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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito
Federal possui subordinagao hierarquica direta ao Gabinete do Secretario, e
operacionalmente estd sob a coordenacao e supervisdo da Ouvidoria-Geral do
Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicagdo entre o
cidaddo-usuario e a Secretaria, contribuindo de maneira especifica para o processo
de humanizagdo e melhoria dos servicos prestados. A ouvidoria atua como espaco
de cidadania, mediando o acesso a servicos, fortalecendo o controle social e
representando importante instrumento de gestdo.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participagao social procurando a
melhoria dos servicos. E esse trabalho tem mais condi¢bes de atingir seus objetivos
se a Ouvidoria estiver proxima 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.

Este relatdrio tem por finalidade informar através da andlise de dados,
os assuntos mais frequentes registrados nos sistemas informatizados de Ouvidoria,
e quantitativo de demandas trabalhadas por esta Ouvidoria.

Preliminarmente, serd apresentada a andlise agregada das
manifestacdes recebidas, bem como o perfil do atendimento prestado por esta
ouvidoria, e os pedidos de acesso a informagao direcionados a Secretaria.
Posteriormente serd abordada a perspectiva do cidadao sobre o servico prestado,
registrada por meio de pesquisa de satisfacdo. Além disso, serd analisado o indice

de resolutividade, que é a percepcao do cidadao sobre o servico publico.



2. ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS

Os dados referentes as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, no
periodo compreendido entre 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, foram
extraidos do Sistema OUV-DF e Sistema e-SIC em 05 de janeiro de 2022.

As manifestac¢des sdo classificadas, no geral, como: Elogio, Informacao,
Reclamagao, Solicitacao, Sugestao e Denuncia.

As demandas formalizadas pelo cidaddo sao recebidas inicialmente pelo
Controle de Qualidade ou pela Coordenacao de Atendimento ao Cidadao, unidades
estas que fazem a triagem das demandas e as direcionam aos érgaos responsaveis
onde sdo analisadas e encaminhadas para as dareas técnicas pertinentes, de acordo
com a natureza dos servicos. Respeitando o preconizado pela Lei n° 4.896, de 31 de
julho de 2012, e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 regulamentados pela

Instrucdo Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

2.1. TOTAL DE DEMANDAS POR MES

O periodo analisado, 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, recebeu

11.657 manifestacdes no Sistema de Ouvidoria.

Evolu¢cdao Mensal
11.657 manifestacdes

1.602

Manifestagioes por Més




2.2. TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAO

No que se refere a quantidade de demandas quanto a classificacao, é
possivel observar que as manifestacdes recebidas foram classificadas como: 6.212
reclamacées, 5.287 solicitacdes, 51 elogios, 63 sugestoes, 44 informacodes, e

nenhuma denuncia.
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2.3. FORMA DE ENTRADA

Elencamos, a seguir, a forma de entrada das manifestacdes recebidas por
esta Ouvidoria, onde pela internet o registro é feito diretamente no Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, pelo telefone o registro é através da Central
de Atendimento do GDF - 162, e o atendimento presencial é registrado nesta

Ouvidoria e demais ouvidorias dos érgaos do GDF.



Formas de Entrada
11.657 manifestacdes
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2.4. DEMANDAS POR REGIAO ADMINISTRATIVA

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

demandadas.

Regitoes Administrativas
Manifestagfes por RA

RA& | Plano Piloto 1.796
RA ¥ Ceilandia

RA Il Taguatinga

RA X1l Samam baia
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R& VI Planalina

RA Xl Santa Maria

RA XN 530 Sebastido
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2.5. ASSUNTOS DEMANDADOS

A extracao de dados quantitativos visando o mapeamento das

demandas tornou-se necessadria para facilitar a interpretacdao das informagées no

processo de tomada de decisao.

As demandas extraidas do sistema OUV-DF, durante o periodo

supracitado, foram elencadas pelo ranking dos 10(dez) assuntos mais demandados.

