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INTRODUCAO

A Ouvidoria da Companhia Energética de Brasilia possui
subordinacao hierarquica direta ao Gabinete do Diretor-
Presidente, vinculacao a Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Obras- SODF e operacionalmente esta sob a coordenacao e
supervisao da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.

A ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de
comunicacao entre o cidadao-usuario e a CEB, contribuindo
de maneira especifica para o processo de humanizacéo e
melhoria dos servicos prestados.

Fluxo da Ouvidoria CEB

Secretaria de Estado de
Obras e Infraestrutura do
Distrito Federal - SODF

/ Companhia Energética

de Brasilia - CEB -
Holding

Coordenacao de Superintendéncia de \
Manutencao de lluminacao Planejamento e Gestao de I
Publica - CMIP/CEB-IPES Riscos - SPG/DG/CEB-IPES




Para entender melhor...

A Ouvidoria da CEB esta ligada diretamente a Ouvidoria da
SODF em virtude do Plano de Transicao Operacional - PTO,
que € parte integrante do Contrato de concessao
administrativa dos servicos de iluminacao publica no Distrito
Federal - DF, assinado em 21/07/2020 pela Secretaria de
Obras e Infraestrutura do Distrito Federal - SODF e a
Companhia Energética de Brasilia - CEB.

Neste Plano serao estipuladas as condi¢cdes de operacao
conjunta da Concessionaria e do Poder Concedente para
permitir a transferéncia total das acoes e responsabilidades
(legais, administrativas, contabeis, financeiras e técnicas)
referentes a lluminacao Publica no DF, definidas no Contrato de
Concessao, sem trazer prejuizos a continuidade dos servicos
prestados a populacao.

Ademais serao definidas as diretrizes para a continuidade dos
projetos constantes nos Contratos entre a SODF e a CEB que se
encontravam em andamento quando da assinatura do referido
contrato de concessao.




Da Ouvidoria

"A SODF continuara concentrando as informacées de
Ouvidoria do GDF para os pedidos referentes a iluminacao
publica. Como ja existe uma unidade da Concessionaria
dentro do sistema de ouvidoria para as solicitacoes de
manutencao, todos os pedidos deverao ser encaminhados
para a Concessionaria para avaliacao e providéncias.

Os pedidos de expansao e eficientizacao que nao
puderem ser atendidos devido a restricao orcamentaria
deverao compor o planejamento plurianual de
investimentos da Concessionaria." - pagina 11 do
documento Plano de Transicao Operacional_PTO




Canais de atendimento

L © e

Central162 www.ouv.df.gov.br Presencial

2.Visaogeral

10.894

manifestacoes recebidas

01 de janeiro - 31 de dezembro

Evolu¢cao mensal

Janeiro 910

917
Marco 1153

1009
maio |

878
Julho 858
Setembro 680
634
Novembro 976

0 250 500 750 1.000 1.250



2.1. Manifestacdes por classificacao
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Principais canais que o cidadao utiliza para
registrar sua manifestacao
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2.3. Detalhamento dos assuntos
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2.4. Assuntos mais recorrentes

A extracao de dados quantitativos visando o mapeamento das demandas
tornou-se necessaria para facilitar a interpretacao das informacoes no
processo de tomada de decisao.

As demandas extraidas do sistema OUV-DF, durante o periodo supracitado,
foram elencadas pelo ranking dos 3 assuntos mais demandados.
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2.5. Detalhamento do assunto
mais recorrente
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lluminacao publica (Funcionamento)

Ainda sobre o assunto mais recorrente, durante o periodo de 1 de
janeiro a 30 de setembro de 2022, a quantidade de manifestacoes
recebidas durante o periodo foi:
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2.6.Indicadores

Apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonadas para
todo o Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF

para o ano de 2022, e o resultado alcancado pela CEB em cada

trimestre do referido ano.

. Meta 1° 2° 3° 4°
Indicador 2022 Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
iNDICE DE
CUMPRIMENT
0 DO PRAZO 94% 97.2% 98% 88.7% 99.7%
DE RESPOSTA
DA OUVIDORIA

Este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria respondidas
dentro do prazo legal de até 20 dias, conforme a Lei n°® 4.896/2012:

Indicador

Meta
2022

1 o
Trimestre

20
Trimestre

30
Trimestre

4°
Trimestre

INDICE DE
SATISFACAO
COMA
CLAREZA DAS
INFORMACOE
S DA CARTA
DE SERVICOS

76%

82%

76%

71%

80%

Este indicador mede o percentual de clareza das informacoes constantes na
carta de servicos da Secretaria, a partir da avaliacao da carta de servicos
disponivel na propria carta, conforme o Guia Metodologico e Estratégia de
Implantacao - GMEI, e da pesquisa de satisfacao automatizada dentro do
sistema OUV-DF quando se tratar de solicitacoes de servicos aos 0rgaos e
entidades do DF.




