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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

CENTRAIS DE ABASTECIMENTO DO DISTRITO FEDERAL

Relatério SEI-GDF n.2 6/2020 - CEASA-DF/PRESI/OUVIDORIA

comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relagdes do Estado com a sociedade.

importantes para que o Governo possa promover o aperfeigopamento dos servigos prestados e a racionalizagdo dos gastos publicos.

sistema e-SIC pelo qual o demandante solicita a Ceasa-DF, informacgdes e documentos em atengdo a Lei n2 4990/2012.

RELATORIO TRIMESTRAL - OUVIDORIA DA CEASA-DF

OUVIDORIA DA CEASA-DF

Presidéncia

Ouvidoria

ABRIL A JUNHO DE 2020

Brasilia-DF, 13 de julho de 2020

A Ouvidoria da Ceasa-DF tem como principal objetivo contribuir para a construgdo de uma gestdo, acima de tudo, eficiente, agil e

Os dados das manifestagGes recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam informagdes

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

Em atengdo ao inciso VII, do art. 29, da Instrugdo Normativa N2 01/2017, de 05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria passam a ser
trimestrais, conforme estipulado:

DESENVOLVIMENTO DOS TRABALHOS

do 6rgdo ou entidade, os relatorios de ouvidoria;

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n® 4.896/2012: VII - publicar trimestralmente no sitio institucional

A Ouvidoria atua diariamente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e responder as demandas dos cidaddos. As manifestagGes
reclamagdo, sugestdo, solicitagdo, denuncia e elogio sdo registradas no sistema OUV-DF, e os pedidos de acesso a informagdo sdo tramitados pelo

3. MANIFESTAGOES DE ABRIL A JUNHO DE 2020
Os dados das demandas relativas ao 22 trimestre de 2020 sdo os seguintes:
22 trimestre - 2020

Item |Assunto Més Tipo Situagao Avaliacio [Sistema |Area
01 [Banco de Alimentos Abril  [Elogio Respondida |- OUV-DF |DISAN
02 C(?ronavirus - Usode Abril  Reclamagdo [Respondida |- OUV-DF DITOP

mascara
o3 [Coronavirus-Usode |y o peclamagio  Respondida - OUV-DF [DITOP

mascara
04 | oronavirus=ESPAO ol Reclamagio  [Respondida |- OUV-DF |DITOP
05 |[Seguranca (Cameras) |Maio |Reclamagdo |Respondida |- OUV-DF [DITOP
06 [Banco de Alimentos Maio  [Elogio Respondida |- OUV-DF |DISAN
07 |Licitagdo de Boxes Maio (Solicitagdo Respondida |- OUV-DF [DIRAF
08 [Banco de Alimentos Maio  [Elogio Respondida |- OUV-DF |DISAN
09 |Gestdo (Presidéncia) Maio  [Elogio Respondida |- OUV-DF [PRESI
10 Desconto TPRU Junho [Solicitagdo Respondida |- OUV-DF [PRESI
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11  (Ceasa nas Cidades Junho [Elogio Respondida |- OUV-DF DITOP
Coronavirus — Uso de ~ .

12 . Junho [Reclamagdo [Respondida |- OUV-DF DITOP
Méscara

13 [Licitagdo de Boxes Junho Reclamagdo |Em analise |- OUV-DF [PRESI

14 |Contratos Terceirizados Junho |Informagao Em anallise  |-- e-SIC DIRAF

4. TOTAL DE MANIFESTAGCOES

No 29 trimestre, a Ceasa-DF registrou 14 manifestagGes, entre reclamagdes, elogios, solicitagdes, denuncias, informagdes e sugestdes,
conforme detalhamento no quadro abaixo:

TOTAL

ItemMés Reclamacio [Elogio [Solicitacio [Deniincia [Informacio [Sugestio [Total

1 |Abril 03 01 - - - - 04

2 Maio 01 03 01 - - = 05

3 |Junho 02 01 01 - 01 -- 05
Total 06 05 02 00 01 00 14

Ao todo, foram registradas 14 manifestagdes durante os meses de abril, maio e junho de 2020. O principal tipo de manifestagdo foi
Reclamagéo, com seis registros, seguido por Elogio com cinco registros e Solicitagdo com dois registros.

Ressalte-se que todas as manifestacGes registradas na Ouvidoria foram respondidas aos cidaddos no prazo estabelecido pela legislagdo.
O prazo médio de emissdo da resposta definitiva foi de 11 dias.

4.1. Abril

Em Abril/2020, foram recebidas quatro manifestagbes, sendo trés reclamacdes e um elogio. O elogio foi repassado a equipe do Banco de
Alimentos e as reclamagdes foram prontamente respondidas, sendo todas sobre os cuidados durante a pandemia de coronavirus.

4.2. Maio

Em maio de 2020, foram registradas cinco manifestagdes, sendo trés elogios, uma reclamagdo e uma solicitagdo. Os elogios foram
repassados a equipe do Banco de Alimentos e a Presidéncia da Ceasa-DF. A reclamacdo foi prontamente atendida, com dados sobre o processo para
otimizagdo do sistema de seguranga. A solicitagdo foi atendida com os dados necessarios.

4.3. Junho

No més de junho de 2020, foram registradas cinco manifestagdes, sendo duas reclamagdes, um elogio, uma solicitagdo e um pedido de
informacdo. O elogio foi repassado a equipe responsavel pelo programa Ceasa nas Cidades; a solicitagdo foi atendida com orientagGes sobre o tema.
Até a conclusdo do presente relatério, uma reclamagdo e um pedido de informacgdo estavam em analise, dentro do prazo legal.

5. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Os assuntos mais demandados no trimestre foram: cuidados com o coronavirus, Banco de Alimentos da Ceasa e licitagdo de boxes.

|Assuntos mais demandados

Item Assunto Quantidade
1° Coronavirus 04
o Banco de
? Alimentos 03
3° Licitagdo de Boxes (02

Em relagdo as demandas sobre os cuidados durante a pandemia de “coronavirus” a CEASA-DF, por meio da Diretoria Técnica Operacional
e Assessoria de Comunicagdo, realizou agdes de orientagdo e fiscalizagdo. As demadas envolvendo o "Banco de Alimentos” foram todas de elogio pelos
programas operacionalizados na Ceasa-DF. As duvidas acerca da “licitagdo de boxes” foram esclarecidas.

AGOES REALIZADAS

Ao logo do 22 trimestre de 2020, a interagdo da Ouvidoria com as 4reas demandas foi mantida, sem intercorréncias. Foram realizadas
reunides com o objetivo de alinhar o melhor posicionamento frente as manifestagées.

Os canais de atendimento da Ouvidoria sdo divulgados via sistema de som, cartazes e folders disponibilizados na area de atendimento ao
publico no Mezanino.

COMPARAGCAO COM O ANO ANTERIOR

No mesmo periodo do ano anterior foram registradas sete manifestagdes, sendo seis reclamagées e uma solicitagdo.
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‘ GDF EVOLUGAO HISTORICA )

CLASSIFICACAO OUVIDORIA
e idoria . goube
ORGAO ANO ABERTURA MES ABERTURA SELECIONE O ASSUNTO
CEASA:CEASA - CENTRAISDEA... + (Todos)| 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 Jani20 - Jun/20 Pesquisar SELECIONE O ASSUNTO
Jan/20 Jul20
REPRE SENTATIVIDADE POR CLASSIFICAGAO EVOLUGAO ANUAL POR CLASSIFICAGAO REPRESENTATIVIDADE POR CANAL DE ENTRADA
60%
35 TELEFONE 82%
50%
30% o 17%
5 7% 15
10% [ 3 e PRESENCIAL I 2%
RECLAMACAO SUGESTAQ ELOGIO s S —
SOLICTAGAD INFORMACAD 2018 2017 2018 2019 2020

EVOLUGAO MENSAL POR CLASSIFICACAO

Classificacio

W ELOGIO

/

Jani20 Fevi20 Mar/20 Abr/20

Mai20 duné20

No quadro acima, a evolugdo histérica da Ceasa-DF em relagdo aos atendimentos via Ouvidoria é apresentada nos itens:
Representatividade por classificagdo; Evolugdo anual por classificagdo; representatividade por canal de entrada e evolugdo mensal por classificagdo. O
periodo considerado foi de janeiro a junho de 2020, com excegdo da Evolugdo anual por classificagdo que abrange os anos de 2016 a 2020.

8.1. Classificagdo das manifestagoes

O gréfico apresenta que 60% das demandas registradas em 2020 de reclamagdo; 17% elogio; e 12% solicitagdo. Isto mantém a

reclamagdo como a principal classificagdo das manifestagdes em todo o periodo de 2016 a 2020, conforme o apresentado no grafico Evolugdo por
Classificagdo.

8.2. Canal de entrada

Em 2020, devido a suspensdo do atendimento presencial da Ouvidoria durante a pandemia de coronavirus, o principal canal de registro
das manifestagdes foi por Telefone, via 162, que representou 62% dos registros, seguido pela internet, com 36% das manifestagdes.

w

iNDICE DE RESOLUTIVIDADE E iNDICE DE SATISFAGCAO

Considerando apenas os numeros de abril a junho de 2020, a Ceasa-DF atingiu 100% nos indices de satisfagdo com o servico, o
atendimento, o sistema e a resposta. No periodo ndo houve avaliagdo por parte dos manifestantes a cerca da resolutividade e da recomendagdo.

RESOLUTIVIDADE SATISFAGAO SERVICO RECOMENDAGAO
Include at least two metrics to see the chart. 7N
The gauge shows the ratio of the first and second metrics as a percentage. E
SATISFAGAO ATENDIMENTO SATISFAGAO SISTEMA RESPOSTA
" > : 0
: , Q : 100%

10. PESQUISA DE SATISFAGAO — PERIODO INTEGRAL

A Ceasa-DF atingiu 84% de Satisfagdo com o Servigo, 90% de indice de recomendagdo, 93% de satisfacdo com o atendimento e 87% com
o sistema. O indice de resolutividade foi de 68% e o de satisfagdo com a resposta foi de 72%.

Os dados registrados na Pesquisa de Satisfacdo abrangem o periodo de 2016 a junho de 2020.
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RESOLUTIVIDADE SATISFAGAO SERVICO RECOMENDACAO

A pesquisa de satisfagdo é respondida pelo manifestante, via sistema OUV-DF, de forma voluntaria. Os indices sdo gerados a partir dos
seguintes questionamentos:

e A sua manifestacdo foi resolvida?
® Vocé ficou satisfeito com o atendimento prestado por esta ouvidoria? Vocé ficou satisfeito com o sistema informatizado de ouvidoria?

® Vocé ficou satisfeito com a resposta recebida?
e Vocé recomendaria o servi¢o de ouvidoria deste 6rgéo?

Atenciosamente,

VANESKA FREIRE

Ouvidora

» Documento assinado eletronicamente por VANESKA FREIRE MARQUES - Matr.0001054-5,

Se‘! Ouvidor(a), em 13/07/2020, as 22:10, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de

:f;:’:::: setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n? 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site: http://sei.df.gov.br
/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 43485916 codigo CRC= 2A058524.
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