemas |Imigrantes Margo Informacgéo | --- SIC ouv
4] Feiras Agricolas Manutencdo Telhado [Margo Reclamacgéo | --- ouv DITOP
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2.2. Tipologia

As manifestagoes, registradas nos meses de janeiro, fevereiro e margo totalizaram 41
manifestagdes, sendo 29 reclamagodes, 7 pedidos de informagdo, elogios, 1 solicitagdo
e 1 sugestdo. 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 12 dias.

ltem Més Reclamagdo Elogio Solicitagdo Denlncia Informacgédo | Sugestdo Total
1 Janeiro 20 3 1 --- 1 1 27
2 Fevereiro 8 --- --- --- 1 --- 10
3 Margo 1 - - - 5 - 32
Total 29 3 1 --- 7 1 4
Elogio
7.7%
Informacgao
17.9%

Reclamacgao
74.4%
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Os indicadores de qualidade sd&o baseados na pesquisa de satisfagdo respondida
espontaneamente pelo cidadd&o, apds o recebimento da resposta definitiva.

A CEASA-DF ndo recebeu avaliagdes no periodo. Entretanto os indices acumulados nos
altimos 12 meses resultam na média de 50% de Resolutividade; 100% de satisfagdo
com o atendimento; 86% de Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria; e 80% com o
Sistema, com a Resposta e Recomendagdo,

100% 86% 80% 80% 80%
indice de Satisfagéo com o s Sa!:isft’:{g&; CO‘I': ° Satisfagéio com o Satisfagdo com a Recomendacdo
Resolutividade Atendimento ervigo de Ouvidoria Sistema Resposta
Item Assunto Quantidade | Percentual Tipologia
1° Manutencgdo - Telhado 14 34% Reclamagdo
20 Limpeza 4 10% Reclamagdo
3° Manutengdo - Piso 3 7% Reclamagdo

Em atengdo as reclamagdes sobre a manutengdo de telhado, a Diretoria Operacional
informou sobre a realizagdo dos reparos e ressaltou que por vezes os danos sdo
causados por terceirizados dos permissiondrios que realizam instalagdo/manutencéo
de ar condicionados nos boxes.

Nas manifestagcdes sobre Limpeza, as demandas trataram do recolhimento de lixo dos
contéineres, limpeza dos banheiros e descarte de lixo externo na Ceasa, a comissdo
de Fiscalizagdo do Contrato de Limpeza e Residuos Soélidos, notificou a empresa
responsdvel visando aperfeigoar as atividades.

Em relagdo aos registros acerca da manutengdo em piso, a Diretoria Operacional
procedeu com os reparos necessdarios.
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4. Historico

4.1. Comparagéo com o ano anterior

No mesmo periodo do ano anterior, foram registradas 20 (vinte) manifestagoes,
sendo 12 reclamacgodes, 6 pedidos de informacdo e 2 solicitagdes.
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Atenciosamente,

VANESKA FREIRE
Quvidora da CEASA-DF
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