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1. APRESENTACAO

Neste documento, apresentamos o Plano de Ac¢do 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, como
resultado de experiéncias assimiladas no decorrer da atuagdao como espago de
cidadania e instrumento de gestdo, no cumprimento do papel como unidade

seccional do Sistema de Gestao de Ouvidorias — SIGO/DF.

Este Plano de Acdo foi construido de forma conjunta seguindo
orientacao da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, acordado em reunido entre a
OGDF e os ¢rgaos envolvidos, levando em consideracao o Decreto N° 40.898, de 17
de junho de 2020, que regulamenta a outorga a Companhia Energética de Brasilia
referente a concessdo da prestacao do servi¢o de iluminacao publica no Distrito
Federal, assim como o Extrato do Contrato de Concessao, publicado no DODF N° 137
do dia 22 de julho de 2020, pagina 53, que oficializa a transferéncia da gestao dos
servicos de lluminacdao Publica a CEB, e considerando o Plano de Transicao
Operacional — PTO que é parte integrante do Contrato de Concessao Administrativa

dos Servicos de lluminagdo Publica no Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicagao entre o
cidadao e o 6rgao, contribuindo de maneira especifica para o processo de melhoria
dos servicos prestados. Atua como espaco de cidadania, mediando o acesso a
servicos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento de

gestao.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacao social procurando a
melhoria dos servicos. E esse trabalho tem mais condi¢des de atingir seus objetivos
se a Ouvidoria estiver préxima do cidaddo e da gestao do servico. Dessa forma é
possivel a Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes entre eles e levar ao

gestor o olhar do cidadao.



A Ouvidoria € uma unidade de grande importancia estratégica para a
gestdo. Cumpre o papel de facilitadora do didlogo entre a sociedade e as diferentes
instancias de gestdao do dérgao, trabalha na perspectiva da participacao do cidadao,
na avaliacdo, e na fiscalizacdo da qualidade dos servicos oferecidos a populagdo.
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 dimensdo coletiva, quanto na individual, transformando-

as em suporte estratégico a tomada de decisdes no campo da gestao.

Nesse sentido, a acao da Ouvidoria busca a identificacao das
necessidades e das possiveis solu¢cbes para os problemas identificados, e o
fortalecimento da formacdo de uma consciéncia cidada voltada para questdes de

interesse publico e de carater universal.

2. ONDE ESTAMOS

2.1. FINALIDADE E COMPETENCIAS

A Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012 que dispbe 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 atribui¢bes das unidades especializadas de ouvidoria dos drgaos e das entidades,

dispostas como unidades seccionais da estrutura do SIGO/DF.



Art. 9° Compete as unidades seccionais:

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

[l - atender com cortesia e respeito a questdao apresentada, afastando-se de
qualquer discriminagao ou prejulgamento;

[Il - registrar as manifestacbes recebidas no sistema informatizado definido pelo
drgao superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestac6es recebidas;

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

VI — participar de atividades que exijam a¢6es conjugadas das unidades integrantes
do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sdo
comuns;

VII — prestar apoio ao érgao superior na implantacao de funcionalidades necessarias
ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIII - manter atualizadas as informacbes e as estatisticas referentes as suas
atividades;

IX — encaminhar ao drgao central dados consolidados e sistematizados do

andamento e do resultado das manifestacdes recebidas.



2.2. FORCA DE TRABALHO

Forca de Trabalho da Secretaria de Obras:

CARGO NOME CARGO/FUNCAO CV RESUMIDO

OUVIDOR Nilva Oliveira Bastos | Analista em Gestdo e | Tecn6loga em Gestdo da Tecnologia
Assisténcia Publica a | da  Informacdo pelo  Centro
TITULAR Saude da Secretaria | Universitario UniSEB - COC. Possui
de Estado de Saude | experiéncia no servigo de Ouvidoria
do DF desde 2010, onde exerceu diversos
cargos em comissao, tendo atuado
como secretaria, assistente,
assessora e chefe de Nucleo da
Ouvidoria da Secretaria de Saude.
Esteve como Ouvidora da
Administracao Regional do Paranoa

de 2015 a 2017, e final de 2018.
OUVIDOR Kellen Regina de Assessora da Servidora efetiva da Secretaria de
Lima Batista Ouvidoria/SODF Estado de Saude no cargo de

SUBSTITUTO

Analista em Gestdo e Assisténcia
Publica a Satude, possui experiéncia
no servico de Ouvidoria, tendo
atuado por 5 anos na Ouvidoria da
Saude. Trabalhou no Escritério de
Projetos Estratégicos/Gabinete da
Secretaria de Saude, e atuou como
Assessora técnica no Gabinete da
Secretaria de Saude.




Forca de Trabalho da Companhia Energética de Brasilia - CEB:

CARGO

NOME

CARGO/FUNCAO

CV RESUMIDO

OUVIDOR
TITULAR

Adriana Moreira

Dias

Inspetora Fiscal de
Atividades Urbanas

Graduada em Direito pela Associagdao
de Ensino Unificado do Distrito
Federal - AEUDF. P6s graduada em
Direito Administrativo e Processo
Administrativo pela Universidade
Candido Mendes. Ingressou no
servico publico em 1994 na carreira
de Fiscalizacdo e Inspecdo de
Atividades Urbanas da Secretaria DF-
LEGAL onde atuou em varios setores
como Subsecretaria de Fiscalizagao
de Residuos Sélidos, Corregedoria,
Tribunal de Julgamento
Administrativo, Compras e Licitagdes,
Geréncia Financeira, Presidente da
Comissdo 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 Goids, teve
participacdo na elaboragdo de
anteprojetos de leis, Minutas de
Decretos para regulamentacao de
legislacdao, Portarias, Ordens de
Servigo.

