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O material apresentado para fins de inscricdo ndo sera restituido ao candidato, e passara
a tazer parte do acervo da Ouvidoria para fins de divulgacéo.

Cada iniciativa inscrita devera ser encaminhada, em tormato PDEF, pelo Sistema
Eletronico de Intormacoes - SEI, para endereco: CGDF/OGDEF/COPLA/DIPRO, em
processo especifico e com acesso restrito, justificado pela hipotese legal: "documento
preparatorio”, dentro do mesmo periodo de inscrigao.

Cada Ato de Inscricao correspondera a uma pratica e a um preenchimento deste
Formuléario.

Poderao ser inscritas praticas que tenham sido efetivamente desenvolvidas pelo 6rgao
ou entidade proponente e que tenham sido implementadas a partir de 01/01/2019, que
tenham resultados concretos.

Nao serdao aceitos projetos ou iniciativas que ainda nado estejam efetivamente
implantados.

Além do preenchimento deste formulario, deverao ser encaminhados relatorios eoutros
documentos que possam comprovar o etetivo resultado da pratica inscrita.

As ouvidorias poderao inscrever até 3 (trés) iniciativas desenvolvidas pela institui¢ao
que representa, desde que se refiram a iniciativas diferentes.

Os o6rgaos e entidades poderdo associar-se na apresentacao de iniciativas em parceria,
identiticando, no momento da apresentacao quais as unidades envolvidas na iniciativa.
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1. INTRODUCAOQ: IDEIA SUCINTA DO PROJETO

Projeto idealizado pela Ouvidoria da Caesb visando a sistematizar, ou seja,
imprimir carater continuo e organizado do procedimento de Recomendacoes de
Ouvidoria e Proposicao de ajustes e melhorias de servicos e/ou processos
relacionados ao Atendimento ao Cliente da Caesb.

A iniciativa surgiu da percepcao, no ambiente do atendimento e tratativa de
demandas de Ouvidoria, da necessidade de consolidar o fluxo de encaminhamento
de levantamento, analise e encaminhamento de propostas de melhorias, com o fim
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de aperteigoar os servigos prestados pela Caesb, reduzir o indice de reclamacoes e
aumentar a satistacao do cliente.

Constatamos que o método de abordagem tradicional, restrito ao envio de
relatorios periddicos, andlises de pesquisas de satistacao e outras proposicoes formais
poderia ser dinamizado, buscando obter maior adesao e efetividade, bem como a
agilidade ansiada pelo cidaddao com relacado a melhoria continua dos servicos
prestados.

Buscamos ainda ampliar o campo de anadlise, inserindo os atendimentos de
primeiro nivel (Call Center) no processo.

A concepcgao do projeto respaldou-se no inciso III do artigo 13 da Lei n°
13.460/2017, que versa sobre as atribui¢des precipuas das Ouvidorias:

Art. 13. As ouwidorias terdo como atribuigoes precipuas, sent
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

III - propor aperfeicommentos na prestagio dos servigos;

2. DESCRICAO DA PRATICA O PROJETO

O desenvolvimento do projeto se deu por meio de cinco a¢des principais,

descritas a seguir:
1. Criacao e operacionalizacao de codigo especifico com o assunto “Ajuste e
melhoria de procedimentos”, agregando-o a rotina da tramitacao de

demandas por meio do sistema interno de Ouvidoria - GOUVL

2. Reunides de esclarecimento e treinamento com a equipe de Ouvidoria;

S8}

Criacao e operacionalizacao de codigo especitico com o mesmo fim, no
CRM da Companhia, GCOM, para utilizacao pela equipe do Call Center.

4. Reunides de esclarecimento e treinamento com a equipe de Call Center (1°
nivel de atendimento);

5. Divulgacao do procedimento junto as areas internas, executoras dos
servicos objeto das propostas de aperteicoamento, se utilizando de
contatos diretos e material de divulgacao corporativa.

