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Apresentacao

Neste documento, apresentamos o Plano de Acdo da Ouvidoria da
Companhia Energética de Brasilia - CEB, para o ano de 2023, como
resultado de experiéncias assimiladas no decorrer da atuacdo como
espaco de cidadania e instrumento de gestdo, no cumprimento do
papel como unidade seccional do Sistema de Gestado de Ouvidorias
— SIGO/DF.

A Ouvidoria € uma unidade de grande importancia estratégica para
a gestdo. Cumpre o papel de facilitadora do diadlogo entre a
sociedade e as diferentes instancias de gestao do 6rgao, trabalha
na perspectiva da participacdo do cidaddo, na avaliacdo, e na
fiscalizacdo da qualidade dos servicos oferecidos a populacao.
Assim sendo, a ouvidoria efetiva o controle social e auxilia no
aprimoramento da gestdo publica, pois possui papel relevante na
identificacdo das necessidades e demandas sociais, tanto na
dimensao coletiva, quanto na individual, transformando-as em
suporte estratégico a tomada de decisbes no campo da gestao.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva de lidar com as reclamacoées
gue nao foram resolvidas pelo atendimento ao cliente (solicitagées
de servicos que nao foram atendidos, por exemplo).

Existem diferentes tipos de empresas e, consequentemente,
ouvidorias com diferentes funcdes, responsabilidades funcionais e
padroes de pratica, e por isso, podem funcionar de acordo com 0s
processos definidos pela empresa.

Nesse sentido, a acdo da Ouvidoria busca a identificacao das
necessidades e das possiveis solugcdes para os problemas
identificados, e o fortalecimento da formacdo de uma consciéncia
cidada voltada para questdes de interesse publico e de carater
universal.
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ONDE ESTAMOS

Finalicade @ competéncias

A Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012 que dispbde sobre o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, com a finalidade de
garantir a participacao popular e contribuir para desenvolver a cultura de
cidadania e para aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder
Executivo, regulamenta sobre as atribuicées das unidades especializadas
de ouvidoria dos 6rgaos e das entidades, dispostas como unidades
seccionais da estrutura do SIGO/DF.

Art. 9° Compete as unidades seccionais:

| - facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

Il - atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando-se
de qualquer discriminacdo ou prejulgamento;

Il - registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado
definido pelo érgéo superior do SIGO/DF;

IV - responder as manifestacdes recebidas;

V - encaminhar as manifestacdes recebidas a area competente do 6rgao
ou da entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

VI - participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das
atividades que lhes sdo comuns; VIl - prestar apoio ao 6rgao superior na
implantacao de funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades
de ouvidoria;

VIl - manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as
suas atividades;

IX - encaminhar ao érgao central dados consolidados e sistematizados do
andamento e do resultado das manifestacdes recebidas.
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A Ouvidoria da Companhia Energética de Brasilia no exercicio de
2021 teve um total de 11.416 manifestacées no Ouv-DF, ja no
exercicio de 2022, o total de manifestacdes foi de 10.854. Em 2022,
a quantidade de manifestacdes registradas na ouvidoria caiu 4,9%
e acreditamos que foi em virtude da criacdo do nosso canal préprio
de solicitacdo de servigcos, porém, ainda é possivel registrar
solicitacbes de 1° instancia pelo Ouv-DF, e isso traz grandes
dificuldades para a ouvidoria e atendimento das demandas de 2°
instancia.
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A tipologia mais presente nas nossas manifestacées é a solicitacdo. A
CEB, por se tratar de uma empresa que presta servicos de iluminacao
publica, recebe muitas solicitacdes de servigo, como a troca de lampadas
de postes, remanejamento de poste, instalacdao de poste etc. Acontece
gue, solicitacdo de servigo trata-se de 1° instancia, e deveria ser
registrada APENAS nos canais oficiais de solicitacao de servico, e a
Ouvidoria ficar responsavel pelas manifestacdes de 2° instancia.



Indicadores

resultados (%)

® 2021 = 2022

Nossos indicadores de 2022 n&o atingiram a meta estabelecida. As
demandas de solicitacdes de servico (1* instancia) foram muito altas, o
gue dificultou o atendimento de 2° instancia.



Assuntos mais recorrentes
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0 assunto "lluminagao Publica (Funcionamento)" se destaca em 2021 e 2022 por
ser muito amplo, dificultando a identificacdo dos servicos a serem realizados
pelas equipes. O cidadao escolhe esse assunto pois é uma das primeiras opcoes
que aparece no sistema e normalmente é utilizado para solicitar servico de
manutencao de poste. O assunto "IP Instalacado de poste" aumentou em 2022 e
"Falta de lluminacéo Publica" diminuiu.