OUVIDOR
SUBSTITUTO

Bruna Lins Pimentel

Gestora em
Assuntos
Organizacionais

Graduada em Administracdo de
Empresas pelo Centro de Ensino
Unificado de Brasilia (UniCEUB) em
2020. Estagiou no Supremo Tribunal
Federal na assessoria do Secretario
da Saude. Realizou um curso sobre
Design Thinking na Rede Look n’
Feel. Realizou um MBA de Lideranga,
Inovacao e Gestdao 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 CEB-
Holding, lotada na Ouvidoria desde
abril de 2022.




2.3. DIAGNOSTICO

2.3.1. DADOS DAS DEMANDAS - SODF E CEB

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, a Ouvidoria

recebeu 11.657 manifestacdes no Sistema de Ouvidoria.

Evolucao Mensal
11.657 manifestagdes

g

1.602

88 8

1000

Manifestacies por Més

Com relacao aos 11.657 atendimentos, a maioria das demandas
registradas foram reclamacées, representando 53,3% do total de manifestacdes,
perfazendo um total de 6.212 demandas, seguida das solicitacdes que representam
45,4% do total de manifestacdes, correspondendo a 5.287 demandas. Tivemos
também o registro de 51 demandas de elogio, representando 0,4%, 63 demandas de

sugestao, representando 0,5%, e 44 demandas de informacgdao representando 0,4%.



Por Classificacao
11.657 manifestagtes

7.000 -
6.000 -
5.000 +
4.000
3.000 -
2.000 -
1.000

6.212
5.287

Manifestagoes

As demandas extraidas do sistema OUV-DF, durante o periodo o1 de
janeiro a 31 de dezembro de 2021, foram elencadas pelo ranking dos 10(dez)

assuntos mais demandados.

Assuntos Mais Demandados

Funcicnamento de Poste de lluminacdo 9,537
Falta de lluminacdo Publica 1.103
Instalagdo de Poste de lluminacdo ar7

Galeria de Aguas Pluviais 64

Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana | 61

Remanejamento de poste de lluminacdo Pablica 60

Pavimentacdo Urbana - Asfalto | 39

Execucdo das Obras Publicas na Area de

Infraestrutura Urbana 24

Construgdo de Calcadas e, ou Meio Fio | 23

Obra Publicaem Vias Publicas | 23

0 2000 4000 5000 3000 10000 12000
Manifestagbes por Assunto
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A situacdo das manifesta¢des recebidas e tratadas pelas Ouvidorias da
SODF e da CEB, no periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada
demanda, o cidaddo tem a opgdo de avaliar como Resolvida ou Ndo Resolvida com
relacdo a entrega do servico, assim 65% das demandas estdo classificadas como
Respondidas, 17% das manifestac6es foram avaliadas como N&do Resolvidas, 0,5%
foram avaliadas como Nado Resolvidas Apds a Resposta Complementar, 15% foram
avaliadas como Resolvidas, 1% foram avaliadas como Resolvidas Apds a Resposta

Complementar, e 2% se encontram em analise.

Situacdo dos Atendimentos

11.657 manifestacoes
2.000 - 7.547
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O indice de Resolubilidade das manifestacées de Ouvidoria tratadas na
SODF e na CEB é de 48%, onde esse percentual estd ligado as demandas que foram
consideradas resolvidas, e esse valor € 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 sdao obtidos apds o
recebimento da resposta definitiva de uma manifesta¢do, onde o cidadao tem duas
possibilidades de avaliacdo via sistema informatizado. Logo que o cidadao recebe a
resposta definitiva ele pode indicar se sua demanda foi “Resolvida” ou ‘“Ndo

Resolvida”.

indice de Resolutividade

48 %

resolutividade

O nivel de satisfacdo do cidaddo usuario dos servicos de ouvidoria,
obtido através da Pesquisa de Satisfacao que é apresentada ao cidadao apds o
recebimento da resposta de cada demanda, onde o mesmo podera responder ao
questiondrio com algumas perguntas, dentre elas temos o “Indice de satisfacdo
com o servico de Ouvidoria”, “indice de Recomendacdo”, “Satisfacdo com o
Atendimento”, “Satisfacdo com o Sistema” e “Satisfacdo com a Resposta”. O
cidaddo que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo e a Recomendacao

do servico de Ouvidoria da SODF e da CEB, avaliou da seguinte forma:
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indice de satisfacio com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

77 %

recomendacio

67 %

satisfacio
0 100 0 100

Satisfacdo com o Satisfacdo com o Sistema Satisfacdao com a Resposta
Atendimento

78 % 53%

sistema resposta

70 %

atendimento

O Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, instituiu a Carta de Servicos
ao Cidadao, no ambito do Distrito Federal. O cidadao que respondeu o questionario
da Pesquisa de satisfacdo que é apresentada ao mesmo, apds o recebimento da
resposta de cada demanda, avaliou a Carta de Servicos da SODF e da CEB, com
relacdo a taxa de clareza das informag6es na carta, e taxa de conhecimento da

existéncia da carta, da seguinte forma:
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Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