Assuntos Mais Demandados

Funcionamento de Poste de lluminacdo

Falta de lluminacdo Publica

Instalacdo de Poste de lluminacdo

Galeria de Aguas Pluviais

Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana

Remanejamento de poste de lluminacdo Pablica

Pavimentacdo Urbana - Asfalto

Execucdo das Obras Publicas na Area de
Infraestrutura Urbana

Construcdo de Calcadas e, ou Meio Fio

Obra Pablica em Vias Publicas

1.103

477

61

39

24

23

23

89.537

2000

T T T
4000 6000 8000
Manifestagoes por Assunto

10000

12000



2.6. DETALHAMENTO DO 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
lluminagao”, representando 82% do total de manifestacdes, perfazendo um total de
9.537 demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF,
referentes ao servico que envolve manutengao de poste de iluminagdo publica.

Detalharemos a seguir os dados referentes a este assunto.

Evolucdo Mensal
9.537 manifestactes

1369
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2.7. SITUAGCAO DOS ATENDIMENTOS

Elencamos, a seguir, a situagdo das manifesta¢bes recebidas e tratadas
por esta Ouvidoria no periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada
demanda, o cidaddo tem a opc¢do de avaliar como resolvida ou n3o resolvida com
relacdo a entrega do servico, assim 65% das demandas estdo classificadas como
Respondidas, 17% das manifesta¢6es foram avaliadas como N&do Resolvidas, 0,5%
foram avaliadas como N3o 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
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2.8. PRAZO DE RESPOSTA

Elencamos, a seguir, o prazo de respostas das manifestacdes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria no periodo supracitado, referente ao percentual das
demandas de ouvidoria respondidas dentro do prazo legal de até 20 dias, conforme

a Lein® 4.896/2012.

11

Prazo médio de resposta
(em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ¢ Fora do Prazo: 0%

J

No Prazo: 100%
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2.9. iINDICE DE RESOLUTIVIDADE

Esse indice mede a Resolutividade avaliada na prestacao do servico
solicitado, referindo-se ao desempenho do 6rgdo. Esses dados sdo obtidos apds o
recebimento da resposta definitiva de uma manifestacao, onde o cidadao tem duas
possibilidades de avaliagao via sistema informatizado. Logo que o cidaddo recebe a
resposta definitiva e a resposta complementar ele pode indicar se sua demanda foi
“resolvida” ou “ndo resolvida”, nas demandas classificadas como reclamacdes,

dendncias ou solicitagdes.

indice de Resolutividade

48 %

resolutividade

indice de resolutividade das indice de resolutividade das
reclamacgdes Solicitacbes

44 % 51 %

resolutividade resolutividade
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2.10. PERSPECTIVA DO CIDADAO

Elencamos, a seguir, o nivel de satisfacdio do cidaddo usudrio dos
servicos de ouvidoria, obtido através da Pesquisa de Satisfacdo 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 Recomendac&o”,
“Satisfacao com o Atendimento”, “Satisfagdo com o Sistema” e “Satisfacdao com a
Resposta”.

O cidadao que respondeu o questionario da Pesquisa de satisfacdo e a

Recomendacdo do servico de Ouvidoria desta Secretaria, avaliou da seguinte forma:

indices do Total de Demandas: 11.657 Demandas

indice de satisfagdo com o Indice de Recomendacéo
servico de Ouvidoria

67 % 77 %

satisfagdo recomendacgdo
0 100 0 100
Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

atendimento sistema resposta
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indices do total de Reclamacdes: 6.212 Demandas

indice de satisfagcdo com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

61 % 70 %

satisfacio recomendacio
o 100 o 100

Satisfacdo com o Satisfacao com o Sistema Satisfacao com a Resposta
Atendimento

63 %

atendimento

indices do total de Solicita¢ées: 5.287 Demandas

indice de satisfacdio com o indice de Recomendacio
servigo de Ouvidoria

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




15

indices do total de Sugestdes: 63 Demandas

indice de satisfagio com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

75 %

recomendagdo

71 %

satisfacdo

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

83 %

sistema

42 %

resposta

100

indices do total de Informacées: 44 Demandas

indice de satisfacio com o indice de Recomendacio
servigo de Quvidoria

86 %

recomendacdo

Satisfacao com o Satisfacao com o Sistema Satisfacao com a Resposta
Atendimento

86 %

atendimento

100
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2.11. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

