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APRESENTACAO

O presente Relatério da Ouvidoria apresenta a consolidacao das
manifestacdes registradas no periodo de abril a junho de 2026,
no ambito do Sistema de Gestdao de Ouvidorias do Distrito
Federal (SIGO-DF) e do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC),
por meio da plataforma Participa-DF.

O documento reune dados quantitativos e qualitativos referentes
as demandas recebidas e tratadas no periodo, abordando a
tipologia das manifestacdes, 0os assuntos mais recorrentes, 0s
prazos e os fluxos de resposta, bem como as acdes
desenvolvidas pela Ouvidoria no exercicio de suas atribuicdes
institucionais.

A Ouvidoria, enquanto instancia estratégica de participacado
social e transparéncia, atua como canal permanente de didlogo
entre o cidadao e a Companhia, exercendo papel ativo na
identificacdo de oportunidades de melhoria, no aperfeicoamento
dos processos internos e no fortalecimento da atuacdo
institucional.

As informacbes apresentadas observam critérios de
fidedignidade, confidencialidade e conformidade com a
legislacdo vigente, possibilitando a analise do comportamento
das demandas e da atuacdo institucional ao longo do periodo
avaliado, bem como sua comparacdo com o mesmo periodo do
exercicio anterior.
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ANALISE DE DADOS

A internet manteve-se como a principal ferramenta de acesso utilizada
pelos cidadaos, por meio da plataforma Participa-DF.

No periodo analisado, predominaram as reclamacoes, sendo a maioria
relacionadas aos servicos de manutencdao de iluminacdo publica,
especialmente quanto aos atrasos nos atendimentos.
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COMPARATIVOS
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ANALISE DE DADOS

O total de manifestacdes registradas no 2° trimestre de 2026 apresentou
reducdo superior a 70% em relagdao a 2025, permanecendo estavel quando
comparado ao 1° trimestre de 2026.
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Estes sao os canais disponibilizados para solicitacdes de servicos de
manutenc¢ao de iluminacgao publica.
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Solicitagdes nao atendidas ou insatisfatérias poderdao ser
encaminhadas a Ouvidoria por meio dos canais oficiais de
atendimento. Nesses canais sdo registrados sugestoes, elogios,
pedidos de informacoes, reclamacodes e denuncias.
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DADOS OUVIDORIA

MANIFESTACOES ELEGIVEIS PARA A OUVIDORIA

Do total de 1.136 manifestacdes
registradas, apenas 62% eram de
competéncia da Ouvidoria.

699

REGISTROS
ELEGIVEIS

@ MANIFESTACOES REGISTRADAS NAO ELEGIVEIS
PARA TRATAMENTO PELA OUVIDORIA

323 solicitagdes para abertura de
chamado de servicos de manutencdo
de iluminacdo publica.

437

REGISTROS NAO
ELEGIVEIS

'114 assuntos diversos de competéncia
da Neoenergia Brasilia.
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ANALISE DE DADOS

Do total de registros no Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), na
plataforma Participa DF, 18 pedidos foram acolhidos, tendo sido
negado 3 acessos, em razdo de o pedido ter sido considerado
incompreensivel e 1 acesso parcialmente concedido.

Além disso, 60 pedidos nao foram acolhidos por ndo se
classificarem como pedidos de acesso a informagdo, assim
distribuidos: 30 pedidos fora da competéncia da CEB IPES, 26
solicitacoes de servicos, 3 manifestacdes classificadas como
reclamacao, sugestao ou elogio e 1 informacao inexistente.
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INDICADORES

Resolutividade Participa-DF

INDICE DE SATISFAGAO
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Fonte: Dados obtidos no Participa-DF em 07/07/2026.