. Meta 1° 2° 3° 4°
Indicador 2022 Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
iINDICE DE
SATISFACAO
COMO 64% 60% 54% 56% 57%
SERVICO DE
OUVIDORIA

Este indicador mede o percentual de satisfacdo com o servico de ouvidoria do DF,
por meio de uma avaliacao dos principais processos de trabalho das ouvidorias, o
atendimento, o sistema e a resposta fornecida, a partir de uma pesquisa de

satisfacao automatizada dentro do sistema OUV-DF

5 Meta 1° 2° 3° 4°
Indicador 2022 Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
INDICE DE
RECOMENDA 73% 72% 63% 68% 63%
CAO

Este indicador mede o percentual de recomendacoes positivas em relagcao ao
servico de ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa de satisfacao automatizada

dentro do sistema OUV-DF:

. Meta 1° 2° 3° 4°
Indlcador 2022 Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
iNDICE DE
RESOLUTIVID 42% 36% 35% 36% 28%
ADE

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a percepcao
do cidadao, referindo-se ao desempenho do 6rgao, por meio da avaliacao sobre a
situacao das manifestacoes como “resolvidas” ou “nao resolvidas” nas demandas
classificadas como reclamacoes, denuncias ou solicitacoes, por meio do sistema

OUV-DF:




0 Meta 1° 2° 3° 4°
Indlcador 2022 Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
iNDICE DE
SATISFACAO
cowug\: 94% 38% 31% 37% 32%
RESPOSTA

Este indicador mede o percentual de satisfacdo do cidadao em relacao a resposta

dada por esta ouvidoria.

3. Projetos

Conforme o Plano de Acdo Conjunto da Ouvidoria da Companhia
Energética de Brasilia - CEB, e da Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, para o ano de 2022,

apresentamos os projetos de Ouvidoria:

Projeto: Bate papo com a Ouvidoria

Justificativa

Obijetivo

O projeto “Ouvindo os Ouvidores”, no
ambito do Programa de Sensibilizacao e
Valorizacao dos Ouvidores e equipes
desenvolve-se uma dinamica
colaborativa e participativa dos diversos
membros da Rede do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF, com o intuito de agregar
conhecimentos, habilidades e atitudes
necessarias ao exercicio da funcao de
ouvidoria. A proposta ¢ a implantacao
de acoes internas, através do Projeto
Bate papo com a Ouvidoria.

Divulgar o servi¢co de ouvidoria

e explicar seu papel e

importancia; Interlocucao e
aproximacao com os demais
setores; ter o trabalho das

Ouvidorias seccionais

prestigiado e reconhecido.
Apresentar os projetos em
andamento e as boas praticas

de ouvidoria exercidas.




Projeto: Divulgacao dos Canais de Atendimento da CEB

Justificativa Objetivo

Considerando o grande volume de
solicitacoes registradas por meio da
Ouvidoria, que podem ser atendidas

através das ordens de servigcos do

primeiro nivel de atendimento da CEB,
fez-se necessario orientar os cidadaos
sobre esses canais de atendimento.
Observamos também a necessidade de
orientar o cidadao quanto aos servicos
da CEB que dependem da atuacao da
Neoenergia.

O projeto de Divulgacao dos Canais
de Atendimento da CEB tem como
intuito educar o cidadao a buscar os
canais de atendimento da CEB, para
solicitar atendimento dos servicos de
iluminacao publica.

CANAIS DE ATENDIMENTO
EXCLUSIVOS DA CEB IPES

Site www.ceb.com.br




3.1. AcOesrealizadas

Conforme o Plano de Acao Conjunto da Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, e da Ouvidoria da
Companhia Energética de Brasilia - CEB, para o ano de 2022,
apresentamos as acoes realizadas:

e Atualizacao da pagina da Ouvidoria no Site da CEB. Acao Continua
por trimestre.

e Relatorio estatistico das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria.
Acao Continua por trimestre.

e Participacao da equipe em cursos de capacitacao sobre os temas
relacionados a Ouvidoria.

e Atualizacao da Transparéncia Ativa no Site, com o objetivo de
manter 100% de pontuacao no Indice de Transparéncia Ativa(iTA).
Inicio do trabalho de atualizacao no més de abril.

e Divulgacao Interna dos Relatorios estatisticos das manifestagoes
recebidas pela Ouvidoria com ampla divulgacao para as areas
técnicas.

e Monitoramento mensal dos indicadores de PERFORMANCE DO
SIGO/DF e de PERFORMANCE EM SERVICOS, com a meta de
variacao positiva de 1% dos indicadores.

e Reunides com as areas referentes as demandas mais recorrentes.

e Criacao da caixa de recebimento de demandas para tratamento dos
pedidos de expansao e eficientizagcao (Superintendéncia de
Planejamento e Gestao de Riscos - SPG/DG/CEB-IPES)

e Criacao da caixa Companhia Energética de Brasilia - CEB - Holding
no OUV-DF, responsavel por tramitar as demandas para as caixas

de manutencao ou planejamento.