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 questiondrio da Pesquisa de satisfacdo que é
apresentada ao mesmo, apds o recebimento da resposta de cada demanda, avaliou
a Carta de Servicos desta Secretaria, com relacao a taxa de clareza das informacgdes

na carta, e taxa de conhecimento da existéncia da carta, da seguinte forma:

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

68 %

conhecimento

2.12. INDICADORES

O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO
2019 — 2023 reudne ag¢des e projetos voltados para a melhoria do desempenho nas
ouvidorias seccionais para que indicadores e metas destes instrumentos sejam

alcangados.
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A Instrucao Normativa n°® 05, de 09 de novembro de 2020, publicada no
DODF de 11 de dezembro de 2020, que altera a Instrucao Normativa a n° 01, de o5 de
maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria
tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece
instrumentos de responsabilizacao dos participantes da rede de ouvidorias e dreas
envolvidas, disp6e que deve ser publicado até 31 de janeiro de cada ano, relatdrio
anual consolidado, apontando os comparativos das metas estabelecidas pela

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com os resultados dos indicadores obtidos.

Conforme consta no Plano de A¢do Anual do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF, referente ao exercicio de 2021, algumas
metas e indicadores ja pactuados nos instrumentos de planejamento do Governo do
Distrito Federal (PEIl 2020-2023, PPA e PEDF) foram revistos, onde algumas metas
foram repactuadas em virtude do contexto de pandemia e capacidade de execucao

do SIGO-DF.

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 2021,

e o resultado alcancado pela Secretaria de Obras no referido ano.

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a
percepcao do cidadao, referindo-se ao desempenho do drgao, por meio
da avaliacdo sobre a situacdo das manifestacdes como “resolvidas” ou
“nao resolvidas” nas demandas classificadas como reclamacGes,

denuncias ou solicita¢bes, por meio do sistema OUV-DF:

INDICADOR META 2021 | RESULTADO 2021

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

do sistema OUV-DF:

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

69% 67%

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:

INDICE DE RECOMENDACAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

75% 77%

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:

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA

93% 100%
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Este indicador mede o percentual de clareza das informacdes constantes
na carta de servicos da Secretaria, a partir da avaliagdo da carta de
servicos disponivel na prdpria carta, conforme o Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implantacdo - GMEI, e da pesquisa de satisfacao
automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de

solicitagbes de servi¢os aos 6rgaos e entidades do DF.

INDICADOR META 2021 | RESULTADO 2021

INDICE DE SATISFACAO COM A
CLAREZA DAS INFORMACOES DA 75% 85%
CARTA DE SERVICOS

3.  LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

O acesso a informac¢des produzidas e armazenadas pelo Estado é um
direito do cidaddo, garantido pela Constituicao Federal de 1988. No Distrito Federal,
esse direito é 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.

A partir da publicacdo da LAI, 0 acesso a informacao publica é aregrae o
sigilo, a excecdo, que deve ser fundamentado e definido de forma clara e objetiva.

Ou seja, a cultura agora passa a ser a de acesso e ndo mais de sigilo.

Havendo a possibilidade, os drgaos devem disponibilizar as informacdes
de forma imediata. Caso ndo haja, a informacao deve ser disponibilizada no prazo
de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Os pedidos nao precisam ser

justificados, apenas conter a identificacdo do requerente e a especificacdao da
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informacdo solicitada. O servico de busca e fornecimento das informagdes é

gratuito, salvo cépias de documentos.