Contorme explicitado no item anterior, as recomendacoes de Ouvidoria
deixaram de ser encaminhadas somente por documentos formais e passaram a ser
tramitadas seguindo ao padrao estabelecido para as demandas ordinarias de
atendimento, com o devido acompanhamento de prazo e de efetividade das

respostas.
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De modo a consolidar a iniciativa e esclarecer sobre o conceito e a motivacao

do projeto foram realizadas reunides de sensibilizacao e treinamento com as equipes
de atendimento de 1° nivel e da Ouvidoria. Adicionalmente, o projeto contou com a
realizacao de ampla divulgacao junto as areas internas da Companhia, respondentes
das demandas de Owuvidoria, sensibilizando quanto a importancia da
implementacdo de melhorias e, a0 mesmo tempo, motivando a participacao no

projeto com a apresentacao de proposicoes.

Na pratica, o proprio colaborador ou o cidadao registra a sua proposicao no
sistema. As proposicoes sao avaliadas e as recomendacoes elaboradas pela equipe
de Ouvidoria, para envio as areas responsaveis, atentando-se a viabilidade
operacional e economica da proposta. Abaixo, demonstra-se e-mail de alerta,
oriundo da ferramenta de BI, de sugestoes da equipe de Call Center, para ser

analisada pela Ouvidoria, antes do envio as unidades internas.
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Prezado (a),
Segue anexo o relatorio semanal de ATEIM's registrados, visando a melhoria em procedimentos ja instaurados.
Atenciosamente,

PROI - GERENCIA DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

Figura 1 - e-mail de alerta Sugestdes de Melhoria
No retorno das demandas, veritica-se se a recomendacao foi atendida de

maneira plena ou parcial com a seguinte gradacao: “acatada”, “nao acatada” e “sob
analise” (atendida parcialmente ou sobrestada para ajustes de viabilidade).

Os idealizadores externos das sugestoes, sejam clientes ou empregados da
empresa, sao reportados do destecho da sugestdo apos retorno da unidade
responsavel, por meio de resposta padrdao de Ouvidoria dentro dos prazos
estabelecidos.

3. BENEFICIOS ALCANCADOS

Inicialmente, é importante destacar que o projeto teve boa aderéncia dos
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empregados da Ouvidoria desde a sua implementacdao e a apresentaciao de

sugestoes teve alta mais expressiva apo6s a abertura deste canal para os
colaboradores da Central 115, contforme verificamos no grafico a seguir:

Evolucao Mensal
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Més

Figura 2 - Evolugdo Mensal Sugestdes de Melhoria

Dentre os diversos registros apresentados, destacam-se as sugestdes de
melhoria para procedimentos comerciais da Companhia, tal como alteracao de
titularidade de conta, cadastro de cliente e consumo de Agua (assuntos bastante
demandados na Ouvidoria), melhorias nos processos pos obra (recomposicoes e
entulho), melhoria para o autoatendimento do site Caesb (atendidos com o
lancamento do Novo Portal de Servicos) e também, em carater interno,

apontamentos pontuais quanto aos sistemas de registro de pontos e de telefonia da

empresa.
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Sugestoes por Assunto - Rank (10+)

Assunto da Manifestacao
Servicos Internos Caesb
Site ou Aplicativo Caesb
Alteragdo de Nome em Conta

Critica Para Atendimento Caesb

Consumo Medido

Dados Cadastrais do Imovel
Ligacao de Agua

Entulho Oriundo de Obras
Execucdo da Leitura

Vistoria para Habite-se

8 12 16 20 24

Contagem de Assunto ¢

Figura 3 - Assuntos mais demandados

Desde o inicio do projeto até meados de setembro/2021 foram registradas
113 sugestdes de melhoria e/ou ajuste de procedimento, sendo 44,25% delas
acatadas (aplicadas, em desenvolvimento ou ja existia), 44,25% nao acatadas (Sem
necessidade, viabilidade técnica ou operacional), além de 11,50% ainda estarem sob
andlise do setor responsavel.

Total de Registros Percentual de Sugestoes Acatadas

2021

113

11,50%

Foi Acatada?

B Acatada

B Nao acatada
Sob Analise

44,25%

Figura 4 — Percentual de demandas Acatadas
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Em meio aos 113 registros, apresentaremos 3 casos, onde a sugestao foi

acatada e colabora indireta ou diretamente com a melhoria dos servigos prestados
pela Caesb e, consequentemente, com a satistacao do cliente.