68 %

conhecimento

O cumprimento do prazo de resposta da SODF e da CEB no periodo de

01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021 foi 0 seguinte:

® 1

Prazo médio de resposta
(em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ¢ Fora do Prazo: 0%

Mo Prazo: 100%
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2.3.2. DADOS DAS DEMANDAS DE ILUMICAO PUBLICA

Elencamos a seguir os assuntos mais demandados referentes aos

servicos de lluminagao Publica:

Assuntos Mais Demandados

Funcionamento de Poste de lluminacio — 9.536

Falta de lluminacdo Plublica - 1.103
Instalacdo de Poste de lluminagdo l 477

Remanejamento de poste de lluminacdo Pablica | 60

0 2000 4000 6000 S000 10000 12000

Manifestacoes por Assunto

2.3.3. ASSUNTO MAIS RECORRENTE

Durante o periodo analisado de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
2021, percebemos que o assunto mais recorrente foi “Funcionamento de Poste
de lluminacdo”, representando 82% do total de manifestacdes da Secretaria de
Obras em conjunto com a CEB, perfazendo um total de 9.536 demandas recebidas
no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, referentes ao servico que

envolve manutencao de poste de iluminagao publica.

Detalharemos a seguir os dados referentes a este assunto,
apresentando primeiramente a evolu¢ao mensal do quantitativo de demandas

registradas:



Més

Manifestagies par

Evolucdo Mensal
9.536 Manifestacfies

] 1.369
o 1.213
R 837 981 968
";:: 717
- 619 605 ©°°° 611
500 nugp 478
: 1 T 1 1 T 1 1 1 1 1 1
[ O o i [a] o (2] o o 8] o
oy W o i o o o x5 & 5 & i
& &£ <+ LR T S & &
b 61 L =& Wy 4;.'2'
& (.JE' "?':""0 {:IB
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Refere a quantidade de demandas que foram registradas sob o

assunto de “Funcionamento de Poste de Iluminagdo”, quanto a classificacao é

possivel observar que as manifestacdes recebidas foram classificadas como: 4.754

reclamacdes, 4.734 solicitacdes, 17 elogios, 23 sugestbes, 08 informacles, e

nenhuma denuncia.

Manifestagoes

Por Classificacdao
9.536 Manifestactes

4.734 4.754
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Elencamos, a seguir, as 10(dez) Regides Administrativas mais

demandadas para o referido assunto:

10 Regitoes Administrativas
mais demandadas

Manifestagdes por RA

RA& | Plano Piloto

R& X Ceilandia

RA Il Taguatinga

R& X1 Samam baia

RA Il Gama

RA X Guara

RA XV Recanto das Emas
RA VIPlanakina

RA& XNV Sdo Sebastido

RA Xl 5anta Maria

o 500 1000 1500 2000

Detalharemos a seguir a evolu¢do mensal do indice de
Resolutividade das demandas referentes ao assunto de ‘“Funcionamento de

Poste de lluminagao”.

Evolucdo Mensal do indice de

Resolutividade
60% -
s _ 54% 5o % 52% 48%
= 50% 43% 43%
L 39%
= T 33%
£ 30% -
2 20% -
=
L ¥a -
2 10
-l
: T T T T T T T T T T 1
a2 0 o P ) o o <0 £ 0 42 O
& o < N 2 & = g 0 o ) 0
N <+ oSy ¥ ?ﬁ? = Q‘S"Q & 4»"-"@
Ul o ‘\c o

Referente ao assunto de “Funcionamento de Poste de lluminacdo”,
elencamos a seguir a evolu¢do mensal do nivel de satisfacao do cidaddo usuario

dos servicos de ouvidoria:
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Evolucio Mensal do indice de
Satisfacdao com o Servico de Ouvidoria

7%
71% 7%  74% 72%
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Apresentaremos a seguir a evolucdo mensal do Indice de
Recomendagdo do servico de Ouvidoria referente ao assunto de “Funcionamento
de Poste de Iluminacao”. Este indicador mede o percentual de recomendagdes
positivas em relacdo ao servico de ouvidoria, a partir de uma pesquisa de

satisfacdo automatizada dentro do Sistema OUV-DF:

Evolucdo Mensal do indice de
Recomendacao do Servigo de Ouvidoria

10008 —

Lo 90%
208 81% B84%
a0% T1% 765 769 80% 78%

0% 68% T2%

Resultado Alcangado

s 0 o o 0 o o o a Q sl
& P F s S
¢ &9 K.

o o R

Detalharemos a seguir a evolucdo mensal do indice de Qualidade
da Resposta, referente ao assunto de “Funcionamento de Poste de lluminacao”.
Este indicador mede o percentual de satisfacdo do cidaddo com a resposta
fornecida no tratamento da sua manifestacdo, a partir de uma pesquisa de

satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:



Resultado Alcancado

[

Evolucdo Mensal do indice de
Qualidade da Resposta

o | 68%
.. [60% 61% s57% 62%
o 53% 54% =2 ages  52%
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Apresentaremos a seguir a comparacao da curva de desempenho

dos indices de Resolutividade, Satisfacago com o Servico de Ouvidoria,

Recomendacdo do Servico de Ouvidoria e Qualidade da Resposta, referente ao

assunto de “Funcionamento de Poste de lluminagao”, onde podemos observar

uma queda no desempenho no decorrer do ano de 2021, sendo mais acentuada

no més de dezembro. Essa diminuicao do desempenho foi mais perceptivel

principalmente no Indicador de Qualidade da Resposta, seguido do Indicador de

Resolutividade.