O cidadao ainda pode recorrer a trés instancias em caso de insatisfacao
com a resposta recebida: a autoridade superior a que proferiu a decisdo (primeira
instancia); a autoridade mdaxima do 6rgdo (segunda instancia); e a Controladoria -

Geral do Distrito Federal (CGDF), como dltima instancia recursal.

3.1. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Elencamos, a seguir, a quantidade de pedidos de Acesso a Informacao

recebida pelo Servico de Informacao ao Cidadao(SIC) da Secretaria.

Pedidos de Acesso a Informacao
54 Pedidos

FPedidos por Mis
S
o
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3.2. TRANSPARENCIA ATIVA

A Transparéncia Ativa refere-se as informag¢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 Instrucdo Normativa n° 2/2015- CGDF.
Além de disponibilizar o Guia de Transparéncia Ativa, com a relacdo das informacgdes

obrigatdrias.

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 orgaos e entidades do governo que se destacarem na publicacao das

informacgdes de transparéncia ativa, em atendimento a referida Lei.
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Desde a primeira edicdao 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.

Em 03 de abril deste ano, para marcar o Dia da Transparéncia Publica no
Distrito Federal, a CGDF estabeleceu uma meta para 2021: atingir 100% de

transparéncia ativa nas Secretarias de Estado do Governo do Distrito Federal.

Nessa 6° edicdo do Prémio ITA, a solenidade de premiacdo do indice de
Transparéncia Ativa - 2021, dentre as atividades da Semana de Integridade e
Combate a Corrupc¢do, da Controladoria-Geral do Distrito Federal — CGDF, ocorreu
na data que se comemora o Dia Internacional de Combate a Corrup¢ao, no dia 9 de
dezembro, no Saldo Branco do Palacio do Buriti. Na solenidade foi anunciado um
marco inédito para o Distrito Federal, onde pela primeira vez todos os drgaos do
GDF foram avaliados com nota maxima no indice de Transparéncia Ativa (ITA),
alcangando 100% de atendimento aos requisitos elencados nalei de Acesso a

Informacdo - Lei n® 4.990/2012.

Com finalidade de orientar a aplicacao da LAl, a Controladoria-Geral
desenvolveu o programa “Espaco Aberto — Transparéncia Publica: vocé faz parte”,
ofertado a todos os drgdos e entidades do Governo do Distrito Federal. O evento
em destaque oferece aos agentes publicos uma palestra interativa sobre a Lei de
Acesso a Informacdo, sobre o Portal da Transparéncia, bem como sobre o tema
Dados Abertos. A apresentacao esclarece os impactos da LAl na gestdo publica, sua
relevancia no controle da administracdao publica, e os procedimentos para sua
aplicacdo, como a divulgacao das informagdes nos sitios institucionais, respostas

aos pedidos de informacdo, e classificagbes de informacdes sigilosas.

A videoconferéncia referente ao programa “Espaco Aberto -
Transparéncia Publica: vocé faz parte”, ocorreu nesta Secretaria de Obras, na data
de 26 de outubro de 2021, tendo como palestrante o Sr. Hostilio Ribeiro dos Santos
Neto, Coordenador da Transparéncia e Governo Aberto da Controladoria-Geral do
Distrito Federal. O objetivo do encontro foi orientar e reforcar os servidores da

importancia de atendimento a Lei de Acesso a Informacao - LAl, destacando prazos,
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requisitos da transparéncia ativa e a protecdo de informacdes sigilosas. Na ocasidao

os servidores puderam esclarecer suas duvidas relativas ao tema.

4. CONCLUSAO

Este relatdrio traz um conjunto de dados obtidos a partir de
manifestacdes dos cidaddos que buscaram os servicos desta Ouvidoria da Secretaria
de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, registradas pelo sistema de
Ouvidoria, com o intuito de fornecer ferramenta com informacdes trabalhadas,
detalhadamente com vistas a subsidiar a tomada de decisdo do gestor da pasta,

bem como divulgar de forma transparente os dados acumulados no periodo.

