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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CENTRAIS DE ABASTECIMENTO DO DISTRITO FEDERAL

Relatério SEI-GDF n.2 4/2020 - CEASA-DF/PRESI/OUVIDORIA

Estado com a sociedade.

2.1.

Presidéncia

Ouvidoria

RELATORIO TRIMESTRAL - OUVIDORIA DA CEASA-DF

OUVIDORIA DA CEASA-DF

JANEIRO A MARCO DE 2020

Brasilia-DF, 29 de abril de 2020

A Ouvidoria da Ceasa-DF tem como principal objetivo contribuir para a constru¢do de uma gestao, acima de tudo,
eficiente, 4gil e comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relagdes do

Os dados das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam
informagGes 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 é a manutengdo da exceléncia do atendimento, para que o cidaddo se
sinta acolhido e obtendo a resposta sempre no prazo estabelecido pela legislagao vigente.

Em atenc¢do ao inciso VII, do art. 22, da Instru¢do Normativa N2 01/2017, de 05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria
passam a ser trimestrais, conforme estipulado:

DESENVOLVIMENTO DOS TRABALHOS

Art. 22. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n2 4.896/2012: VII - publicar trimestralmente

no sitio institucional do érgdo ou entidade, os relatérios de ouvidoria;

A Ouvidoria atua diariamente no sentido de recepcionar, tratar, apurar e responder as demandas dos cidaddos. Além do
sistema OUV-DF, ainda existe o sistema e-SIC pelo qual o demandante solicita a Ceasa-DF, informagdes e documentos em atengdo a Lei
n2 4990/2012.

Manifestagées de janeiro a margo de 2020

Os dados das demandas relativas ao 1° trimestre de 2020 s@o os seguintes:

12 trimestre - 2020

Item |Assunto Més Tipo Situacgiao \Avaliacdo |Sistema Area

01 [Seguranga Janeiro  |Elogio Respondida ~ |-- OUV-DF DITOP

02 Fiscalizagdo de Janeiro |[Reclamacdo Respondida |- OUV-DF DITOP
mercados

03  |Seguranca Janeiro [Reclamacdo  |[Respondida  |-- OUV-DF DITOP

04 |Dados de produtor Janeiro  |Informacdo Respondida |- OUV-DF  DITOP

05 [Funcionamento de Janeiro [Reclamagdo  [Respondida  [N@o OUV-DF |DITOP
Portaria resolvida
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Funcionamento de

06 Portaria Janeiro  [Sugestdo Respondida |- OUV-DF DITOP
07 [Manutengdo (banheiro) Janeiro [Reclamagéo Respondida |- OUV-DF  DITOP
08 |Manutencdo (goteira) Janeiro [Reclamagio Respondida  |-- OUV-DF |DITOP
09 1;/[\21121)1ten(;50 (forro Janeiro |[Reclamacdo  |Respondida |- OUV-DF  DITOP
10 Manuten¢do (goteira)  Janeiro [Reclamagdo Respondida |- OUV-DF DITOP
11 |Corte de arvore Janeiro [Reclamacdo  |[Respondida |- OUV-DF |DISAN
12 |Patrimonio imobiliario Janeiro [Informagdo Respondida |- e-SIC DIRAF
13 [Licitagao Fevereiro [Solicitagdo Respondida ~ |-- OUV-DF |DIRAF
14 |Atendimento Presencial [Fevereiro Reclamagao Respondida |- OUV-DF |DIRAF
15  |Comércio Irregular Fevereiro [Reclamagao Respondida  |-- OUV-DF |DITOP
16 Manutencdo (goteira) [Fevereiro [Reclamagdo Respondida |- OUV-DF DITOP
17 [Manutengdo (goteira)  |[Fevereiro [Reclamagao Respondida  |-- OUV-DF DITOP
18 Prlograma Ceasa nas Fevereiro [Sugestdo Respondida |- OUV-DF DITOP
Cidades

19 |Agenda presidente Fevereiro [Reclamagao Respondida  |-- OUV-DF |PRESI

20 |Fiscalizagd@o de contrato [Fevereiro {[nformagao Respondida ~ |-- OUV-DF DITOP
21 |Resposta a Oficio Fevereiro |Solicitagdo Respondida |- OUV-DF |PRESI

22 Brigadista Fevereiro [Elogio Respondida |- OUV-DF DITOP
23 |Estacionamento Margo  |[Informagéo Respondida |- DITOP

OUV-DF
24 |Limpeza (4lcool em gel) Margo  [Reclamagdo Respondida |- OUV-DF |DISAN
25 rF;:;:;liioZ:)c;ﬁo (descarte de Margo  |Reclamacgao Respondida |- OUV-DF DITOP
he [ProgramaCeasanas |y oo Solicitagio  [Respondida - OUV-DF  |[DITOP
Cidades

27 |Estacionamento Marco  [Reclamacdo Respondida |- OUV-DF DITOP
28 |Manutencdo (tomada) Margo  [Reclamagdo Respondida |- OUV-DF DITOP
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29 [Manutengdo (banheiro) Mar¢o  [Reclamagéo Respondida ~ |-- OUV-DF  DITOP
30 |Seguranca Margo  |Reclamacgio Respondida  |Resolvida |[OUV-DF  DITOP
2.2. Total de manifestagGes

No 12 trimestre, a CEASA-DF registrou 29 manifestagdes, entre reclamacgdes, elogios, solicitagdes, dentncias, informacdes
e sugestdes, conforme descriminado no quadro abaixo:

TOTAL
Item(Més Reclamacio [Elogio Solicitacao Denuncia |[Informacdo [Sugestio [Total
1 Janeiro 08 01 -- -- 02 01 12
2 |Fevereiro 05 01 02 -- 01 01 10
3 Margo 06 -- 01 - 01 - 08
Total 19 02 03 00 04 02 30

Ao todo, foram registradas 30 manifesta¢des durante os meses de janeiro, fevereiro e margo de 2020. O principal tipo de
manifestagdo foi Reclamagdo, com 19 registros, seguido por Informagdo com quatro registros e Solicitagdo com trés registros.