Evolucdo Mensal dos indices

N W o Resolut ividade

sl Satisfacdo
Recomendacdo

e R SpOSEE

> o o o O o o = o
R S S - L N S o
ST S S P P e S
R, ol ST e
o g O &8 oF
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3. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DA SODF

O Planejamento Estratégico envolve um conjunto de mecanismos

utilizados para contextualizar e definir o estabelecimento de metas para atingir um

ou mais objetivos. Analisa cendrios, definindo a¢bes que permitirdo alcancar os

objetivos desejados.

Busca propor iniciativas que busquem implementar o acompanhamento

de resultados no drgao, que promovam solu¢des para melhoria do desempenho

institucional ou que adotem instrumentos para o aprimoramento do processo

decisdrio. E promover aperfeicoamento na tomada de decisdo e a qualidade do uso

dos recursos publicos.

Nesse contexto a Ouvidoria participa do Planejamento Estratégico

Institucional da Secretaria com os seguintes resultados:

DE;§$§3£ ADA REEII_JIIA’I“;;DO INICIATIVAS INDICADOR | ACOMPANHAMENTO
Facilitar o dialogo | Alcancar 42% | Acompanhamento 48% Gestao junto aos
entre o cidaddo e | do indice de junto as areas setores para buscar
as diversas resolutividade | envolvidas atendimento das
instancias da das demandas | Puscando a melhor demandas vinculadas
gestao da do cidadao ?ﬁ;ﬁﬁagzzgzra
Secretaria, registradas na conﬂit((;)s do cidadso
fortalecendo o OUV-DF
controle social
Facilitar o didlogo | Aumentar para | Aperfeicoamento no 67% Resposta ao cidadao
entre o cidaddoe | 69% o indice atendimento ao quanto ao atendimento
as diversas de satisfagdo cidadao, facilitando das demandas
instancias da com o servigo | ©@cess0 a0 Servico vinculadas e resposta
gestao da de ouvidoria COQULOIE complementar das
Secretaria, ITIELS a m?lhor R demandas anteriores
alternativa junto as
fortalecendo o areas envolvidas
controle social para resoluco dos
conflitos do cidaddo
Facilitar o dialogo | Aumentar para | Acompanhamento 100% Acompanhamento dos

entre o cidadao e
as diversas
instancias da
gestao da
Secretaria,
fortalecendo o
controle social

93% o indice
cumprimento
do prazo de
resposta da
ouvidoria

junto as areas
envolvidas para
cumprimento dos
prazos
estabelecidos na Lei
n24.896/2012

prazos de vencimento
das demandas e
cobranga de respostas
junto aos setores
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4. ONDE QUEREMOS CHEGAR

O Plano de A¢ao Anual do Sistema de Gestdao de Ouvidoria do Distrito
Federal - SIGO-DF para 2022 é o resultado de temas e discussdes realizadas no
ambito do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, ao longo
de 2021. E uma proposta diferenciada, que busca, de forma inédita, estabelecer
estratégias para os trés niveis da rede de Ouvidorias do Distrito Federal — a¢bes
transversais comuns a toda a rede, acbes especificas para o érgdo central (OGDF) e

diretrizes para as seccionais.

A partir dos indicadores apresentados no Plano de A¢dao do SIGO-DF,
identificou-se a necessidade de priorizagao 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 consulta ao Plano de A¢ao Anual do Sistema de Gestao de Ouvidoria
do Distrito Federal - SIGO-DF poderad ser feita através do link:

https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/

A proposta para 2022 é a adequacdo das propostas de acao a realidade
de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:

VOLUME e QUALIDADE.
DIMENSAO VOLUME
Grupo 1- érgdos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més)
Grupo 2 - érgaos que recebem de 240 a 600 manifesta¢ées no ano (20-50
demandas por més)

Grupo 3 - érgaos que recebem mais de 600 manifesta¢ées por ano


https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/
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DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1- 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfacao ou Recomendacao 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 andlise dos elementos estruturantes, as ouvidorias seccionais
foram categorizadas em 5 grandes Grupos, conforme a Matriz de andlise

apresentada:

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupd 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v P
o
L
u
M Grupo 2
E

Grupo 3

A matriz de andlise fornece subsidios para a definicdo de acdes
customizadas para cada categoria, conforme o Plano de A¢do Anual do SIGO, estdo
identificadas no Caderno 3: Diretrizes de A¢bes das Seccionais - compromissos

individuais com o desempenho da REDE.
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Considerando a matriz de anadlise, buscamos identificar a categorizacao
da Secretaria de Obras em conjunto com a CEB, por meio dos resultados

apresentados em 2021:

INDICADOR META SIGO 2021 RESULTADO 2021

INDICE DE RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS I 489,
DO CIDADAO REGISTRADAS NO OUV-DF 0 0
INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE . .
OUVIDORIA 69% Gt
[NDICE DE RECOMENDACAO DO SERVICO DE .
OUVIDORIA 75% vl
INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA DA OUVIDORIA 93% 100%
INDICE DE SATISFACAO COM A RESPOSTA DE
OUVIDORIA 49% 53%
INDICE DE SATISFACAO COM A CLAREZA DAS

> 75% 85%
INFORMACOES DA CARTA DE SERVICOS

Apds a aplicagdo dos critérios da matriz de analise, podemos identificar
que a Secretaria de Obras, em conjunto com a CEB estao localizadas no Grupo 3 do
elemento estruturante Dimensdo Volume, por se tratarem de drgdao que recebe
mais de 600 manifestacdes por ano, e estdo localizadas no Grupo 2 do elemento
estruturante Dimensao Qualidade, porque estd com 1(um) indicador abaixo da meta
SIGO, sendo o indicador que mede a Satisfacdao, portanto enquadra-se na cor

Amarelo.

4.1. INDICADORES E METAS

O Plano de Acao Anual do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal - SIGO-DF referente ao exercicio de 2022 apresenta diversas mudancas
estratégicas nos mecanismos de monitoramento e afericdao de resultados da Rede
SIGO-DF. A proposta de alteracdo nasce de um processo de maturidade da prdpria
rede que, apds diversos ciclos de atuacao em rede, pode avancar em frentes

diferenciadas.
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Consta no Plano de A¢ao Anual do SIGO-DF para 2022, com o referencial
metodolégico de planejamento a estratégia OKR - Objetivos e Resultados Chaves, o
estabelecimento de prioridades, iniciativas e indicadores voltado para entregas de
curto prazo (via de regra, trimestrais). Ainda, foram mapeados e identificados os
Indicadores de Performance Institucional (Key Performance Indicators - KPI), que,
em sintese, representam a saude operacional da Rede SIGO. Onde os indicadores de

performance para 2022 estdo relacionados a seguir:

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF (Metas para 2022)

( m AR

3 /u SATISF#.CAD COMO
SERVICC DE CUVIDORLA QUALIDADE DA RESPOSTA

RECOMENDACAD DA
OUVIDORIA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

T /2%

RESOLUTIVIDADE
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Apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonadas para o
SIGO-DF, para o ano de 2022, e o resultado alcang¢ado pela Secretaria de Obras em

conjunto com a CEB, no ano de 2021.

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF

Este indicador mede o percentual de recomendagbes positivas em
relacdo ao servico de ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa de

satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2021 | META 2022

INDICE DE RECOMENDAGAO DO

0 0
SERVICO DE OUVIDORIA 77% 73%

Este indicador mede o percentual de satisfacdo com o servico de
ouvidoria do DF, por meio de uma avaliacdo 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:

INDICADOR RESULTADO 2021 | META 2022

INDICE DE SATISFACAO COM O

0 0
SERVICO DE OUVIDORIA 67% 64%

Este indicador mede o percentual de satisfacdo do cidaddao com a
resposta fornecida no tratamento da sua manifestacdo, a partir de uma

pesquisa de satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2021 | META 2022

INDICE DE SATISFACAO COM A

0 0
RESPOSTA DE OUVIDORIA 53% 48%
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INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a
percepcdo do cidaddo, referindo-se ao desempenho do érgao, por meio
da avaliagdao sobre a situacao das manifestagées como “resolvidas” ou
“nao resolvidas” nas classificadas como reclamacdes, denuncias ou

solicitagbes, por meio do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2021 | META 2022

INDICE DE RESOLUTIVIDADE DAS
DEMANDAS DO CIDADAO 48% 42%
REGISTRADAS NO OUV-DF

5. AQC)ES A SEREM DESENVOLVIDAS

Conforme o Plano de A¢do Anual do SIGO, estdo identificadas a¢des
customizadas para cada categoria, sendo descritas no Caderno 3: Diretrizes de

Acdes das Seccionais - compromissos individuais com o desempenho da REDE.

As acdes aqui apresentadas foram definidas para as seccionais
identificadas no Grupo 1, onde se encontram os drgdos categorizados com a cor

Amarelo conforme a Matriz de Anadlise, além de outras acbes complementares.