Busca-se destacar e dar visibilidade a quantidade de manifestac¢oes
realizadas (reclamacdo, solicitacdo, elogio, sugestdo, e informacdo). Neste periodo
compreendido entre 01/01/2021 e 31/12/2021, foram registradas 11.657 demandas
pelos canais de atendimento. Destaca-se que dos 11.657 atendimentos, a maioria das
demandas registradas foram reclamacbes, representando 53,3% do total de
manifestacdes, perfazendo um total de 6.212 demandas, seguida das solicitacdes
que representam 45,4% do total de manifestacbes, correspondendo a 5.287
demandas. Tivemos também o registro de 51 demandas de elogio, representando
0,4%, 63 demandas de sugestdo, representando 0,5%, € 44 demandas de informacgdo

representando 0,4%.

A partir da andlise dos dados verifica-se que o cidad3o utiliza como
principal canal para registro de manifestacao a internet com 58% das manifestacdes
recebidas, seguido do canal via telefone da Central de Atendimento do GDF - 162
com 37,3% das manifestacOes, e presencial com 4,2% do total das manifestacdes

recebidas.
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Considerando as regides mais demandas no periodo, elencamos as 10

(dez) regides em destaque:

v o® N v s

RA | Plano Piloto, com 1.796 demandas;

RA IX Ceilandia, com 1.140 demandas;

RA 11l Taguatinga, com 1.017 demandas;

RA XIl Samambaia, com 796 demandas;

RA Il Gama, com 702 demandas;

RA X Guara, com 628 demandas;

RA XV Recanto das Emas, com 538 demandas;
RA VI Planaltina, com 517 demandas;

RA XIll Santa Maria, com 428 demandas;

10. RA XIV Sao Sebastidao, com 414 demandas.

Considerando a apresentacao dos dados de maneira detalhada,

estabeleceu-se um ranking com os 10 (dez) assuntos mais frequentes, registrados

no Sistema OUV-DF, que foram tratados por esta Ouvidoria:

© N o UV A~ W

9.

Funcionamento de Poste de [luminag¢ao, com 9.537 demandas;

Falta de llumina¢do Publica, com 1.103 demandas;

Instalacao de Poste de lluminacdo, com 477 demandas;

Galeria de Aguas Pluviais, com 64 demandas;

Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana, com 61 demandas;
Remanejamento de Poste de [luminagao Publica, com 60 demandas;
Pavimentacdo Urbana - Asfalto, com 39 demandas;

Execucdo das Obras Publicas na Area de Infraestrutura Urbana, com 24
demandas;

Construcao de Calcadas e, ou Meio Fio, com 23 demandas;

10. Obra Publica em Vias Publicas, com 23 demandas.
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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
lluminagao”, representando 82% do total de manifestagdes da Secretaria,
perfazendo um total de 9.537 demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal - OUV-DF, referentes ao servico que envolve manutencao de poste

de iluminagao publica.

O registro de demandas referentes ao assunto sobre “Funcionamento
de Poste de llumina¢do” aumentou em 90% no 1° trimestre de 2021, com relagao ao
quantitativo de demandas classificadas com o mesmo assunto no periodo do 4°
trimestre de 2020. No 1° trimestre de 2021 foram registradas 1.755 demandas
classificadas com o referido assunto. No 2° trimestre de 2021 foram registradas 3.563
demandas sobre “Funcionamento de Poste de llumina¢ao”, computando um
aumento de 103% com relagdo ao quantitativo de demandas classificadas com o
mesmo assunto no periodo do 1° trimestre de 2021, e 0 aumento foi mais acentuado
no més de maio, onde foram registradas 1.369 demandas, seguido do més de junho,
onde foram registradas 1.213 demandas. A partir do 3° trimestre de 2021 houve
diminuicao no registro de demandas sobre o assunto “Funcionamento de Poste de
lluminacao”, sendo registradas 2.304 demandas, onde observamos a diminuicao de
35,3% com relacdo ao quantitativo de demandas classificadas com o mesmo assunto
no periodo do 2° trimestre de 2021. No 4° trimestre de 2021 foram registradas 1.915

demandas sobre “Funcionamento de Poste de lluminagao”.

