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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 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 Instrugcdo 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 diariomente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e
responder ds demandas dos cidaddos. As manifestagdes - reclamacgdo,
sugestdo, solicitagcdo, dendncia e elogio - sdo registradas no sistema OUV-DF, e
os pedidos de acesso G informagdo sdo tramitados pelo sistema e-SIC pelo
qual o demandante solicita & Ceasa-DF, informagdes e documentos em
ateng&o a Lei n® 4990/2012.
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2. Diagnéstico

2.1. Nidmero total de manifestagcdes do periodo

As manifestagbes, regis-
tradas nos meses de
janeiro, fevereiro e margo
totalizaram 27 registros.
Nota-se uma reducgcdo nas
demandas nos meses de
fevereiro e marcgo.

2.2. Tipologia
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Foram registradas 13 recla-

macdes, 12 pedidos de in-
formagdo, uma sugestdo e
uma dendncia no periodo.

Ressalta-se que todas as
manifestacdes foram res-
pondidas aos cidaddos no

prazo legal.

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

Dentre 0S canais
utilizados para registro

das manifestagoes,
observa-se que 52%

foram realizadas via Internet
internet e 48% presen- oo
cialmente.

Presencial
481%

2.4. Distribuicdo por darea

PRES| As manifestagodes foram
3.7% ouv encaminhadas ds dreas
competentes, para andlise e
elaboragcdo de resposta ao
cidaddo. Nota-se que a darea
mais demandada foi a Diretoria

Técnica Operacional - DITOP,

A [e)
piraf F€SPONsavel por 59% qlos
n2%respostas enviadas, seguida

pela Diretoria de Administracdo
e Financas - DIRAF (22%) e a
ouvidoria (14%). Vale destacar

que a propria Ouvidoria
responde diretamente oS
pedidos de informacgdo

disponivel em site ou sem
necessidade de tratamento.
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2.5. Qualidade

Os indicadores de qualidade sdo baseados na pesquisa de
satisfagcdo respondida espontaneamente pelo cidaddo, apds o
recebimento da resposta definitiva. Tendo em vista que ndo
houve avaliagdo no trimestre, os dados abaixo representam o
valor acumulado dos dltimos 12 meses.

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

Satisfagéo com o
Servico de
Ouvidoria

indice de Satisfagéio com o
Resolutividade Atendimento

Satisfagdo com o Satisfagéio com a Recomendacgdo
Sistema Resposta

2.6. Assuntos mais recorrentes

d Limpezq As demandas sobre limpeza relatam

5 | ~ falhas na conservagdo e insuficiéncia

reclamacgoes de contéineres. A empresa responsavel

(18%) foi acionada e procedeu com d
intensificagdo do servico.

Os pedidos de informagdo

sobre Carreira e Concursos Carreira e Concursos
abordaram questoes sobre 3 Informacgdes
quantidade de cargos, (.”o/)
beneficios e previsGo para °
concurso.
Os registros envolvendo os
Banheiros banheiros da CEASA-DF,
apresentam relatos de falha na
X reclqmqgoes limpeza, conservagdo e
(7°/o manuteng&o. Além de quantidade
insuficiente. Um  projeto para
ampliogdo dos banheiros esta em
andamento.
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-
3. Historico

3.1. Compara¢gdo com o ano anterior

No mesmo periodo do ano anterior, foram registradas
74 (setenta e quatro) manifestacdes, sendo 64
reclamacgdes, nove pedidos de informag¢gdo e um
elogio.

2024 @ 2025
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4. Projetos

4.1. Bate papo com a ouvidoria

Projeto prevé o didlogo da
Ouvidoria com os gestores da
empresa, com a apresentagdo
dos dados apurados pelo setor,
com O oObjetivo de sanar
problemas recorrentes.

Realizado trimestralmente, com
a apresentagdo do Relatdrio
Trimestral & Diretoria Colegiada

4.2. Ouvidoria acessivel

Manutengcdo e ampliagdo da
acessibilidade na Ouvidoriaq,
com O oObjetivo de melhorar o
atendimento a pessoas com
deficiéncia e/ou mobilidade
reduzida, além de manter o
Selo de Acessibilidade
conquistado em 2024.
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