Acbes definidas no Plano de A¢ao Anual do SIGO:
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L. " Indicador (Resultado . Resultado
Objetivo Resultado Chave (A¢ao) ( Meta Medicao
Chave) esperado
Implantag¢ao do Pés-
’ p di ¢ h <ad n? de pés-atendimento/total
atendimento e pesquisa de
Aumentar a I incllf)siv?e A06s de demandas avaliadas "ndo 1% Trimestral
satisfagao = P satisfeitas"
com o resposta complementar
servico e Monitoramento mensal do Variagdo positiva do
Ouvidoria s indicador de satisfagio com 1% Trimestre
indicador . L
o servico de Ouvidoria
Implantag¢ao do Pés-
aterr)l dimecnto e pesquisa de n? de p6s-atendimento/total
. 5 ) pesq de demandas avaliadas "ndo 1% Trimestral
_ satisfacdo apds resposta satisfeitas”
Ampliar o complementar
nivel de
confianga Jornada do cidaddo (cidaddo
com o oculto) para 1 servico (+ Servico redesenhado 1 Cronograma
servico de | demandado)
Ouvidoria
Variacdo positiva do
Monitoramento mensal do L saop 5 .
L. indicador de recomendagao 1% Trimestre Melhora
indicador . L
do servigo de Ouvidoria dos
R . . ~ indicadores
Pré-atendimento (contato % de manifestacoes
S z . . . de
com o cidaddo apés o registro | recebidas do assunto mais 2% Mensal )
. ~ Qualidade
da manifestacdo) demandado )
do servigo
Reunido com areas técnicas e ) de
. Reunido realizada 1 Mensal S
Qualificar a | para demandas + recorrentes Ouvidoria
resposta de
ouvidoria Relatoério analitico das
ao cidadio | respostas avaliadas Relatério analitico publicado 4 Trimestral
negativamente pelo cidaddo
Variacdo positiva do
Monitoramento mensal do
. indicador de qualidade da 1% Trimestral
indicador
resposta
Jornada do cidadao (cidadao
oculto) para 1 servigo (+ Servico redesenhado 1 Cronograma
Aprimorar | demandado)
aprestacao | pelatério analitico das
dos ; respostas avaliadas Relatério analitico publicado 4 Trimestral
SEIVIcos negativamente pelo cidadao
publicos
Monitoramento mensal do Variagdo positiva do
Y 1% Mensal

indicador

indicador de Resolutividade
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Acbes complementares:

A Transparéncia Ativa refere-se as informac¢des de interesse coletivo ou
geral que os drgaos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito Federal
devem divulgar em seus sitios oficiais, independentemente de requerimento,
elencadas no artigo 8° da Lei n® 4.990/2012 e nos artigos 7° e 8° do Decreto Distrital
n° 34.276/2013. Com a finalidade de apresentar de forma simplificada os itens
obrigatdrios a serem disponibilizados pelos drgaos e entidades em seus sitios
institucionais, a Controladoria-Geral publicou a Instru¢do Normativa n° 2/2015- CGDF.
Além de disponibilizar o Guia de Transparéncia Ativa, com a relacao das informagdes
obrigatérias. Em 2016, a Controladoria-Geral estabeleceu o indice de Transparéncia
Ativa(iTA) para avaliar o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo, e
ranquear os 6rgaos e entidades do governo que se destacarem na publicagao das
informagdes de transparéncia ativa, em atendimento a referida Lei. Desde a
primeira edicao do Ranking de Transparéncia Ativa, que a Secretaria de Obras tem
sido premiada por apresentar 100% de pontuacdo no indice de Transparéncia

Ativa(iTA), sendo premiada pelo 6 ano consecutivo em 2021.

A CEB foi premiada por apresentar 100% de pontuacdo no indice de
Transparéncia Ativa(iTA), a partir da segunda edicdo realizada em 2017, e somente

em 2020 ndo alcan¢ou a pontuac¢ao de 100%, sendo novamente premiada em 2021.

Conforme o disposto na Lei n° 4.990/2012 regulamentada pelo Decreto
Distrital n° 34.276/2013, atualizar a pagina de Transparéncia ativa buscando manter

100% de pontuacdo no indice de Transparéncia Ativa(iTA).

Com fulcro no Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, atualizar a Carta
de Servicos ao Cidadao, com o objetivo de otimizar a taxa de clareza das
informac0des na carta, e taxa de conhecimento da existéncia da carta, na concepcao

do cidaddo usuario dos servicos da SODF e da CEB.
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Revisar os assuntos cadastrados no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV-DF, visando melhoria da compreensao do cidadao no ato do registro
das suas demandas, bem como otimizar o contetido dos relatos com a inclusdo de
dados complementares de identificagdo dos servicos e da localizagdo dos
enderecos. Essa a¢dao de revisar os assuntos e cadastra-los de acordo com a Carta de
Servicos ao Cidadao, além de melhorar o atendimento das demandas, tem o
objetivo também de otimizar os relatdrios de ouvidoria, com dados mais
detalhados, transformando-os em suporte estratégico a tomada de decisdes no

campo da gestao.

Iniciar estudo da viabilidade de integracao do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal - OUV-DF, com o Sistema de Gestao de Iluminacao Publica que é
utilizado para o registro dos chamados abertos nos canais de atendimento da CEB:
tridigito (155) com call center 24 horas; aplicativo llumina DF para Android e I0S; e o
site do portal www.ceb.com.br. Tal iniciativa tem por objetivo a melhoria no

atendimento das demandas do cidadao.

Providenciar a criagao da caixa de recebimento de demandas no sistema
OUV-DF, para tratamento das demandas de pedidos de expansdo e eficientizacdo,
conforme o disposto no Plano de Transicdao Operacional - PTO que é parte
integrante do Contrato de concessdao administrativa dos servi¢os de iluminacao
publica no Distrito Federal. O Plano de Transicao dispde que a SODF continuaria
concentrando as informagdes de Ouvidoria do GDF para os pedidos referentes a
iluminacdo publica. Como j& existe uma unidade da Concessiondria dentro do
sistema de ouvidoria para as solicitacdes de manutencdo, todos os pedidos deverao
ser encaminhados para a Concessiondria para avaliacdo e providéncias. Sendo

assim, devera ser criada uma unidade similar para as solicitacdes de expansao.


http://www.ceb.com.br/
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Os profissionais que atuam na Ouvidoria devem possuir formacado e
capacitagdo compativeis com as exigéncias técnicas das atribuicbes a eles
conferidas. A sensibilizacdo da necessidade de capacitacdao dos profissionais da
Ouvidoria sdo fatores determinantes para a formacao de uma equipe consciente do
seu papel e capaz de realizar um trabalho qualificado. Nessa perspectiva, buscar
participar dos cursos de capacitacdo ofertados pela Ouvidoria Geral do Distrito

Federal.

