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APRESENTACAO

O presente Relatério da Ouvidoria apresenta a consolidacao das
manifestacbes registradas no periodo de janeiro a marco de
2026, no ambito do Sistema de Gestdo 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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E€) 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, predominam as reclamacdes, sobretudo
relacionadas aos atrasos nos atendimentos dos servicos de manutenc¢do da

iluminacdo publica.

Denuncia: Verificou-se que a manifestacao registrada nao era competéncia
da CEB IPES, por se tratar de furto de energia na rede de distribuicao.
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COMPARATIVOS

COMPARATIVO ANUAL

2024

DECRESCIMO DE

69,78%

EM RELACAO

A 2025 S

Meta anual de reducao de 40%
superada no 1° trimestre de

2026. @

2025

2026

o] 100 200 300 400 500
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O comparativo evidencia expressiva reducdo das manifestacdes no
primeiro trimestre de 2026 em relacdo a 2024 e 2025, resultante da atuacao
estratégica e preventiva da Ouvidoria, com foco na orienta¢dao ao cidadao e
no aprimoramento da triagem do Participa-DF, a fim de inibir registros
indevidos.
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DADOS OUVIDORIA

MANIFESTACOES ELEGIVEIS PARA OUVIDORIA

67% ‘ Apenas 737 manifestacdes eram de

DO TOTAL competéncia da Ouvidoria.

@ MANIFESTACOES REGISTRADAS NAO ELEGIVEIS
DE OUVIDORIA

'275 solicitacbes para abertura de
chamado de servi¢o de iluminacao

389

REGISTROS NAO
ELEGIVEIS

114 assuntos diversos de
competéncia da Neoenergia Brasilia.

£, ANALISE DE DADOS
A triagem no Participa-DF e as a¢Bes educativas promovidas pela Ouvidoria
resultaram, a partir de fevereiro, em reducdo significativa das
manifestacdes nao elegiveis. Esse resultado decorreu, em grande parte,
dos ajustes implementados no sistema para coibir registros indevidos, a
exemplo da exigéncia de numero de protocolo para assuntos relacionados a
chamados de manutencdo de iluminag¢do publica.

Em janeiro, foram registradas 153 solicitacdes de abertura de chamado,
numero que caiu para 58 em fevereiro. Em relacdo aos assuntos da
Neoenergia, também houve uma redugao, de 47 registros em janeiro
para 35 em fevereiro.
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RELATORIO
1° TRIMESTRE

{5 AREAS MAIS DEMANDADAS
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Estes sao os canais disponibilizados para solicitacdes de servicos de
manutencao.

B

Ouvidoria

N @

Solicitagdes nao atendidas ou insatisfatérias poderdao ser
encaminhadas a Ouvidoria por meio dos canais de atendimento.
Nesses canais sdo registrados reclamacoes, sugestoes, elogios,
pedidos de informacdes e denuncias.
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ANALISE DE DADOS

Do total de registros no Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), na
plataforma Participa DF, 15 pedidos foram acolhidos, tendo sido
negado apenas 1 acesso, em razao de o pedido ter sido considerado
incompreensivel.

Além disso, 42 pedidos nao foram acolhidos por ndo se
classificarem como pedidos de acesso a informacdo, assim
distribuidos: 27 pedidos fora da competéncia da CEB IPES, 11
solicitacoes de servicos e 4 manifestacdes classificadas como
reclamacao, sugestao ou elogio.
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INDICADORES

Acompanhamento da satisfacdo e da resolutividade
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ANALISE DE DADOS

Apenas 5,7% do total das manifesta¢cdes, correspondente a 65
registros, resultaram em participacao na pesquisa de satisfacao.
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 ac¢des adotadas, o
guantitativo de respostas permaneceu aquém do esperado.
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INDICADORES

Acompanhamento da satisfacdo e da resolutividade

RESOLUCAO DAS OUVIDORIAS
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Fonte: Ouvidoria CEB IPES - 2026
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INDICADORES

Acompanhamento da satisfacdo e da resolutividade

ANALISE DE DADOS

A anadlise das manifestacbes avaliadas como nao resolvidas pelos
cidaddos evidencia que a maior parte dos registros nao decorre de
falha direta na prestacdo do servico, mas estd associada a fatores
como uso inadequado dos canais de atendimento, divergéncias de
informacdes, demandas fora da competéncia da Companhia e registros
realizados antes da conclusdao do servico ou do vencimento do prazo
previsto.

Destaca-se que 28,4% das manifestacdes tiveram origem na utilizacdo de
canais inadequados para solicitacdo de servicos, o que aponta para a
necessidade de intensificacdo das acdes de orientacdo e comunicagao
junto aos cidadaos quanto aos fluxos corretos de atendimento.