No mesmo periodo do ano anterior foram registradas cinco manifestagdes.

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

2.2.1. Janeiro

Em Janeiro/2020, foram recebidas 12 manifesta¢des, sendo oito reclamacdes, dois pedidos de informagdo, um elogio e
uma sugestdo. O elogio foi repassado a equipe de vigilancia e a empresa prestadora do servigo. Os pedidos de informacGes foram
plenamente atendidos. A sugestdo sobre o funcionamento da Portaria foi avaliada pelo setor responsavel. As reclamagdes foram
prontamente respondidas, sendo uma apresentada os motivos para impossibilidade de alteragdo no funcionamento da Portaria a
época, que foi posteriormente avaliada pelo manifestante como “ndo resolvida”.

2.2.2. Fevereiro

Em fevereiro de 2020, foram registradas 10 manifestagdes, sendo cinco reclamagdes, um elogio, duas solicitages, uma
sugestdo e um pedido de informacgdo. O elogio foi repassado a equipe de brigadistas e a empresa prestadora do servi¢o. O pedido de
informacgdes foi plenamente atendido, com disponibilizacdo de planilha com os dados dos contratos vigentes, conforme requerido. As
solicitagdes foram plenamente atendidas. A sugestdo sobre o programa Ceasa nas Cidades foi considerado inviavel no momento. As
reclamagdes foram prontamente respondidas.

2.2.3. Margo

No més de margo de 2020, foram registradas 08 manifestagdes, sendo seis reclamagdes, uma solicitagdo e um pedido de
informacgdo. A solicitagdo acerca do programa Ceasa nas Cidades foi avaliada como invidvel no momento, pelo setor competente. O
pedido de informagdo foi atendido integralmente. As reclamagGes foram prontamente respondidas, sendo uma avaliada pelo
manifestante como “resolvida”.
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2.3. Assuntos mais demandados

Os assuntos mais demandados no trimestre foram: manutengdo, seguranca, programa Ceasa nas Cidades e
Funcionamento da Portaria.

Assuntos mais demandados

Item\Assunto Quantidade
1°  Manutengdo 08
2° |Seguranca 03

Programa Ceasa nas

Cidades 02
30

IFuncionamento 0

[Portaria

Em relagdo as demandas sobre “manutencdo” a CEASA-DF, por meio da Diretoria Técnica Operacional, realizou todos os
reparos apontados nas manifestagdes. As demandas envolvendo “seguranga” foram tratadas pelo executor do contrato de vigilancia,
juntamente com a empresa responsavel pelo servico. As demandas acerca do “programa Ceasa nas Cidades” e “funcionamento da
Portaria” foram avaliadas pelo setor responsavel, que concluiu ndo ser possivel a alteragdo solicitada no momento.

2.4. AcOes realizadas

Ao logo dos trés primeiros meses de 2020, a interagdo da Ouvidoria com as areas demandas foi intensificada, visando
reduzir o prazo médio das respostas e aumentar a sua qualidade. Foram realizadas reunides com o objetivo de alinhar o melhor
posicionamento frente as manifestagdes.

3. iNDICE DE RESOLUTIVIDADE E iNDICE DE SATISFAGAO

Considerando apenas os numeros de janeiro a margo de 2020, a Ceasa-DF atingiu 50% de resolutividade. O indice
considera a avaliagdo dos manifestantes que classificam as respostas dadas pela Ceasa-DF como RESOLVIDA ou NAO RESOLVIDA.
Durante pesquisa de satisfagdo, a Ceasa-DF obteve 100% de satisfagdo com o atendimento, 66% de satisfagdo com o servigo, 50% com a
resposta e com o sistema. O indice de recomendagdo foi de 50%.

RESOLUTIVIDADE SATISFACAO SERVICO RECOMENDAGAO
. . 66.67%
SATISFAGAO ATENDIMENTO SATISFACAO SISTEMA RESPOSTA

4. PESQUISA DE SATISFACAO — PERIODO INTEGRAL

A Ceasa-DF atingiu 100% Satisfacdo com o Atendimento, 95% de indice de recomendagdo, 92% de satisfagdo com o
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sistema e 90% com o servigo de Ouvidoria. O indice de resolutividade foi de 71% e o de satisfagdo com a resposta foi de 80%.

Os dados registrados na Pesquisa de Satisfagdo abrangem o periodo de 2016 a margo de 2020.

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendagdo

90 %

satisfagio

95 %

recomendagio

Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta

100 %

atendimento

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

A sua manifestag¢do foi resolvida?

Vocé ficou satisfeito com o atendimento prestado por esta ouvidoria? Vocé ficou satisfeito com o sistema
informatizado de ouvidoria?

Voceé ficou satisfeito com a resposta recebida?

Vocé recomendaria o servico de ouvidoria deste érgdo?

Atenciosamente,

VANESKA FREIRE

Ouvidora

. Documento assinado eletronicamente por VANESKA FREIRE MARQUES - Matr.0001054-5,
SEI! Ouvidor(a), em 29/04/2020, as 15:24, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de

aisdlngll-_:ta setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de
eletrbnica

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= 39367734 cédigo CRC= 73DFB049.
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