Desenvolver acbes de divulgacao interna e externa da Ouvidoria da
SODF e da CEB, para tanto providenciar a ampla divulgacdo dos relatérios
trimestrais conjuntos, por meio de documento Circular/SEl para todas as dareas
técnicas. Desenvolver acao conjunta com a Assessoria de Comunicagdao -
ASCOM/SODF, e Comunicagao/CEB, buscando a divulgacdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria e da Carta de Servicos da SODF e da CEB, por meio das

Midias Sociais ja utilizadas pelas referidas areas de comunicacao.

Tais iniciativas estao alinhadas com o ideal de fortalecimento e
consolidacao do papel da Ouvidoria, ampliando a ligacdo entre o cidaddo e o érgao.
Visto que, a atuacao da ouvidoria contribui para participacao e controle social nos
processos de implantacdo e fortalecimento dos instrumentos que visam a melhoria
do funcionamento do drgdao e ao reforco de diretrizes e praticas de boa
governanca, bem como aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexo na

qualidade dos servicos prestados ao cidadao.



5.1. PROJETOS

Nome do Projeto: Bate papo com a Ouvidoria
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JUSTIFICATIVA

OBJETIVO

0 projeto “Ouvindo os Ouvidores”, no ambito do
Programa de Sensibilizacao e Valorizacdo 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 é a implantacio de acoes
internas, através do Projeto Bate papo com a
QOuvidoria.

Divulgar o servico de ouvidoria e explicar
seu papel e importancia; Interlocugao e
aproximacdo 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.

AQUISICAO DE BENS E SERVICOS

RECURSOS FINANCEIROS

N3ao h4 necessidade.

Custo Operacional: hora/profissional

PRINCIPAIS ENTREGAS + CRONOGRAMA EQUIPE DO PROJETO
ENTREGAS INICIO FINAL

Escolha do tema para o 20/05/2022 | 31/05/2022
bate papo Ouvidoria/SODF
Cronograma do evento 15/06/2022 | 30/09/2022 Ouvidoria/CEB
Execucdo do evento com | 15/06/2022 | 30/06/2022 Parceiros:
apresentacdo de palestra ASCOM/SODF
na CEB Comunicac¢do/CEB

Execucdo do evento com | 01/09/2022 | 30/09/2022
apresentacdo de palestra
na SODF

Geréncia de Gestdo de Pessoas/CEB
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Nome do Projeto: Divulgacdo dos Canais de Atendimento da CEB

JUSTIFICATIVA

OBJETIVO

O projeto de Divulgac¢do dos Canais de
Atendimento da CEB tem como intuito educar o
cidadao a buscar os canais de atendimento da
CEB, para solicitar atendimento dos servigos de
iluminagao publica, considerando o volume de
solicitacdes registradas por meio da Quvidoria,
que poderiam ser atendidas através das ordens de
servicos do primeiro nivel de atendimento da
CEB. Observamos também a necessidade de
orientar o cidadao quanto aos servigos da CEB
que dependem da atuagdo da Neoenergia.

Escolha do mascote avatar “Cebinho”
para otimizar a dindmica da divulgacao
de carater educativo. Divulgacdo dos
Canais de atendimento da CEB,
divulgacao dos servicos oferecidos pela
CEB, divulgacao dos servicos que
dependem da atuacao da Neoenergia
para efetivacdo do servico da CEB, e
divulgacao dos servicos que, apesar da
similaridade, ndo sdo de competéncia da
CEB. Divulgar a Carta de Servicos.

AQUISICAO DE BENS E SERVICOS

RECURSOS FINANCEIROS

Divulgacdo sem custo, através de publicacdo nos
sites e nas midias sociais dos 6rgios envolvidos.

Custo Operacional: hora/profissional

PRINCIPAIS ENTREGAS + CRONOGRAMA EQUIPE DO PROJETO
ENTREGAS INICIO FINAL

Escolha do mascote 20/05/2022 27/05/2022
“Cebinho' _ al | 20/05/2022 | 15/06/2022 Ouvidoria/SODE
Construgéo do materia /05/ /06/ Ouvidoria/CEB
de divulgacao Parceiros:
Comunica¢do com 0s 25/05/2022 15/06/2022 :
Orgios parceiros ASCO_M/§ODF
Cronograma do evento 20/05/2022 | 30/06/2022 Comunica¢do/CEB
Lang¢amento da 15/06/2022 | 30/06/2022
divulgacdo

Esbo¢o do mascote “Cebinho”