Por outro lado, 19,7% das manifestacbes correspondem a situa¢bes em
gue houve efetiva pendéncia de atendimento em razdo da auséncia de
retorno das empresas responsaveis pela manutencdao do Parque de
lluminac¢do Publica dentro do prazo estabelecido. Esses casos configuram
ndao resolutividade procedente e demandam acdes corretivas e
aprimoramento do processo relativo ao envio de respostas em tempo
habil a Ouvidoria, a fim de mitigar impactos na percepcao do cidadao.

Adicionalmente, os registros classificados como “servico concluido no
sistema, mas ndo percebido pelo manifestante” (20,8%) revelam possiveis
fragilidades no alinhamento entre informacdes cadastrais, execuc¢ao do
servico e comunicacdo com o usuario final, indicando oportunidade de
melhoria nos mecanismos de validacao e feedback.

Nesse contexto, a atuacdo da Ouvidoria reafirma-se como instrumento

estratégico de diagndstico institucional, orientacdo ao cidadao e apoio a
melhoria continua dos servicos prestados.
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PONTOS DE ATENCAO
E MELHORIAS

PROTOCOLOS PENDENTES

Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por meio da
plataforma Participa-DF e encaminhadas a geréncia responsavel para
analise, 93 protocolos ficaram pendentes de resposta no sistema
EXATI. Ressalta-se que, embora a Ouvidoria encaminhe, previamente ao
vencimento dos prazos, relatérios em planilha contendo os protocolos
pendentes, com o objetivo de subsidiar as cobrancas junto as
empreiteiras responsaveis, 0os retornos conclusivos ndao tém sido
informados em tempo habil.

Essa situacao impacta negativamente os indices de resolutividade, uma
vez que, para evitar o descumprimento do prazo legal de 20 dias para
resposta ao cidadao — conforme Decreto n°® 36.462/2015 — a Ouvidoria
é compelida a encaminhar respostas nao conclusivas aos manifestantes,
gerando insatisfacdo. O descumprimento desses prazos pode acarretar
san¢bes previstas na Lei Complementar n° 840/2011, sendo a
prorrogacao admitida apenas em casos de denudncias, mediante
solicitacdo a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Assim, recomenda-se o aprimoramento do fluxo de comunicac¢ao e do
controle de prazos junto as empresas empreiteiras, de modo a
assegurar devolutivas tempestivas e respostas conclusivas ao cidadao.

No periodo analisado, as regidoes Centro e Oeste concentraram o maior

numero de ocorréncias, com predominancia de luminarias apagadas
no periodo noturno.
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PONTOS DE ATENCAO
E MELHORIAS

MANIFESTACOES RECORRENTES SOBRE
CONTRIBUICAO DE ILUMINACAO PUBLICA: CIP

Foram registradas 21 manifestacées no Participa-DF, além de
reclamacdes encaminhadas a Ouvidoria por telefone, e-mail e
atendimento presencial, relacionadas a revisao da cobranca relacionada
a contribuicdo de iluminacao publica (CIP) nas faturas de energia
elétrica. De forma recorrente, os manifestantes relatam ter buscado
esclarecimentos junto a Neoenergia Brasilia, sendo orientados a procurar
a CEB IPES. A Ouvidoria da CEB IPES, por sua vez, presta orientacdes aos
cidadaos conforme embasamento legal vigente, esclarecendo que a
arrecadacao da Contribui¢do para lluminacdo Publica (CIP), assim como a
revisdo dos valores lancados na fatura de energia elétrica, competem a
distribuidora.

Verifica-se a necessidade de fortalecimento do alinhamento
institucional entre os entes envolvidos e do aprimoramento das
informacdes prestadas ao publico, de modo a garantir comunicagao
clara, consistente e padronizada acerca das atribuicdes, apesar das
orienta¢des ja realizadas pela Ouvidoria da CEB IPES e do reporte dos
casos a Ouvidoria da Neoenergia.

CEBI(IPes



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:

REUNIAO COM A OUVIDORIA GERAL DO DF:
rogana 1-remsoomonacest— DEMANDAS DA CEB IPES NO PARTICIPA-DF

=z 14 de janeiro de 2026

Na ocasido, a equipe da Ouvidoria da CEB IPES, em
conjunto com o Gerente de Tecnologia da Informacao, Sr.
Vinicius Cobras, apresentou os principais problemas
enfrentados no ambito da Ouvidoria, destacando pontos
criticos de melhoria e sugerindo ajustes passiveis de
implementacdo no sistema Participa-DF.