No dia 02 de mar¢o de 2021, foi assinado o Contrato de Compra e Venda
da CEB Distribuicao S.A., passando a ser de propriedade do Grupo Neoenergia, por
meio da sua empresa controlada Bahia Geragao de Energia S.A e, assim, deixou de
ser uma subsidiaria da Companhia Energética de Brasilia, nao sendo mais integrante
da estrutura administrativa do Distrito Federal. Todo o patriménio vinculado a
[luminagao Publica — IP continua sendo de propriedade do Distrito Federal e os
servicos desta drea sao de responsabilidade da CEB Illuminagdo Publica e Servicos.
Neste primeiro momento, o atendimento telefénico aos clientes permaneceu sendo
realizado pelo canal de comunicacdo via telefone 116, onde a opcao 4 era referente

a iluminagao publica. A CEB reformulou seus canais de atendimento e implantou o
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Sistema de Gestdo da lluminacdo 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: implantacdo de um
novo tridigito — 155 e call center 24 horas; lancamento do aplicativo llumina DF para
Android e I0S para abertura de chamados de manutencao; e lancamento de site no

portal, www.ceb.com.br, para abertura de chamados de manutencao.

Com relagdo a entrega ou acesso ao servico prestado das demandas
registradas sob o assunto “Funcionamento de Poste de Ilumina¢do” podemos
perceber uma diminuicdo no indice de resolutividade do referido assunto no
decorrer do ano, onde no més de janeiro, 60% do cidaddao que respondeu o
questiondrio da Pesquisa de satisfacdo avaliou a prestacdao do servi¢o solicitado
como resolvido, e somente 35% avaliou o servico como resolvido no més de

dezembro.

Considerando que o assunto “Funcionamento de Poste de lluminagdo”,
corresponde o assunto mais recorrente do total de demandas do drgado, que foram
registradas no ano de 2021. Com a finalidade de melhoria de servi¢os com base nas
manifestacdes de ouvidoria, sugerimos a gestdo da Subsecretaria de Gestdo de
lluminagdo Publica e Ativos Tecnoldgicos — SUITEC/SODF, junto a Companhia
Energética de Brasilia - CEB, conforme o disposto no Contrato de Concessdo da
prestacao do servico de iluminagdao publica no Distrito Federal, objetivando
identificar o motivo dos protocolos acolhidos nos canais de atendimento da CEB,
nao estarem recebendo o devido atendimento, onde a populacao tem buscado o
servico da Ouvidoria para viabilizar o servico requerido, o que tem ocasionado o
registro consideravel de demandas do referido assunto no sistema de ouvidoria. A
diminuicdo do indice de resolutividade do referido assunto no decorrer do ano
retrata a opinido do cidaddo quanto ao servico prestado. E primordial buscar
identificar as possiveis falhas nos servicos ofertados que tem causado a insatisfacdo
da comunidade, que por sua vez tem se posicionado através dos registros de
demandas de ouvidoria, e através da pesquisa de satisfacdo com relacdo ao servico

ofertado.
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Com relacdo a situacao das manifestacoes recebidas e tratadas por esta
Ouvidoria no periodo citado, onde 65% das demandas estdo classificadas como
Respondidas, 17% das manifesta¢6es foram avaliadas como N&do Resolvidas, 0,5%
foram avaliadas como N3o Resolvidas Apds a Resposta Complementar, 15% foram
avaliadas como Resolvidas, 1% foram avaliadas como Resolvidas Apds a Resposta
Complementar, e 2% se encontram em anadlise. Assim que o cidaddo recebe a
resposta definitiva pode indicar se a sua demanda foi “Resolvida” ou ‘“N&o
Resolvida”. Essa avaliagdo mede a resolutividade, e avalia a prestacao do servico
solicitado. As manifestacdes classificadas como Ndo Resolvidas foram as que o
cidadao teve acesso a resposta, mas considerou que o setor nao resolveu o seu
problema quanto a entrega ou acesso ao servico prestado. As demandas
classificadas como Resolvidas foram aquelas que o cidadao considerou, através da

pesquisa, que seu problema foi solucionado.