Assuntos mais recorrentes

Quantidade de -
demandas %
IIumln?gao Publica 9.535 87.8%
(funcionamento)
IIumlnatiao Publica 620 5.7%
(Instalacao de poste)
Falta de’llu.mmagao 593 5.5%
Publica
lluminacao Publica
(Remanejamento de 106 1%
Poste)




Detalhnamento dos assuntos 2022

" Su
A nt Volume Quele ) ellE Recla Elogio es | Informacao
ssunto de tacdo | macao g g-
tao
lluminagao Publica
. 9.535 87.8% 5.254 4.236 14 19 12
(Funcionamento)
Faltade
e 593 5.5% 3 588 - - 2
lluminagao Publica
lluminacao Publica
(Instalacao de 620 5.7% 436 165 2 12 5
poste)
lluminacgao Publica
(Remanejamento 106 1% 74 29 - 1 2
de poste)

x*Nenhum assunto apresentou denuncia
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Indice de resolutividade

O indice de Resolutividade das manifestacées de Ouvidoria
tratadas na CEB foi de 33%, onde esse percentual esta ligado as
demandas que foram consideradas resolvidas, e esse valor é
aferido do quantitativo de manifestantes que respondeu a
avaliacdo quanto a resolutividade. Esse indice mede a
Resolutividade avaliada na prestacao do servico solicitado. Esses
dados sao obtidos apds o recebimento da resposta definitiva de
uma manifestacdo, onde o cidadao tem duas possibilidades de
avaliacao via sistema informatizado. Logo que o cidadao recebe
a resposta definitiva ele pode indicar se sua demanda foi
“Resolvida” ou “Nao Resolvida”.

33
%
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Onde queremos chegar

O Plano de Acéao Anual do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal - SIGO-DF para 2023 é o resultado de temas e
discussbes realizadas no ambito do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, ao longo de 2022. E
uma proposta diferenciada, que busca, de forma inédita,
estabelecer estratégias para os trés niveis da rede de Ouvidorias
do Distrito Federal - acbes transversais comuns a toda a rede,
acoes especificas para o 6rgdo central (OGDF) e diretrizes para
as seccionais.

A partir dos indicadores apresentados no Plano de Acéao do
SIGO-DF, identificou-se a necessidade de priorizacao de acdes
voltadas para a melhoria da satisfacdo do cidaddo com o servico
de ouvidoria, considerando que este foi o indicador com maior
queda nos ultimos anos, na Rede SIGO-DF.

A proposta para 2023 é a adequacao das propostas de acao a
realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois
elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - 6rgaos que recebem poucas manifestacdes (- de 20
por més)

Grupo 2 - érgaos que recebem de 240 a 600 manifestacdes no
ano (20-50 demandas por més)

Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestacdes por
ano
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DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador
em 0%

Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacgao abaixo da meta SIGO

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da
meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO
A partir da analise dos elementos estruturantes, as ouvidorias

seccionais foram categorizadas em 5 grandes Grupos, conforme
a Matriz de analise apresentada:

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mEaEcrg=

Grupo 3

e A Ouvidoria da CEB encontra-se na area vermelha.
« Em 2023, o objetivo é alcancar a area amarela, atingindo e
superando as metas dos indicadores SIGO.



Contextualizando

Para atendimento das solicitacées de manutencéo de servicos a
CEB celebrou contrato com a Exati Tecnologia e Desenvolvimento de
Sistemas Ltda com a responsabilidade de implementar solucao
integrada em software utilizada pela CEB para a gestado do parque de
iluminacado publica e as notificacbes acerca de pontos luminosos
apagados ou defeituosos que podem ser encaminhadas, por qualquer
pessoa, por meio da Central de Atendimento 24 horas (telefone
numero 155), do aplicativo llumina DF (desenvolvido com o suporte da
Exati) e do site www.ceb.com.br, constituindo canais voltados a
prestacdo de servicos ao Parque de lluminagcao Publica do Distrito
Federal, a partir de informacodes oriundas do cidadaos.

Esclarecemos, ainda que estd em curso o Plano de Transicao
Operacional - PTO, que é parte integrante do Contrato de concessao
administrativa dos servicos de iluminacdo publica no Distrito Federal,
no ambito da Companhia Energética de Brasilia os instrumentos
contratuais que serdo impactados pelo estudo da aplicacdo com a
Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal -
SODF onde a prestacao do servigco de iluminacao publica, objeto da
concessao, abrange as atividades de planejamento, investimento e
gestdo da implantacdo, instalacdo, recuperacdo, modernizacéo,
melhoramento, eficientizacao, expansao, operagcao e manutencao dos
ativos que integram o sistema de iluminacao publica no territério do
Distrito Federal, consoante Decreto Distrital 40.898, de 17 de junho de
2020, reforcando a obrigatoriedade de se observar o Plano de
Transicdo Operacional contido no Contrato de Concessao celebrado
com o Poder Publico.