Entre as questdes levantadas, destacou-se o elevado
numero de manifesta¢des registradas em 2025 no
P o ParticipaDF consideradas nao elegiveis para
tratamento pela Ouvidoria da CEB IPES, situacao que
impacta diretamente no indice de resolutividade dos
atendimentos.

REUNIAO DE ALINHAMENTO -
OUVIDORIAS CEB IPES E NEOENERGIA

== 23 de fevereiro de 2026

Figura 1 - Reunido via Teams com a Ouvidoria
Neoenergia Brasilia

= Alinhamento | Ouvidoria CEB IPES A reunido teve como objetivo promover o alinhamento
de entendimentos relativos a temas associados a
Neoenergia Brasilia, especialmente no que se refere a
necessidade de melhor esclarecimento aos cidadaos
quanto as atribuicdes de cada empresa, bem como
aprimorar os fluxos de atendimento e fortalecer a
cooperacdo institucional entre as Ouvidorias.

Alinhamento | Ou P> ‘ia CEB If

ApO6s o encontro, a Neoenergia Brasilia também iniciou
a divulgacdo de materiais informativos voltados ao
esclarecimento das diferencas de atribui¢cdes entre as
empresas.

Seguimos comprometidos em aprimorar nossos processos, fortalecer
unﬁ] parcerias e garantir um atendimento cada vez mais eficiente e
humanizado.
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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:

CAMPANHA EDUCATIVA -
CONECTA CIDADAO

Durante os meses de fevereiro e marco, a Ouvidoria
visitou 14 Regides Administrativas com o objetivo de
: entregar os materiais graficos institucionais (Cartilha
ngrtlthW CEB IPES - Anexo 1- e Folder da Ouvidoria - Anexo 2) ,
promovendo ampla divulgagdo dos canais de
atendimento e orientacdo aos cidaddos, como também
aos servidores responsaveis pelo recebimento de
manifestacdes nas RA's.

Anexo 1

N, °©

A acao apresentou excelente receptividade por parte
dos Ouvidores e Administradores Regionais. Durante as
entregas, a Ouvidoria da CEB IPES realizou breve
apresentacdo do conteudo do material e prestou
esclarecimentos aos presentes, com foco na adequada
¥ disseminagao das informagdes junto a populagdo.

As Regides Administrativas visitadas foram: Lago Sul,
Aguas Claras, Cruzeiro, Guard, Plano Piloto, Vicente
Pires, SIA, Samambaia, Recanto das Emas, Riacho Fundo
I e Il, Parkway, Nucleo Bandeirante e Candangolandia.

Fonte: acervo da Ouvidoria - 2026
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em acdo!

CAMPANHA EDUCATIVA -
CONECTA CIDADAO

Fotografia 2 - Ouvidoria RA Lago Sul Fotografia 3 - Ouvidoria RA Cruzeiro Fotografia 4 - Ouvidoria RA Plano Piloto
‘ =] :

Fotografia 6 - Ouvidoria RA Riacho Fundo |

Fotografia 10 - Ouvidoria RA Nucleo
Bandeirante
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em ac¢do!

CAMPANHA EDUCATIVA -
CONECTA CIDADAO

Figura 2 - Oficio N° 23/2026 OCGD/DIPRO

l Governo do Distrite Federal
. Controladoria-Geral do Distrito Federal
1 ﬁ Coordenagiio de Inovagdo e Governanga em Quvidoria
et Diretoria de Desenvolvimento e Projetos Estruturantes em Ouvidaria
Oficio N° 23/2026 - CGDF/OGDE/CIGOUV/DIPRO Brasilia-DF, 03 de fevereiro de 2026

A Senhora

DEUZIMAR FERREIRA COSTA
Ouvidoria Interina

CEB lHuminagio Pablica ¢ Servigos

Assunto: Cartilha Institucional da CEB Iluminagio Pablica e Servigos S.A. (CEB IPES).

Senhora OQuvidora,

l. Parabenizamos a CEB Tluminagdo Pablica e Servigos pela elaboragio da cartilha informativa
voltada & ampliagio do acesso 4s informagdes e & correta orlentagdo quanto ds demandas relacionadas &
iluminag¢do publica no Distrite Federal,

2. A iniciativa demonstra sensibilidade institucional e compromisso com a transparéncia, a boa

comunicagio ¢ a melhoria da prestagio dos servigos plblicos, ao contribuir para a redugio do
direcionamento indevido de solicitagies e para o fortalecimento do atendimento no drgdo competente,

3 Destacamos, ainda, a relevancia de que materiais com esse proposito aleancem o maior piblico
possivel, potencializando seus efeitos educativos e preventivos, em beneficio tanto da administragio
publica quanto da populagio usudria dos servigos,

4. Reileramos nosses  cumprimentos pela iniciativa e colocamo-nos & disposigio  para o
fortalecimento da comunicagio institucional e da escuta qualificada no Distrito Federal.

