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RELATO
OUVIDO

2° trimestre

1de janeiro a 30 de junho




Ola. Esse € 0 nosso segundo relatério de acdes
executadas em 2023. Aqui, apresentaremos os
resultados e um pouco do que conseguimos avancar.
Sao dados dos meses de janeiro, fevereiro, marco, abril,

maio e junho.
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VISAO GERAL

6.375

manifestacdes recebidas
01 de janeiro - 30 de junho de 2023

lluminacao Publica é o 3° assunto mais demandado
do Distrito Federal. Em comparacédo ao mesmo

periodo em 2022, percebemos um aumento de 8,6%.

5.866

registros em 2022

As manifestacdes vem crescendo porque os cidadaos
desconhecem os canais da CEB de solicitacao de
servico e acabam solicitando equivocadamente pela
ouvidoria. A dificuldade em diferenciar os servicos
prestados pela CEB e pela Neoenergia também é um

fator pelo qual as manifestagdées vem aumentando.



Quantidade de manifestacoes
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250 500 750 1.000 1.250

5.866 6.375

Janeiro a junho




Manifestacoes por
classificacao

Reclamacéao Solicitacao Sugestao
4.098 2.249 12

Elogio Informacéo
9 7

Formas de entrada

Olhando para nossos
canais, temos a
utilizacao intensa dos
canais internet e
telefone.




LEI DE ACESSO A
INFORMAGAO - LAI

O acesso a informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do
cidadao, garantido pela Constituicdo 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.
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Pedidos de acesso a informacao

No 2° trimestre de 2023, a Companhia Energética de Brasilia recebeu 3 pedidos
de LAI. Os pedidos de informacé&o séo recebidos através do Sistema e-SIC, no
Participa DF, e encaminhados a Ouvidoria da Secretaria de Obras e
posteriormente, encaminhados a esta ouvidoria por meio de processo no SEl.

PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

lluminacao Publica é o 3° assunto mais demandado no GDF.
Dentre os assuntos de lluminacao Publica, fizemos o ranking
dos temas mais procurados:

lluminacao Publica (Funcionamento)

Com 5.518 registros, representando
86,6% do total de manifestacdes.

lluminacao Publica (Instalacao de poste)

0 2° assunto com mais registros representa 6,9%
do total de manifestacoes, totalizando 443.

h TT’| Bl Falta de lluminacio Publica

Foram 358 registros, representando
5,6% do total de manifestacdes.

lluminacao Publica (Remanejamento de poste)

Com 56 registros, representando apenas
0,9% do total de manifestacdes.




SOBRE NOSSAS ACOES

Para 2023, foram planejadas algumas acoes. Até 30 de - r
junho, algumas ja foram realizadas. '
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Receber na ouvidoria apenas manifestacdes de 2°
instancia (melhorar o fluxo)

. &F A

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

e I A - N "y = 4

Alterar a nomenclatura dos assuntos de iluminacao
publica no Participa DF

I W - \

Sugerir a criacao de canais de atendimento da Companhia
para a populacao (exemplo: SAC, agéncia virtual)
L A———

Sugerir a criacao da caixa da LAl da CEB

Atualizacao da Carta de Servicos com a criagcao
da LEI n° 7275/2023



Acolhimento aos cidadaos que tém dificuldade
na utilizacao do site e aplicativo para registro de < /’

manifestacao (atendimento presencial)

Sugestao da divulgacao das Boas Praticas da CEB

N U
Sugestao de alteracao dos prazos de /
atendimento ao cidadao

N U Y

Participa DF e 162: Informar aos cidadaos os
canais proprios de solicitacao de servico da CEB

= o
Definir fluxo de remanejamento e reposicao de
poste, implantacao e extensao de rede e
eficientizacao.




