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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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2. Diagnéstico

2.1. Niodmero total de manifestacdées do periodo

As manifestagcdes, regis-

tradas nos meses de abril, 109
maio e junho totalizaram o2 manifestagées
109 registros. Nota-se um 29

decréscimo de registros no

més de julho.

Entendemos que essa re- 18
ducdo esteja ligada ao

periodo de férias, o qual .
resulta em um menor fluxo

de comercializagdo na ABRIL MAIO JUNHO
CEASA-DF.

2.2. Tipologia

Foram registradas 82
reclamagdes, 13 elogios,
82 13 seis sugestoes, cinco
el mEEEes elogios pedidos de informacgao,

duas solicitagbes e uma
denudncia. Ressalta-se que
todas as manifestagdes

6 registradas na Ouvidoria
5 Sugestées .
foram respondidas aos
informagodes . ~
cidaddos no prazo
estabelecido pela

legislagdo. O prazo médio
de emissdo da resposta
definitiva foi de 11 dias.
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Os indicadores de qualidade sdo baseados na pesquisa
de satisfagdo respondida espontaneamente pelo cidaddo,
ap6s o recebimento da resposta definitiva. A CEASA-DF
ndo recebeu avaliaogbes no periodo. Diante disso,
realizamos o levantamentos da pesquisa referente aos
ultimos 12 meses.

Satisfagéo com o

indice de Satisfagdo com o ) Satisfagcdo com o Satisfagéio com a Recomendacéo
Resolutividade  Atendimento Serv.lgo ¢.1e Sistema Resposta
Ouvidoria
As reclamacdes sobre banheiro
. incluem: hordrio de abertura,
Banheiro manutengdo, limpeza e quantidade. Em
16 rec|qmqgées aten¢gdo ao hordrio e a limpeza, a
(150/) empresa terceirizada foi notificada; a
° manutengdo foi acionada nas
reclamacdes sobre reparos; e O0s
manifestantes foram informados sobre

O projeto de ampliagdo dos banheiros.

Em relagdo ao hordrio de
comercializag&o, o Diretoria Hordario de

Técnica Operac[or.wal rgspopo!eu comerciqlizqgao
que o atual hordrio foi definido

em acordo com as associagoes 15 reclamacgoées
e que n&o hd& previsdo de ('|4°/o)
alteragdo.

As demandas de manutencdo
se subdividem em: rampas,

Manutencdo telhados, pintura, iluminagdo,
10 reclqmagées dengue e asfalto. A Segdo de
o Manutengdo realizou os reparos

(9/0) possiveis e informou sobre a

traomitacdo de processos para
0s demais casos.
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4. Historico

4.1. Compara¢gdo com o anho anterior

No mesmo periodo do ano anterior, foram registradas 41 (quarenta e
uma) manifestagdes, sendo 30 reclamacgodes, 7 elogios e 4 solicitagoes.
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5. Projetos

5.1. Bate papo com a ouvidoria

Projeto prevé o didlogo da

l Ouvidoria com o0s gestores
‘ da empresa, com a apre-
sentagcdo dos dados apura-

dos pelo setor, com o obje-
tivo de sanar problemas

recorrentes.

5.2. Prevengdo ao assédio

Elaboracdo de Termo de
Abertura de Projeto, em
parceria com a Secg¢do de
Desenvolvimento de Pessoads 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 governanga corporativa
de estatais ”
?

O Grupo de Trabalho "Ouvidorias
na governanga corporativa de
estatais”, coordenado pela
Petrobrds, busca unificar o0s
procedimentos de transparéncia
e apuracdo de denudncia.

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

Comissé@o de andlise da
viabilidade juridica, econo-
mica e administrativa de

adequacdo das atividades
fins e da natureza institucional
da CEASA-DF.

6.3. Comissdo de Plano de Saude

Comissdo de andlise da
viabilidade econdomica e
administrativa de contratacdo
de plano de saude para o0s
funciondrios da CEASA-DF.

Atenciosamente,
VANESKA FREIRE

O dora da ASA-D
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