Atenciosamente,

'.T " Documento assinado eletronicamente por ANDREA GOES FERNANDES - Matr.0287170-0,
:,el_ - Diretor{a) de Desenvolvimento ¢ Projetos Estruturantes em Ouvidoria, em 03022026, as

assinate (L1 10:12, conforme art. 6% do Decreto n® 36,756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Didrio

il Oficial do Distrito Federal n® 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015,

[Obe el ]

Fonte: Sistema Eletronico de Informacdes (SE)
Além das entregas presenciais, o material foi encaminhado em formato digital a todas as
Ouvidorias do Distrito Federal da rede SIGO, por meio do Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEI).

A receptividade foi positiva, tendo os 6rgaos destinatarios promovido a divulga¢cdo do
material entre suas areas internas, por meio de compartilhamento via SEl e e-mail
institucional. Ademais, alguns 6rgaos realizaram a publicacdo do conteddo no préprio
site institucional. Essas iniciativas contribuiram para a ampliagdo do alcance da acdo e
para o fortalecimento de seus objetivos.

No periodo, a Companhia recebeu, ainda, Oficio da Controladoria-Geral do Distrito

Federal (CGDF), no qual a equipe da CEB IPES foi parabenizada pela iniciativa e pela
relevancia da acdo desenvolvida.
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NOSSOS PROJETOS

Ouvidoria CEB IPES em acdo!

Fotografia 14 - Ouvidoria RA Estrutural
o

70° EDICAO DO PROGRAMA “GDF MAIS
PERTO DO CIDADAO"”

= 13 de fevereiro de 2026

A equipe da Ouvidoria da CEB IPES participou do
¥ programa “GDF Mais Perto do Cidadao”,
iniciativa itinerante coordenada pela Sejus-DF
que oferece servigos gratuitos a populacado.

Durante o evento, a equipe representou a CEB
IPES por meio da divulgacdo do material grafico
impresso institucional e orientacdo aos cidadaos
presentes, bem como realizou o registro de
manifestacbes de ouvidoria no Participa-DF.

Fonte: acervo da Ouvidoria - 2026

Fotografia 16- Ouvi ia RA Itapoa

1° EDICAO “GDF NA SUA PORTA”
= 30 de marco de 2026

A equipe da Ouvidoria da CEB IPES participou da
primeira edicdo do programa “GDF Na Sua
Porta”, iniciativa itinerante do Governo do
Distrito Federal que leva servi¢os essenciais a
populacdao na Regido Administrativa do Itapoa.

Na ocasido, a Ouvidoria promoveu a divulgacao
de material institucional (cartilha e folder), com
4y foco na orientacdo aos cidaddos e na divulgacdo
dos canais oficiais de atendimento.
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CONSIDERACOES
FINAIS

Ao longo do 1° trimestre de 2026, a Ouvidoria da CEB IPES manteve
sua atuacdo voltada ao fortalecimento da transparéncia, da escuta
qualificada e da melhoria continua dos servicos prestados ao
cidadao. Os dados apresentados neste relatorio evidenciam avancos
importantes, especialmente na reducdo significativa das
manifestacdes nao elegiveis e no aprimoramento dos fluxos de
triagem e orientacdo ao publico, refletindo o compromisso
institucional com a eficiéncia e a qualidade do atendimento.

Os resultados obtidos também permitiram identificar pontos de
atencao que demandam acompanhamento continuo, sobretudo no
que se refere a resolutividade das manifestacdes, a comunicacdo
entre areas envolvidas e ao fortalecimento dos processos de retorno
ao cidaddao. Nesse contexto, a atuacdo estratégica da Ouvidoria
segue essencial para subsidiar melhorias institucionais, promover
alinhamentos internos e contribuir para uma melhor gestao,
centrada nas necessidades da populacado.

Além da anadlise dos indicadores, o periodo foi marcado pelo
desenvolvimento de acdes educativas, participacdo em programas
itinerantes do Governo do Distrito Federal, fortalecimento de
parcerias institucionais e iniciativas voltadas a ampliacdao do acesso a
informacdo e a correta utilizagdo dos canais de atendimento. A
Ouvidoria da CEB IPES reafirma, assim, seu compromisso em ouvir,
orientar e transformar as manifestacbes dos cidaddaos em
oportunidades concretas de aprimoramento dos servicos publicos.
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Sua voz ilumina solucées!

Deuzimar Costa
Ouvidora Interina

Sheila Xavier
Assessora

Victoria Cabral
Consultora




