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Apresentacao

Apresentamos o Plano de Acao da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Obras e
Infraestrutura do Distrito Federal, para o ano de 2023, como resultado de
experiéncias assimiladas no decorrer da atuacao como espaco de cidadania e
instrumento de gestao, no cumprimento do papel como unidade seccional do
Sistema de Gestao de Ouvidorias — SIGO/DF.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicacao entre o cidadao e
o orgao, contribuindo de maneira especifica para o processo de melhoria dos
servicos prestados. Atua como espaco de cidadania, mediando o acesso aos
servicos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento
de gestao. O Plano de Acao contempla as acoes que serao desenvolvidas, com
vistas a evidenciar a busca pela eficiéncia dos trabalhos de ouvidoria.



Total de Manifestacdes

No ano de 2021 foram registradas 11.656 manifestacdes de ouvidoria. No periodo compreendido
entre os meses de marco e agosto de 2021, podemos observar um pico na quantidade de
manifestacdes. No més de mar¢o/2021 a CEB Distribuicdo passou a ser de propriedade do Grupo
Neoenergia, o que ocasionou que o canal de comunicagao via telefone 116, onde a opgao 4 era
referente a iluminagdo publica, também passou a pertencer a Neoenergia, levando o cidadao a buscar
0s canais de ouvidoria. A CEB reformulou seus canais de atendimento e implantou o Sistema de
Gestao da lluminacao Publica, os novos canais de atendimento foram implantados a partir de 05 de
agosto de 2021. Dessa forma a lluminagao Publica passou a ter canais exclusivos, independentes da
Distribuidora, onde ocorreu a implantagao de um novo tridigito 155 e call center 24 horas, o
lancamento do aplicativo [lumina DF, e langcamento de site no portal, www.ceb.com.br, para abertura
de chamados de manutencgao.

No ano de 2022 foram registradas 11.143 manifestacdes de ouvidoria. Os picos na quantidade de
manifestacOes registradas em 2022 coincidem justamente com os periodos chuvosos do inicio e do
final do referido ano.
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Indicadores

Qualidade da Resposta Resolutividade

36% 34%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

56% 67%

No ano de 2022 houve uma reduc¢ao no resultado dos indicadores em relagdo ao ano
anterior, portanto as metas propostas ndo foram alcancadas.
A meta proposta para o ano de 2023 sera a de aumentar em 1% do resultado dos
indicadores do ano de 2022.




2022

Sugestao
0.6%

Reclamacéo
46.3%
Solicitacdo
52.3%

No ano de 2022 foram registradas:

5.169 Reclamacbes
5.838 Solicitagdes
47 Sugestdes

32 Elogios

56 Informacdes

A tipologia mais recorrente passou a ser Solicitacdes, correspondendo a
52,3% do total de manifestacdes. Houve aumento na quantidade de
manifesta¢des da referida tipologia em comparacao ao ano anterior, isso
se deveu ao fato do cidadao estar utilizando mais o canal de ouvidoria
para solicitagdes de servicos.
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Illuminac&o Publica (Funcionamento)

lluminacdo Publica (Instalagao de Poste)

Falta de lluminacéo Publica

Iluminacdo Publica (Remanejamento de Poste)
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Pavimentacdo Urbana - Asfalto

Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana

Execucdo das Obras Publicas na Area de Infraestrutura Urbana

Galeria de Aguas Pluviais




Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
Grupo 2

Apos a aplicagao dos critérios da matriz de analise, podemos identificar que a Secretaria de
Obras esta localizada no Grupo 3 do elemento estruturante Dimensao Volume, por se
tratar de 6rgao que recebe mais 600 manifestagcbdes por ano, e esta localizada no Grupo 1

do elemento Dimensao Qualidade, porque esta com 4 indicadores abaixo da meta SIGO,
portanto enquadra-se na cor vermelha.
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Cronograma

Acéo Jan Fev Mar

Monitoramento
da variagao
positiva dos
indicadores

Pré-atendimento

Pés-atendimento

Reunidao com
areas técnicas

Atualizacao da
Carta de Servicgos

Divulgacao
interna

Relatdrios




Projetos

Nome do
Projeto

-

Resultado Comunicacéao

Objetivo Justificativa Acéo Metas Responsavel Recurso Cronograma
Esperado Resultados




Eq u | pe Ouvidora Nilva Oliveira Bastos

Assessora Kellen Regina de Lima Batistas