A ideia do mascote avatar ‘“Cebinho”, foi pensada para chamar a

atencdo principalmente das criangas, considerando a grande capacidade de

aprendizado que elas possuem. Quando temos o objetivo de promover mudanca de

cultura de uma sociedade, devemos lancar mao da estratégia de iniciar pelas

criangas, as quais consequentemente vdo disseminar os novos ensinamentos

comecando por seus proprios lares.
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5.2. CRONOGRAMA
Cronograma das acdes e projetos:
ACAO DESCRICAO META PERIODICIDADE | RESPONSAVEL
Cidadao oculto | Jornada do cidadao | Servico Agosto Ouvidoria/SODF
para um servigo redesenhado Ouvidoria/CEB
mais demandado do
orgao
Atualizagdo Atualizagdo da Publicidade da Janeiro Ouvidoria/SODF
Site pagina da Ouvidoria | Ouvidoria Abril Ouvidoria/CEB
no Site Julho Parceiros:
Outubro ASCOM/SODF
Comunicacao/CEB
Relatorio Relatorio estatistico | Publicidade dos | Janeiro Ouvidoria/SODF
das manifestagoes dados Abril Ouvidoria/CEB
recebidas pela estatisticos das Julho Parceiros:
Ouvidoria manifestacoes Outubro ASCOM/SODF
Comunicacdo/CEB
Capacitacao Participacdao em Formacao e De acordo com o | Ouvidoria/SODF
cursos de capacitacao cronograma da Ouvidoria/CEB
capacitacdo sobre compativeis com | OGDF/CGDF
0s temas as exigéncias
relacionados a técnicas das
Ouvidoria atribuicoes
Carta de Atualizacdo da Atendimento dos | Novembro Ouvidoria/SODF
Servigos Carta de Servigos requisitos e Ouvidoria/CEB
melhoria dos e Grupos de
indicadores Trabalho
Transparéncia | Atualizacdo da Manter 100% de | Julho Ouvidoria/SODF
Ativa Transparéncia Ativa | pontuagdo no Ouvidoria/CEB
no Site Indice de Parceiros:
Transparéncia ASCOM/SODF
Ativa(iTA) Comunicacao/CEB
Divulgacao Relatoério estatistico | Ampla Janeiro Ouvidoria/SODF
Interna das manifestacdes divulgacdo para | Abril Ouvidoria/CEB
recebidas pela as areas técnicas | Julho
Ouvidoria Outubro
Divulgacao Divulgacao dos Ampla Janeiro Ouvidoria/SODF
Externa canais de divulgacao nas Abril Ouvidoria/CEB
atendimento da Midias Sociais Julho Parceiros:
Ouvidoria e da Outubro ASCOM/SODF
Carta de Servicos Comunicaciao/CEB
Pré- Contato com o 2% de Mensal Ouvidoria/SODF
atendimento cidadao ap6s o manifestacoes Ouvidoria/CEB

registro da
manifestacdo

recebidas do
assunto mais
demandado
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Pos- Implantacdo do 1% do total de Mensal Ouvidoria/SODF
atendimento Poés-atendimento e | demandas Ouvidoria/CEB
pesquisa de avaliadas como
satisfacdo, inclusive | "ndo satisfeitas"
apoés resposta
complementar
Reunides Reunido com areas | 1 reunido 12 quinzena de Ouvidoria/SODF
técnicas para realizada cada més Ouvidoria/CEB
demandas mais
recorrentes
Revisdo dos Revisdo dos 12 reunido Agosto Ouvidoria/SODF
assuntos do assuntos e inclusdo | realizada Ouvidoria/CEB
OUV-DF de dados
complementares
Criacdo de Criacdo da caixa de | Caixa criada Junho Ouvidoria/SODF
Caixa no OUV- | recebimento de Ouvidoria/CEB
DF demandas para
tratamento dos
pedidos de
expansao e
eficientizacao
Estudo da Estudar a 12 reunido Agosto Ouvidoria/CEB
viabilidade de | possibilidade de realizada OGDF
integracdo dos | integra¢do do OUV-
Sistemas DF como sistema da
CEB
Projeto Divulgacgao dos Diminuicao das Junho Ouvidoria/SODF
Divulgacdo dos | Canais de solicitagdes no Ouvidoria/CEB
Canais de atendimento da sistema OUV-DF Parceiros:
Atendimento CEB, e divulgacao ASCOM/SODF
da CEB dos servicos Comunicagdo/CEB
oferecidos pela CEB
Projeto Bate Divulgacao do Dois encontros Junho Ouvidoria/SODF
papo com a servico de Setembro Ouvidoria/CEB
Ouvidoria ouvidoria e explicar Parceiros:
seu papel e ASCOM/SODF
importancia Comunicac¢ao/CEB
Geréncia de
Gestdo de

Pessoas/CEB
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6. VIGENCIA DO PLANO DE ACAO CONJUNTO

O presente Plano de A¢ao Conjunto entre a Ouvidoria da Secretaria de
Obras e a Ouvidoria da CEB possui a vigéncia para o exercicio do ano de 2022, porém
esta condicionada ao Plano de Transicdo Operacional - PTO que é parte integrante
do Contrato de Concessdao 001/2020, e podera ter seu efeito conjunto cessado tao
logo o Contrato de Concessao Administrativa dos Servi¢os de lluminagao Publica no

Distrito Federal atinja sua plena eficacia.