O prazo de respostas das manifestacGes recebidas e tratadas na
Secretaria é de 100% de cumprimento do prazo legal de até 20 dias, conforme a Lei

n° 4.896/2012.

O indice de Resolubilidade das manifestacdes de Ouvidoria tratadas na
Secretaria 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 avaliacao quanto a resolutividade, ou seja, do total de entrevistados

que responderam a pesquisa, 48% considerou que essa Secretaria € resolutiva.

O nivel de satisfacdo do cidaddo usudrio dos servicos de ouvidoria é
obtido através da Pesquisa de Satisfacdo que é apresentada ao mesmo, apds o
recebimento da resposta de cada demanda, onde podera responder ao
questiondrio com algumas perguntas. Em andlise aos indices da Pesquisa
observamos que 67% dos entrevistados demonstraram satisfacdo com o servico de
Ouvidoria através do “indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria”, e 77% dos
que responderam ao questionario, recomendariam os servicos da Ouvidoria,

conforme demonstra o “indice de Recomendacdo”, 70% dos entrevistados
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demonstraram “Satisfacdo com o Atendimento”, 78% demonstraram “Satisfacdo

com o Sistema”, e 53% demonstraram “Satisfacdo com a Resposta”.

Com a finalidade de atendimento ao disposto no Decreto 36.419/2015,
reiterado pela Lei Federal n° 13.460/2017, e considerando as orientacOes
estabelecidas na 2° Edicdao do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da
Carta de Servicos ao Cidaddo - Setembro/2018, esta Secretaria publicou o Grupo de
Trabalho responsavel pela elaboracao e monitoramento da Carta de Servicos do
drgdo, através da Portaria N° 58, de 03 de abril de 2019. Conforme dispde a 2? Edicao
do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidadao
- Setembro/2018, a Carta de Servicos Digital(online) faz parte da 3* etapa de
implementacdo e divulgacdo das informacgbes sobre os servicos prestados pelos
orgaos publicos. A Carta de Servicos ao Cidadao se encontra publicada no sitio
desta Secretaria, na sua versdo digital e online. O cidaddao que respondeu o
questiondrio da Pesquisa de satisfacdo que é apresentada ao mesmo, apds o
recebimento da resposta de cada demanda, avaliou a Carta de Servicos desta
Secretaria com relacao a taxa de “Clareza das informacdes”, considerando 86% de
clareza na carta, e com relacao a taxa de “Conhecimento da Carta”, verificamos que
68% dos entrevistados demonstraram ter o conhecimento da Carta de Servicos

desta Secretaria.

Com relacdo aos pedidos de acesso a informa¢do que foram
direcionados a essa Secretaria, em cumprimento a aplicabilidade da Lei de Acesso a
Informacdo, foram extraidos os dados do Sistema Eletrénico de Informacao ao
Cidadao (e-SIC), compreendendo o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de
2021, onde foram recebidos o total de 54(cinquenta e quatro) solicitaces pelo
Servico de Informacdo ao Cidadao(SIC). Dos 54 pedidos de acesso a informacdo,
foram impetrados o07(sete) Recursos de Primeira Instancia, representando 13% do

total de pedidos.

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 publicacao das
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informacOes de transparéncia ativa, em atendimento a Lei n° 4.990/2012. 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 ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica para a
gestdo. Cumpre o papel de facilitadora do didlogo entre a sociedade e as diferentes
instancias de gestao da Secretaria, trabalha na perspectiva da participacdo do
cidadao, na avaliagdo, e na fiscalizagdo da qualidade dos servicos oferecidos a
populacdo. Assim sendo, a ouvidoria efetiva o 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.