Diante do acima exposto, entendemos que as demandas de
"solicitacao de servico" sequer poderiam adentrar ao Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal OUV-DF uma vez que a CEB dispbe de
canais proprios para esta finalidade, tais como os anteriormente
citados, os quais reforcamos: telefone 155, aplicativo “llumina DF", ou
acessar o site da CEB: https://brasilia.cidadeiluminada.com.br/#/.

Esclarecemos, ainda, que as demandas de Ouvidoria oriundas do
OUV-DF deveriam estar separadas dos chamados que sao de
manutencao (1° nivel) daqueles da ouvidoria.



Acoes a serem desenvolvidas

Conforme o Plano de Acdo Anual do SIGO, estdo identificadas
acbes customizadas para cada categoria: Diretrizes de Acdes das
Seccionais - compromissos individuais com o desempenho da REDE.
As acles aqui apresentadas foram definidas para as seccionais
identificadas no Grupo 1, onde se encontram os 6rgaos categorizados
com a cor Vermelho conforme a Matriz de Anélise, além de outras

acoes complementares.

Situacao problema

Acao

Objetivo

A CEB tem seus proéprios canais de
solicitacao de servico (155, site, app). porém,
a Ouvidoria da CEB estéa recebendo essas
manifestacdes de 1° instancia em grande
quantidade. Servicos da CEB: manutencéao
nos pontos de iluminacao publica ja
existentes, como por exemplo: casos de
luminarias apagadas durante a noite; acesas

Receber na
ouvidoria apenas
manifestacdes de

2% instancia

Melhorar o trabalho de
ouvidoria, dar a devida
atencao a cada
maniefstagao com

durante o dia; sem funcionamento ou qualidade
oscilando; furtadas ou vandalizadas; postes
abalroados; postes com riscos de queda ou
corroidos e pontos de iluminagao publica
com risco de choque elétrico.
Acompanhar a Melhorar o

Cidadao nao sabe diferenciar CEB de
Neoenergia e muitas demandas chegam
para noés como se fosse Neoenergia, porém,
nao é. Isso gera trabalho e perda de tempo.

realizacao da
campanha de
comunicacao para
os cidadaos
diferenciarem CEB
e Neoenergia

aproveitamento do
tempo de trabalho
para focar nas
atividades que sao da
CEB

Cidadaos estdo utilizando o "Fale Conosco"
do site para solicitar servigos e cai direto na
Ouvidoria

Acompanhar a
criacao da Agéncia
Virtual da CEB, feita

pela Tl e ASCOM

Resolver problemas e
sanar as necessidades
do cidadao através
desse canal de
atendimento de 1°
instancia (Fale
Conosco)




Situacao problema

Acao

Objetivo

Apos o langcamento da nova
plataforma de ouvidoria do
GDF, o Participa DF, o
recebimento de solicitacdes
de informacéao oriundas do
e-SIC para a CEB estava
passando pela ouvidoria da
SODF, gerando um conflito.

Solicitar a criacao da
caixa de e-SIC da CEB,
sem a subordinacao da

SODF

Melhorar o
atendimento das
solicitacbes de
informacao da LAl
mantendo o sigilo das
informacdes e do
cidadao.

Atualmente os assuntos
disponiveis para o cidadao
escolher sdo muito
genéricos/amplos.
Exemplo: lluminacao
Publica (funcionamento) e
Falta de lluminacao Publica.

Solicitar a alteracao das
nomenclaturas dos
assuntos de iluminacéao
publica no Participa DF

Melhorar a
classificacao das
demandas

Nossa carta de servigos
esta precisando ser
atualizada e melhorada

Participar da atualizacéo
da Carta de Servicos e sua
diagramacao

Otimizar o
entendimento da Carta
de Servicos

Cidadao com dificuldade de
utilizacao do site, aplicativo

Acolhimento ao cidadao

Registro presencial das
demandas de ouvidoria

Cidadao enxerga a CEB
apenas como prestadora de
servicos

Informar e divulgar as

nossas Boas Praticas

(ex.: recuperacao das
lampadas de LED)

Fortalecer uma
imagem positiva da
CEB para o cidadao

No contrato de prestacéao
de servicos e na carta de
servicos, o prazo de
atendimento das demandas
nao é factivel.

Sugerir a alteracao dos
prazos de atendimento
das demandas de
solicitacao de servico (1°
instancia) no contrato e
no script do Call Center
155

Evitar a frustracao do
cidadao e informar um
prazo mais factivel.