3.2. Nossas acoes

Em cumprimento ao Plano de Acao Anual do SIGO - 2022, que tem
como Resultado Chave(Acao) o monitoramento mensal dos
indicadores de PERFORMANCE DO SIGO/DF e de PERFORMANCE EM
SERVICOS, elencamos, a seguir, 0s projetos e acoes realizadas por esta

Ouvidoria.

Bate Papo com a Ouvidoria

Realizada com a equipe da area
técnica no dia 8 de dezembro

Divulgacao dos canais de

atendimento da CEB 1 5 5

Utilizacao de texto nas respostas de

ouvidoria informando os canais oficiais de
solicitagao de servico da CEB, além de site

deixar em destaque em varias partes no “www.brasilia.cidade
' iluminada.com.br”
site da CEB




Projetos Acao Dificuldades
Nossos telefones
institucionais tém o final
o numeérico "1000" por isso,
Utilizacao de texto .
na maioria da vezes o
nas respostas de . -
ouvidoria solicitando cidadao nao atende a
Pré e POs- ligacao, nos

atendimento

arealizacao da
pesquisa de

satisfascao pelo OUV-

DF

impossibilitando de realizar
o pré atendimento por meio
telefobnico. Ha necessidade
de um celular corporativo
para a realizacao dessas
chamadas.

Esboco do

mascote "Cebinho"

Nao realizada

Nao consta no relatorio
aprovado pela diretoria
colegiada da CEB,
inviabilizando a sua
implementacgéo. (Processo
SEI04028-00000554/2021-
38)




3.3. Metas

Em cumprimento ao Plano de Acao Anual do SIGO - 2022, que tem
como Resultado Chave(A¢ao) o monitoramento mensal dos
indicadores de PERFORMANCE DO SIGO/DF e de PERFORMANCE EM
SERVICOS, elencamos a seguir o resultado mensal de cada indicador:

INDICADOR
(%)

iNDICE DE
RECOMEND

ACAO DO 67 77 71 60 64 51 65 69 72
SERVICO DE
OUVIDORIA

iNDICE DE
SATISFACA
OCOMO 57 | 59 | 62 | 51 | 52 | 43 | 54 | 56 | 60
SERVIGO DE
OUVIDORIA

iNDICE DE
SATISFACA
OCOMA
RESPOSTA
DE
OUVIDORIA

37 33 42 35 32 24 33 34 45

iNDICE DE

RESOLUTIVI 38 34 37 32 30 30 36 35 36
DA




Legenda

Superada

A meta de aumentar 1% foi superada, ou
seja, aumentou mais que 1%

Alcancada

A meta de aumentar 1 % foi atingida

Nao Alcancada

A meta de aumentar 1% nao foi atingida

Meta: 1%

Indicador (resultado
chave)

VARIACAO POSITIVA DO
INDICADOR DE
RECOMENDAGAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

VARIAGAO POSITIVA DO
INDICADOR DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

VARIAGAO POSITIVA DO
INDICADOR DE
QUALIDADE DA

RESPOSTA

VARIAGAO POSITIVA DO
INDICADOR DE
RESOLUTIVIDADE




4. eide Acesso aInformacao- LAl

b

O acesso a informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado € um
direito do cidadao, garantido pela Constituicao Federal de 1988. No
Distrito Federal, esse direito € regulamentado pela Lei Distrital n°
4,990, de 12 de dezembro de 2012, elaborada nos termos da Lei
Federal n° 12.527, de 2011, e regulamentada pelos Decretos Distritais
n° 34.276/2013 e n° 35.382/2014.

4.1.Pedidos de acesso ainformacao

pedidos de informacao

N° de pedidos
10

7,5

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Informamos que, apos o langamento da plataforma "ParticipaDF", no dia 8 de
dezembro, as solicitacdes de informacéao do e-SIC foram encaminhadas para a SODF,
por isso, nao tivemos acesso.



5.Conclusao

Este relatorio traz um conjunto de dados obtidos a partir de
manifestacoes dos cidadaos que buscaram os servicos desta Ouvidoria
da Companhia Energética de Brasilia, registradas pelo sistema de
Ouvidoria, com o intuito de fornecer ferramenta com informacdes
trabalhadas, detalhadamente com vistas a subsidiar a tomada de
decisao do gestor da pasta, bem como divulgar de forma transparente
os dados acumulados no periodo.

Busca-se destacar e dar visibilidade a quantidade de manifestacoes
realizadas (reclamacao, solicitacao, elogio, sugestao, e informacao).
Neste periodo compreendido entre 01/01/2022 e 31/12/2022, foram
registradas demandas pelos canais de atendimento.

A ouvidoria € uma unidade de grande importancia estratégica para a
gestao. Cumpre o papel de facilitadora do dialogo entre a sociedade e
as diferentes instancias de gestao da CEB, trabalha na perspectiva da
participacao do cidadao, na avaliacao, e na fiscalizacao da qualidade
dos servicos oferecidos a populacao. Assim sendo, a ouvidoria efetiva
o0 controle social e auxilia no aprimoramento da gestao publica, pois
possui papel relevante na identificacao das necessidades e demandas
sociais, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual,
transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisdes no
campo da gestao.
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