Protocolo n° 690052021 - Foi sugerido que a Caesb alterasse em seu site, os
termos de solicitacao de servigo que estavam em PDF para o tipo Formulério
Eletrénico, visando facilitagao para cliente, visto que em PDF ele precisaria

imprimir, preencher e depois anexar o pedido novamente.

Protocolo n® 1158072021 - Foi sugerido que para os casos de religacdao de um

corte indevido, cujo prazo de atendimento é de 3 horas, seja realizado
imediatamente um contato teleténico com a area executora da religagao para agilizar
o atendimento prestado. Apds a sugestao apresentada em julho /2021, os resultados
toram imediatos, pois o percentual de atendimento no prazo para a Religacdo de
Corte Indevido aumentou consideravelmente, conforme mostra a tigura abaixo:
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Figura 5 - Percentual de Atendimento no Prazo

Protocolo n® 1173052021 - Por meio deste atendimento toi sugerida alteragao
na resposta dada ao cliente, quando da sua solicitacdo de cadastramento no portal
de servicos da Caesb. Tal sugestao foi apresentada devido ao grande ntimero de
clientes que reclamaram do site, pois achavam que a resposta recebida sobre
“Cadastro Ativado” era o deferimento no seu pedido de “Alteracao de
Titularidade”. Apo6s ajuste na mensagem, os ntimeros de reclamacoes reduziram

consideravelmente. Vide:
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Figura 6 - Quantidade de Reclamacdes sobe Alteracdo de Titularidade

Um dos maiores legados do projeto até o momento é a adesao dos
colaboradores do atendimento e gestores das areas responsaveis pelo servicos objeto

das recomendacoes.

Entendemos que essa aceitacdo esta contribuindo para uma mudanca de
cultura dentro da Companhia, onde todos se véem como responsaveis e se engajem

na melhoria das entregas ao nosso cliente/cidadao.

A titulo exemplificativo e comprobatério, apresentamos abaixo a série
histérica do recebimento de manifestacoes classiticadas como sugestdo antes e
depois da implementacao da presente iniciativa que se deu em fevereiro de 2021. Na
figura abaixo podemos observar que com excecao de Outubro, que ainda nao
tindou-se e Abril, todos os outros meses apresentaram ntmero superior a média do

recorte temporal.
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Figura 7 - Serie historica manifestagdes classificadas como sugestdo
O projeto é dotado de um enorme potencial: o de dar voz a todos aqueles
que detém a visao da centralidade do cliente/cidadao e da importancia da melhoria
continua.
RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO:

Inovacao

A inovacao do projeto pode ser vista na evolucao do método de abordagem
para emissao de recomendacoes de Ouvidoria, com a implementagao de um fluxo
dinamico e agil e que permite um controle etetivo, tal qual das demandas ordinarias

de Ouvidoria.

Ainda, agrega o incentivo a anélise critica com toco no aperteicoamento de
e implementacao da cultura de melhoria continua de servicos ao cliente e processos
internos em ambito corporativo, buscando, em maior escala, uma mudanca de
cultura institucional.

Além disso, tal iniciativa foi pensada considerando a potencialidade de
emissao de recomendacoes e sugestdes visando ao aperfeicoamento dos servigos
prestados pela Caesb no ambiente continuo de atendimento e tratamento de
demandas, em virtude da riqueza de informagdes que podem ser extraidas no
contato com o cliente/cidadao. Tal potencialidade nao era totalmente aproveitada
pela inexisténcia de mecanismo de registro e controle. Com essa metodologia, o

“desperdicio” de informag¢oes minimiza-se.
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Participagao Social

Projeto dotado do objetivo maior de primoramento nos processos e
procedimentos da Caesb, o que retlete diretamente na qualidade do servico
prestado, bem como na satistacao do cliente. Nos exemplos de sugestoes
mencionados, o foco é a tacilitacdo dos processos para os diversos clientes Caesb,
bem como na modernizacdao e melhoria de procedimentos e servigos prestados, o
que deixa explicito que o maior beneticiado com o projeto é o Cidad&o.