ANALISE DE DADOS

Apenas 6% do total das manifestacdes, correspondente a 70
registros, resultaram em participacdo na pesquisa de satisfacdo
relativo aos indices de “recomendacao” e “satisfacao com a
resposta”. Ja em relacdo aos indices “satisfacdao com o servi¢o de
ouvidora” e “resolutividade” a participacdao foi de 18% e 30%,
respectivamente. Com o objetivo de ampliar esse indice, a Ouvidoria
tem encaminhado, via e-mail, um novo convite aos cidadaos,
reforcando a relevancia da pesquisa para o aprimoramento continuo
dos servicos prestados. Contudo, apesar das acdes adotadas, o
quantitativo de respostas permaneceu aquém do esperado.
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INDICADORES

Acompanhamento da satisfacdo e da
resolutividade - Participa-DF

RESOLUCAO DAS OUVIDORIAS

544

RESPOSTAS SOBRE
RESOLUTIVIDADE

‘ 254 INDICADAS COMO NAO RESOLVIDAS

90 INDICADAS COMO RESOLVIDAS

Analise das manifestacos indicadas como nao resolvidas

Situacdo identificada Quantidade

Servigo indicado pelo cidadéo 93 36,6%
como nao atendido —_—
SolicitacSes de servigos (12 instancia) 47 18,5%
registradas na Ouvidoria —
Servico de manutencéo de iluminagéo 43

publica pendente de atendimento

Demandas fora de competéncia 29 11,4%
da Companhia ==

Manifestagéo registrada indevidamente o
B ( cidadao abre reclamacéo antes do fim do 17 e 6,7%
prazo para o atendimento do chamado de servigo )

Manifestagtes encerradas: 14 5 5%
r
orientagoes para nova solicitagédo =

Divergéncia e/ou auséncia de informagdes 10 3.9%
r
imprescindiveis para analise -

Servigo de manutencgao de iluminagao 0.4%
publica ndo executado por questoes 1 il
técnicas de seguranca

Fonte: Elaboracédo prépria, com base em dados obtidos do Participa-DF em 07/07/2026.
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INDICADORES

Acompanhamento da satisfacdo e da
resolutividade - Participa-DF

Z€ ANALISE DE DADOS

A analise das 254 manifestacdes avaliadas como nao resolvidas indica
gue a maioria dos registros ndo esta relacionada a falhas na prestacao
dos servicos da Companhia, mas a fatores como uso inadequado dos
canais de atendimento, divergéncias de informacdes, demandas fora de
sua competéncia e avaliacbes registradas antes da conclusdao do
atendimento.

A principal situacao identificada foi servigo indicado pelo cidadao como
nao atendido, com 93 registros (36,6%). Esse resultado pode estar
relacionado a inconsisténcias nas informacdes fornecidas pelo solicitante
no momento do registro da demanda, especialmente quanto ao
georreferenciamento do local de atendimento, o que pode dificultar a
correta identificacdo e execug¢do do servico.

Em seguida, destacam-se as solicitagcdes de servicos em 12 instancia
registradas na Ouvidoria (47 registros; 18,5%) evidenciando
dificuldades na utilizacdo dos canais adequados de atendimento, o que
pode contribuir para a percep¢ao de nao resolucdo.

Outra ocorréncia relevante refere-se aos servigos de manutencao da
iluminacdo publica pendentes de atendimento, com 43 registros
(16,9%). Trata-se de casos de ndo resolutividade procedente, que
evidenciam a necessidade de aprimorar o acompanhamento dos prazos e
fortalecer a articulagdo com as empresas responsaveis pela execu¢ao dos
servicos e pelo encaminhamento tempestivo de informagdes a Ouvidoria.

Dessa forma, o percentual de manifestacdes classificadas como nao
resolvidas ndo reflete integralmente a resolutividade da Companhia, uma
vez que parcela significativa desses registros decorre de fatores alheios a
execuc¢ao dos servicos prestados.
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INDICADORES

Resolutividade CEB IPES de demandas
relacionadas a manutencdo de IP

® Resolvida

OUVIDORIA CEB 425 manifestagoes - marcadas manualmente como resolvidas

88,17%

¥ N3ao resolvida

57 manifestagdes - marcadas manualmente como nio resolvidas

Fonte: Elaboragédo prépria com base em dados do Participa-DF, consolidados por ferramenta de emisséo de relatérios.