Acoes complementares

Os profissionais que atuam na Ouvidoria devem possuir
formacao e capacitacdo compativeis com as exigéncias
técnicas das atribuicdes a eles conferidas. A sensibilizacdo da
necessidade de capacitacado dos profissionais da Ouvidoria
sao fatores determinantes para a formacdo de uma equipe
consciente do seu papel e capaz de realizar um trabalho
qualificado. Nessa perspectiva, buscar participar dos cursos
de capacitacao ofertados pela Ouvidoria Geral do Distrito
Federal.

Desenvolver acdes de divulgacao interna e externa da
Ouvidoria da CEB, para tanto providenciar a ampla divulgacao
dos relatérios trimestrais, por meio da publicacdo no site da
CEB. Desenvolver acao conjunta com a Assessoria de
Comunicacao - ASCOM/SODF, e Comunicagao/CEB, buscando
a divulgacado dos canais de atendimento da Ouvidoria e da
Carta de Servicos da CEB, por meio das Midias Sociais ja
utilizadas pelas referidas areas de comunicacéao.

Tais iniciativas estao alinhadas com o ideal de
fortalecimento e consolidacdo do papel da Ouvidoria,
ampliando a ligacao entre o cidadao e o 6rgao. Visto que, a
atuacao da ouvidoria contribui para participacdo e controle
social nos processos de implantacdo e fortalecimento dos
instrumentos que visam a melhoria do funcionamento do
orgao e ao reforco de diretrizes e praticas de boa governanca,
bem como aperfeigoar os processos de trabalho, com reflexo
na qualidade dos servicos prestados ao cidadao.



Indicadores

META DOS INDICADORES

2023

INDICE DE RECOMENDACAO
DO SERVICO DE OUVIDORIA

65%

INDICE DE SATISFACAO COM
0 SERVICO DE OUVIDORIA

55%

INDICE DE SATISFACAO COM
A RESPOSTA DE OUVIDORIA

34%

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

33%




Projetos

Nome do projeto: Bate papo com a Ouvidoria

0 que sera feito?

Divulgar o servico de ouvidoria e explicar seu papel e
importancia; Interlocugao e aproximagao com os
demais setores; Ter o trabalho da Ouvidoria
prestigiado e reconhecido; Apresentar os projetos em
andamento e as boas praticas de ouvidoria exercidas;
Propor sugestées de melhorias nos processos da
Ouvidoria e outras areas da empresa.

O projeto tem o objetivo de agregar conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarias ao exercicio da

Resultado funcéo de ouvidoria, implantando acdes internas
esperado Sensibilizar os empregados da CEB em relacéo as
necessidades do cidadao.
Aumentar os nossos indices em 5 %
Por quem?

(responsaveis)

Adriana e Bruna

6 reunides no ano de 2023

Quando? . .
Serdo agendadas com os diretores
(cronograma) . .
4 reunides no primeiro semestre e 2 no segundo
Onde? Sala de reuniao da CEB - Semienterrado
Recurso e Custo operacional: hora/profissional




Forcade trabalho

CARGO

CARGO/
FUNCAO

CV RESUMIDO

OUVIDORA
TITULAR

Adriana
Moreira Dias

Auditora
Fiscal de
Atividades
Urbanas

Graduada em Direito pela Associacao de
Ensino Unificado do Distrito Federal -
AEUDF. Pés graduada em Direito
Administrativo e Processo Administrativo
pela Universidade Candido Mendes.
Ingressou no servico publico em 1994 na
carreira de Fiscalizagcéo e Inspecéo de
Atividades Urbanas da Secretaria DFLEGAL
onde atuou em varios setores como
Subsecretaria de Fiscalizacdo de Residuos
Solidos, Corregedoria, Tribunal de
Julgamento Administrativo, Compras e
Licitacdes, Geréncia Financeira, Presidente
da Comissao de ética, atuou como
advogada da TCB, Coordenadora da
Subsecretaria de Assuntos Estratégicos da
Secretaria de Estado e Meio Ambiente,
Chefe de Gabinete da Secretaria de Estado
e Meio Ambiente do Estado de Goias, teve
participacao na elaboracéo de anteprojetos
de leis, Minutas de Decretos para
regulamentacéo de legislacéo, Portarias,
Ordens de Servico.

OUVIDORA
SUBSTITUTA

Bruna Lins
Pimentel

Gestoraem
Assuntos
Organizacio
nais

Graduada em Administracédo de Empresas
pelo Centro de Ensino Unificado de Brasilia
(UniCEUB) em 2020. Estagiou no Supremo
Tribunal Federal na assessoria do
Secretéario da Saude. Realizou um curso
sobre Design Thinking na Rede Look n’
Feel. Realizou um MBA de Lideranca,
Inovacéao e Gestéo 4.0, pela PUC-RS online.
Ingressou no mercado de trabalho em
2021, na Ouvidoria do Senado Federal,
como atendente. Atualmente atua como
Gestora de Assuntos Organizacionais na
CEBHolding, lotada na Ouvidoria desde
abril de 2022.