NOSSAS ENTREGAS




Relacionamento

e Bate Papo com a Ouvidoria
e Grupo de Trabalho Renouv - Empresas Publicas

Processos

e Definicdo de fluxos e procedimentos
e Mapeamento de processos

Projetos Prioritarios

e Gestdo da Qualidade da Resposta
e Reunido com OGDF para alteracao dos assuntos de
iluminacéao publica no Participa DF.



PARTICIPACOES

e Sindicancias
o Presidéncia de 4 processos de sindicancia pela
ouvidora.
= 4 processos (16 reunides)
e Comissao de ética
o Presidéncia
= 2 reunides
e Escritério de processos
o Participacdo em 45 reunidées de mapeamento de

processos




PROJETOS

83,3%
concluido!

« O projeto Bate-papo com a Ouvidoria intensificou as acées
previstas no nosso Plano de Acéao.

 Foram realizadas 5 reunides em 2023 e o objetivo é realizar 6
até o final do ano.

Bate-papo com a Ouvidoria

™. = - X

Divulgar o servico de ouvidoria e explicar seu
papel e importancia; Interlocucao e aproximacao

com os demais setores; Ter o trabalho da i -
Oquesera ! Ouvidoria prestigiado e reconhecido; Apresentar |
’ feito? os projetos em andamento e as boas praticas de -
ouvidoria exercidas; Propor sugestdes de ﬂ

melhorias nos processos da Ouvidoria e outras s
areas da empresa.

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

Resultado , L
implantando acées internas
esperado Sensibilizar os empregados da CEB em relacdo as
necessidades do cidadao.
Aumentar os nossos indices em 5 %
6 reunides no ano de 2023
Cronograma

Serao agendadas com os diretores



e Equipe da Diretoria de Contratos ()
e 2 de marco de 2023

e Equipe da Diretoria
Administrativa e de Financas ()
e 10 de maio de 2023

e Equipe da Superintendencia de
Planejamento e Gestao de ()
Riscos

e 18 de maio de 2023

e Equipe da Diretoria
Administrativo-Financeiro e de ()

Relagcdes com Investidore
e 24 de maio de 2023

e Equipe da Diretoria
Planejamento e Gest3o de O
Riscos

31 de maio de 2023




INDICADORES

A pesquisa de satisfacao Satisfacao

Qualidade da
resposta

40%

Ouvidoria

24%

é uma ferramenta

importante para avaliar o

atendimento das

demandas dos cidadaos.

Houve um aumento de 5% no indicador de "qualidade da resposta” de 2022
para 2023. Isso é resultado do trabalho que a ouvidoria vem realizando com
as areas técnicas para simplificar a linguagem utilizada. Ja no indicador de
satisfacdo da ouvidoria, houve uma reducéo de 1% em relacao a 2022.

PRECISAMOS MELHORAR!

Os assuntos sobre
iluminacao publica

Recomendacéo Resolutividade

disponiveis no Participa

DF s&o genéricos e nao 5 8 % 2 8 %

contemplam nossos

Servigos, por isso, o

indice de recomendacao
e de resolutividade :
: Acreditamos que com a mudanca dos
callamemienas: assuntos no Participa DF, esses resultados

irao melhorar nos meses subsequentes.



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 2023, e o resultado alcancado pela CEB no 1° trimestre.

\
. 1° 2°

INDICE DE
CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE 94% 95,6% 97.6%
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:

1° 2°
Trimestre Trimestre

Indicador

INDICE DE
SATISFACAO COM
A CLAREZA DAS
INFORMAGOES DA
CARTA DE
SERVICOS

Este indicador mede o percentual de clareza das informacoes
constantes na carta de servicos da Secretaria, a partir da avaliacao
da carta de servigos disponivel na prépria carta, conforme o Guia
Metodolégico e Estratégia de Implantacao - GMEI, e da pesquisa de
satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se
tratar de solicitagcdes de servicos aos 6rgaos e entidades do DF.
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Nossa equipe

Ouvidora
Adriana Moreira Dias

Ouvidora substituta
Bruna Lins Pimentel

Estagiarias
Barbara Fernandes
Viviane Barbosa