Z€) ANALISE DE DADOS

Das 699 manifestacbes elegiveis para a Ouvidoria, 482 foram
consideradas para o calculo do indicador de resolutividade
referente aos atendimentos realizados pela manutencao da CEB
IPES, conforme demonstrado no grafico.
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PONTOS DE ATENCAO
E MELHORIAS

PROTOCOLOS PENDENTES

A situacdo reportada no Relatério do 1° Trimestre, referente a
morosidade no retorno das informacfes relativas aos protocolos
pendentes de atendimento, necessarios para a elaborac¢ao e envio das
respostas aos cidadaos que registraram manifestacdes na Ouvidoria, foi
apresentada a Diretoria responsavel em reunido especifica. Na ocasiao,
foram discutidos os impactos dessa situacdo nos indicadores de
desempenho da Ouvidoria, especialmente nos indices de resolutividade
e no cumprimento dos prazos legais de resposta ao cidadao.

Em decorréncia das tratativas realizadas, a Diretoria adotou
providéncias junto as areas responsaveis, promovendo melhorias no
acompanhamento das demandas, no fluxo de comunicacdo e no
controle dos prazos. As medidas implementadas contribuiram para a
redu¢do das pendéncias e para o0 aprimoramento do processo de
retorno das informacades.

Entretanto, apesar dos avanc¢os observados, ainda foram registrados
protocolos com atraso na prestacdo das informacBes pelas areas
responsaveis e empresas contratadas. Em alguns casos, para
cumprimento do prazo legal de 20 dias para resposta ao cidadado, a
Ouvidoria encaminhou resposta inicial dentro do prazo regulamentar,
sendo necessaria a complementacao posterior das informacdes, apds o
recebimento da devolutiva conclusiva, o que ocasionou o envio de
resposta complementar ao cidaddo em momento posterior ao prazo
legal estabelecido.
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em ac¢do!

A seguir, destacam-se as principais iniciativas
da Ouvidoria da CEB IPES, voltadas a melhoria
dos servicos e relacionamento com o cidadao:

PROJETO DE ORIENTACAO E APERFEICOAMENTO NO FLUXO DE
REGISTRO DE MANIFESTACOES RELATIVAS A ILUMINACAO

PUBLlCA NO PARTICIPA-DF (CANAL 162)
=% 14/04/2026

Com o objetivo de aprimorar o fluxo de registro das manifestacbes
relacionadas aos servicos prestados pela CEB IPES no Participa-DF,
registradas por meio da Central de Atendimento 162, a Ouvidoria
encaminhou, por intermédio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, proposta
de divulgacdo de informativo (ANEXO 1) contendo orientacbes aos
operadores da Central. A iniciativa teve como finalidade promover maior
eficiéncia no registro das demandas e subsidiar o adequado atendimento ao
cidadao, contribuindo para a reducdo de inconsisténcias nos registros e para
0 encaminhamento mais assertivo das manifestacgdes.

Em resposta, a unidade responsavel pela gestao da Central manifestou-se
favoravelmente a proposta e promoveu a atualizacdo da Base de
Conhecimento da Central de Relacionamento com o Cidaddo do Distrito
Federal (CentralDF), conforme o Registro Resposta da Empresa Contratada
(ANEXO 1), contemplando informacdes referentes aos servicos prestados
pela CEB Illuminacdo Publica e Servicos S.A. (CEB IPES), com a anuéncia da
Secretaria de Estado de Governanca Digital e Integracdo do Distrito Federal
(SGDI).

Anexo 1 Anexo 2
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em acdo!

A seguir, destacam-se as principais iniciativas
da Ouvidoria da CEB IPES, voltadas a melhoria
dos servicos e relacionamento com o cidadao:

Fotografia 01 - Ouvidoria RA Paranoa

PROGRAMA “GDF NA SUA PORTA"

A equipe da Ouvidoria da CEB IPES participou do programa “GDF
NA SUA PORTA", iniciativa itinerante coordenada pelo Governo
do Distrito Federal que oferece servicos gratuitos a populagao.

Durante as ac¢Bes do programa, que ocorrem ao longo de uma
semana de atendimentos a comunidade, a equipe da Ouvidoria
representou a CEB IPES por meio da divulgacdo de material
grafico institucional e do atendimento direto aos cidadaos,
prestando orientacdes sobre os servicos oferecidos pela
Companbhia, realizando consultas sobre chamados ja registrados
e efetuando o registro de manifestacdes de ouvidoria no
Participa-DF. A atuacdo da equipe contribuiu para ampliar o
acesso da populacdo as informacdes e aos canais de atendimento
da CEB IPES.

