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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, adgil 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 aperfeicoamento dos servigos prestados e a
racionalizagdo dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria € 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 Instrugdo 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 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 manifestagcées - reclamacdo,
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
atengéo & Lei n® 4990/2012.
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2. Diagnéstico

2.1. Niomero total de manifestagcdées do periodo

As manifestagdes, regis- 91
tradas nos meses de julho, manifestagdes
agosto e setembro tota-
lizaram 91 registros. Nota-
se uma concentragdo de

registros no més de agosto.

Entendemos que a realiza-

cdo das obras nos banhei-

ros, no més de ogosto

tenha impulsionado

quantidade  de manites- JULHO AGOSTO SETEMBRO

tacgoes.

2.2. Tipologia

Foram registradas 62 recla-

macgoes, 11 pedidos de in-
62 11 formagdo, sete elogios, sete
reclamacses pinformacdes sugestdoes, trés solicitagdes

e uma dendncia.

Ressalta-se que todas as
manifestacoes registradas
na Ouvidoria foram respon-
didas aos cidaddos no prazo
estabelecido pela legislagdo.
O prazo médio de emissdo
da resposta definitiva foi de
11 dias.

7

7 Sugestdes

elogios
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Os indicadores de qualidade sdo baseados na pesquisa de
satisfagcdo respondida espontaneamente pelo cidadd&o, apds o
recebimento da resposta definitiva. A CEASA-DF ndo recebeu
avaliagdes no periodo. Diante disso, realizamos o
levantamentos da pesquisa com base nos indices
acumulados.

indice de Satisfagdo com o satlsfag.ao como Satisfagéo com o Satisfagdo com a Recomendagdo
Resolutividade  Atendimento Serv.lgo <.:Ie Sistema Resposta
Ouvidoria

As reclamagbes sobre banheiro incluem:
demolicdo de banheiros, hordrio de abertura,

Banheiro manutengdo, seguranga no local. Em atengdo

- ds demandas a manutengdo foi acionada para

14 recldmdgoes realizar reparos; a equipe de vigilancia
(15%) intensificou as rondas préximo aos banheiros
femininos e placas de identificagdo fora

afixadas. os manifestantes foram informados
sobre a realizagdo das obras e a previsdo de
conclusdo.

'////////////////b///////////////ﬁ
Apesar de ocupar o 2° lugar em

recorrenm?, as dem.cmdos de Manutengﬁo
manutengdo, em especial as que ~
versam sobre os telhados e calhas, 11 reclqmagoes
merecem especial aten¢gdo, devido d (]27)
proximidade do periodo chuvoso. No °

momento, ndo hd& ata de materiais
vigente e nem contrato de
manutengdo de calhas.

VISS SIS SIS SIS SIS SIS SIS SIS SIS SIS SIS SIS

As demandas de seguranga registram
casos de furtos, atuagdo de vigilantes,
falta de policiaomento e sistema de video

Segurqngq monitoramento inoperante. A Diretoria

~ Operacional informou que ird solicitar

5 l‘eC|CImCIC}0€S reforgo policial e contratagdo de
(5%) empresa para manutengdo do

monitoramento eletrénico. Vale ressaltar
que o empresa de vigildncia recebeu 2
elogios no periodo.
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4. Historico

4.1. Compara¢gdo com o anho anterior

No mesmo periodo do ano anterior, foram registradas 72 (setenta e
duas) manifestagoes, sendo 54 reclamacgoées, sete sugestdes, cinco
elogios, quatro solicitagdes e um pedido de informagdo.
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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 oObjetivo de sanar
problemas recorrentes.
Realizado trimestralmente, com
a apresentagdo do Relatorio
Trimestral a Diretoria Colegiada

5.2. Prevencgdo ao assédio

Realizagdo de palestra, em
parceria com a Secgdo 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 "
2

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

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

Comissé@o de andalise 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

Comissdo de andlise da
viabilidade econdmica 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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