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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-
trodas nos meses de abril,

maio e junho totalizaram
49 registros. Nota-se um
equilibrio entre 0s meses

analisados.

2.2. Tipologia
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Foram registradas 27 recla-
macgodes, nove pedidos de in-
formag¢do, cinco elogios, trés
solicitagbes, trés denuncias
e duas sugestoes no
periodo.
Ressalta-se que sete
manifestacdes ndo foram
respondidas aos cidaddos
no prazo estabelecido pela
legislagdo, devido a falhas
no sistema Participa.

O prazo médio de emissdo
da resposta definitiva foi de
14 dias.
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2.3. Canal de atendimento

Internet

Dentre os canais utilizados 275%
para registro das
manifestacdes, observa-se
que 72,5% foram realizadas
presencialmente e 27,5% via
internet.

Presencial
72.5%

2.4. Distribuicdo por darea

As manifestagdes foram
ouv encaminhadas ds dreas
competentes, para andlise e
elaboragdo de resposta ao
cidaddo. Nota-se que a darea
mais demandada foi a Diretoria

PRESI DISAN

61% 2% 12.2%

Técnica Operacional, respon-
savel por 75,5% das respostas
enviadas, seguida pela

ouvidoria (12%) e a Diretoria de
Administracéo e Financas (4%).
Vale destacar que a propria
Quvidoria responde diretamente
oS pedidos de informacgdo
disponivel em site ou sem
necessidade de tratamento.

DITOP
75.5%
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2.5. Qualidade

Os indicadores de qualidade sdo baseados na pesquisa de
satisfacdo respondida espontaneamente pelo cidaddo, apds o
recebimento da resposta definitiva. A CEASA-DF recebeu
apenas uma avaliogdo no periodo, a qual avaliou
positivamente todos os itens questionados.

100% 100% 100% 100% 100% 100%

Satisfagdo com o
Servigo de
Ouvidoria

2.6. Assuntos mais recorrentes

Satisfagdo com o Satisfagdo com a Recomendacgéo
Sistema Resposta

indicede  Satisfagdio com o
Resolutividade Atendimento

% Fornecimento As reclamagdbes sobre o fornecimento
2 de dgua foram registradas no més de
de qguq~ maio. No periodo foram realizadas
9 reclamacgdes obras nas caixas d’dgua e substituicdo
(16%) de bombas.
As manifestagoes sobre Estacionamento
estacionamento incluem 5 reclamacodes
excesso de veiculos de passeio (10‘7)
na area de mercado, ?

estacionamento indevido e falta
de sinalizagdo.

As demandas sobre banheiro inclui

. O seu estado de conservagdo,
Bqnhelro§ quantidade, tama-nho e falta de

4 reclamacgoes acessibilidade. A Diretoria
(8%) Operacional informou que esta em

andamento o projeto de
ampliagdo dos banheiros.
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3. Historico

3.1. Comparag¢do com o ano anterior

No mesmo periodo do ano anterior, foram registradas
109 (cento e nove) manifestagdées, sendo 82
reclaomacgdes, treze elogios, seis sugestdes, cinco

pedidos de informacd&o, duas solicitagbes e uma
denuncia.
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4. Projetos

4.1. 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 Relatoério
Trimestral a Diretoria Colegiada

4.2. Ouvidoria acessivel o X e
g \4/ \

\.

-

Elaboragdo de projeto, com o

l
objetivo de tornar a Ouvidoria 0
mais acessivel. A agdo prevé:
mudanca de sala, espago para >
cadeirante, piso tatil e adesdo b
a ferramentas para o)

atendimento a pessods com - %
deficiéncia visual e auditiva. b‘
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