Neste periodo, a equipe esteve presente em 7 Regides
Fotografia 03 - RA Samambaia Administrativas, sendo elas: Paranoa, Riacho Fundo I,
—de = o ISP Somambaia, 26 de Setembro, Ceilandia, Planaltina e S&o
Sebastido.

Fotografia 05 - Ouvidoria CEB IPES Fotografia 06 - Ouvidoria CEB IPES
- . —

e
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em acdo!

A seguir, destacam-se as principais iniciativas
da Ouvidoria da CEB IPES, voltadas a melhoria
dos servicos e relacionamento com o cidadao:

REUNIAO DE PROPOSTA IA Na ocasido, a Ouvidoria da CEB IPES e a

=5 13 de maio de 2026 Geréncia de Tecnologia da Informagao
realizaram reunido com a empresa
Conect para apresentacdo de uma
ferramenta de Inteligéncia Artificial (I1A)
destinada ao médulo de Ouvidoria. A
proposta teve como objetivo auxiliar na
elaboracdo de relatérios e na analise
das manifestacdes recebidas,
promovendo maior agilidade e
qualidade no processamento das
informacdes.

Fotografia 07 - Ouvidoria CEB IPES

resy

7 27 de maio de 2026

Foi realizada a apresentacdao da equipe
da Ouvidoria, bem como dos Relatorios
Anual - 2025 e do 1° Trimestre-2026, as
Diretorias de Manutencdao e de
Planejamento e Engenharia. Na
oportunidade, foram destacados
pontos que demandavam melhorias em
relacdo aos protocolos com pendéncias
de atendimento, visando ao
aprimoramento dos fluxos e a maior
celeridade no envio de resposta as
manifestacdes registradas na
Ouvidoria.
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NOSSOS PROJETOS

OQuvidoria CEB IPES em acgo!

A seguir, destacam-se as principais iniciativas
da Ouvidoria da CEB IPES, voltadas a melhoria
dos servicos e relacionamento com o cidadao:

Fotografia 07 - Ouvidoria CEB IPES REUN IAO DE ALINHAM ENTO
P e, » OUVIDORIA-GERAL

25 10 de junho de 2026

Com o intuito de aprimorar a analise dos
dados relacionados as manifestacdes
registradas na plataforma Participa-DF, a
Ouvidoria da CEB IPES, em conjunto com a
- Geréncia de Tecnologia da Informagdo,
~ realizou reunido com a Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal para verificar a viabilidade da
disponibilizacdo dessas informacdes por
meio de acesso em formato FTP. A iniciativa
teve como objetivo possibilitar maior
precisdo no tratamento e na analise dos
dados.

==t 30 de junho de 2026

Realizamos a apresentacdo da equipe da Ouvidoria e
do Relatério do 1° Trimestre ao Presidente Sr. Elie
Issa El Chidiac, recentemente empossado, com o
objetivo de apresentar os dados gerais da Ouvidoria,
seus  principais indicadores e  resultados,
proporcionando uma visao geral das atividades e
demandas da area.

/ Seguimos comprometidos em aprimorar nossos processos, fortalecer

.,unnl] parcerias e garantir um atendimento cada vez mais eficiente e
humanizado.




CONSIDERACOES
FINAIS

No 2° trimestre de 2026, a Ouvidoria da CEB IPES manteve seu
compromisso com a transparéncia, o dialogo com o cidadao e o
aprimoramento continuo dos servicos prestados. Os resultados
apresentados evidenciam a importancia da atuacdao da
Ouvidoria como instrumento de gestdo, contribuindo para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e para o
fortalecimento da participacdo social.

Além do acompanhamento das manifestacdes e dos
indicadores de desempenho, a Ouvidoria desenvolveu acdes
voltadas a orientacdao dos usuarios, ao aperfeicoamento dos
fluxos de atendimento e ao fortalecimento das parcerias
institucionais. Os avancos alcancados e os desafios identificados
servirdo de base para a continuidade das acdes de melhoria,
sempre com foco na eficiéncia, na qualidade dos servi¢os e na
satisfacdo do cidadao.
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Sua voz ilumina solucées!

Deuzimar Costa
Ouvidora Interina

Sheila Xavier
Assessora

Victoria Cabral
Consultora
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