Ademais, o proprio cidadao dispoe de canal adequado e tluxo operante pra
apresentar suas proprias sugestoes, tendo garantido o retorno em tempo habil e a
etetividade da anélise da proposicao.

Simplicidade e Replicabilidade

Um projeto de recebimento de sugestoes de melhoria é muito simples e facil
de se implementar. Na Caesb utilizamos dos sistemas de registro, de terramentas
modernas de BI (Business Intelligence), mas a verdade é que este procedimento
pode ser adaptavel a qualquer Orgao.

O mais importante é modelar o processo, divulgar as equipes, engajar os
tuncionarios e dar vazao as sugestoes apresentadas, pois com tudo isso bem
estruturado, ndao importa se os registros serdo recebidos por um portal, e-mail ou

até mesmo uma caixa de sugestoes.

Desta teita, entendemos que toda a estrutura ja encontra-se disponivel,
bastando apenas a criacao do assunto e a sensibilizacdo dos atores envolvidos no

processo.

Utilizacao das Informacoes de Ouvidoria

Projeto pautado e alimentado por informacoes, percepcoes e sentimentos
oriundos do tratamento de demandas do cliente/cidadao.
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Em uma interface moderna e intuitiva
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seu computador, tablet ou smartphone
0s servigos de 2% via, revisdo de conta
situacdo e parcelamento de débitos,
alteracdo de titulandade e de dados
cadastrais, pedido de desobstrugdo de
esgoto e de religagdo de agua, consulta
¢ informagdo de falta de agua e muitos
outros.

Mais uma novidade para oferecer um
servigo cada vez melhor para voce.

#Caesb #Agua #PortaldeServigos

Qv N

o Liked by manucarvalhom and others

@ caesb @ Add a comment...

Figura 8 - Divulgacdo Nove portal de Servicaos
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"A Ouvidoria da Caesb sistematiza proposicao de
aperfelgoamento de serwgos“

Vocé ja se deparou com um procedims = oderia ser me

praticidade, comodidade ao cliente ou economia ".— _aesb

Conforme as Leis n® 13.460/2017 e 6.519/2020, compete s Ouvidorias a proposigao de aperfeigoamento

de servigos que tenham como foco o atendiment
Desde fevereiro de 2021

melharia de servicos, registrando-as com ¢
ralamento.

As proposicoes sdo oriundas da andlise de rec

Ajude a Caesb a ma
proposta e se engaje na imple

Ou, faga sua propria sugestao, par meio do telefone 3329-9090, formulario ¢
ou presencialmente na Ouvidor Caesl

OliVidoria

Figura 9 - Comunicacdo interna encaminhada via e-mail corporativo
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continua do atendimento
da CAESB, utilize o ATEIM

- AJUSTES E MELHORIAS
DE PROCEDIMENTOS

Figura 10 - Comunicacdo interna Atendentes

% ATENCAO!

Para registro do “ATEIM de
Sugestoes para Procedimentos
CAESB” é necessario que a
descricao inserida seja clara,

objetiva e, se possivel, com
exemplos da situacao,
informando na descricao desse
ATEIM a inscrigao, o protocolo

e/ou ordem de servico!

Com o sua ajuda a CAESB terd condigbes de aperfeigoar
ainda mais os servigos prestados a populagdo do DF.

Figura 11 — Comunicag¢o interna Atendentes
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* IMPORTANTE *

Para registro do
“ATEIM de Sugestoes

para Procedimentos CAESB”
€ necessdrio que a descrigdo inserida
seja clara, objetiva e, se possivel,
com exemplos da situagdo, informando
na descri¢do desse ATEIM a inscrigdo, o

protocolo e/ou ordem de servigo!

Com a sua ajuda a CAESB terd condigbes de aperfeicoar
ainda mais os servigos prestados & populagdo do DF.

No presencial e/ou no home office

esfamos com voceos! a
#compuvox
Scompuvoxhomeoffice cCoOMpPUVOX’

Figura 12 - Comunicacdo interna Atendentes

Assinatura do servidor responsavel

Assinatura do Ouvidor do orgdo

Assinatura do titular do drgéo
(SECRETARIO, ADMINISTRADOR, PRESIDENTE,
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