


E com satisfacdo que apresento o Plano de Acdo
2026-2027 da Ouvidoria da CEB |IPes. Este
documento reflete nossa dedicagdo continua ao
servico publico, pautada pela transparéncia e pelo
compromisso com o cidaddo. A Ouvidoria representa
muito mais do que um canal recursal de
atendimento: é uma ponte sélida e estratégica entre
a empresa e a populacdo, exercendo um papel
democratico essencial na promog¢do de uma
comunicacdo clara, acessivel e efetiva.

Sabemos que, quando um 6rgao do poder publico
mantém uma ouvidoria ativa e bem estruturada, vai
além do mero cumprimento de uma formalidade
institucional. Trata-se de um instrumento que
fortalece, de forma concreta, a relacgo com o
cidaddo. Essa proximidade é fundamental, pois
viabiliza a participacdo direta da sociedade e
assegura o indispensavel controle social sobre a
qualidade dos servigos prestados. Este é, acima de
tudo, um compromisso inegociavel da CEB IPes com
a populacdo do Distrito Federal: estar presente, ouvir
e evoluir continuamente.

Cada manifestacao recebida contribui diretamente
para o aprimoramento da gestdo, impulsionando a
melhoria continua dos servicos oferecidos pela
companhia. Por meio deste canal os cidaddos tém to-

tal liberdade para se manifestar sobre os servicos
da CEB IPes. A Ouvidoria permanece a disposicao
para o fornecimento de informacdes, o registro de
eventuais inconformidades, bem como para o
recebimento de sugestdes, elogios e reclamacdes.
Todas as manifestacdes sdao tratadas com a
seriedade, o respeito e a responsabilidade que o
cidaddo merece.

Encaramos a Ouvidoria como um espago
indispensavel ao exercicio da democracia
participativa. E por meio dela que o cidaddo exerce
sua voz ativa, contribuindo para a construcdo de
servicos de qualidade, pautados pela cortesia,
urbanidade e celeridade. Da mesma forma, esse
didlogo permanente nos permite reconhecer e
validar as boas praticas implementadas pela
empresa. Assim, reafirmo nosso compromisso
com o acolhimento e a disponibilidade continua. A
CEB IPes segue firme em sua missao de oferecer
um servico de exceléncia, e a participacdo da
sociedade é uma luz que orienta e fortalece nosso
trabalho.

Edison Garcia
Presidente da CEB IPes.
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Apresentacao

A Ouvidoria da CEB Illuminag¢do Publica e Servicos S.A. - CEB IPES
apresenta o Plano de A¢ao 2026-2027, elaborado em conformidade
com o Decreto n° 39.723/2019, a Instrucao Normativa n° 01/2017 -
CGDF e demais legislacdes distritais e federais vigentes que regem
as atividades de ouvidoria e 0 acesso a informacao.

O presente documento reafirma o compromisso da Companhia com
a transparéncia, a participacao social e a melhoria continua dos
servicos prestados, em consonancia com o Planejamento Estratégico
e as diretrizes da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

A implementa¢ao do plano proporcionara beneficios significativos,
como maior eficiéncia na gestao das demandas, aperfeicoamento da
qualidade dos servicos de iluminacdo publica, além de promover
maior satisfacdo dos cidadaos e alinhamento as melhores praticas
de governanca e responsabilidade social.

Ressalta-se que o plano é passivel de ajustes sempre que
necessario, de modo a assegurar sua adequac¢dao as demandas
institucionais.
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@ Inovacdo m Responsabilidade social
- Questionar praticas existentes, Atuar no fortalecimento da imagem positiva
O adotar novas solucdes tecnolégicas da CEB IPES como prestadora de servigos
publicos essenciais.

Transformacgdo Cuidado, empatia e incluséo

{ ; O Redesenhar processos para reduzir Atendimento ético, acessivel e
) manifestacdes de 2° instancia na Ouvidoria. participativo.
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Em 2025, considerando o periodo de 1° de Janeiro a 1° de de dezembro,
foram registradas 10.893 manifestagdes, representando um crescimento
de 49,2% em relacdo a 2024 (7.297). No entanto, apenas 2.105
manifesta¢des (19,3%) eram elegiveis para tratamento pela Ouvidoria,
enquanto a maioria referia-se a solicitacbes de servicos operacionais
(abertura de chamado para manutenc¢do de iluminagdo publica) ou de
competéncia de outros 6rgaos, como a Distribuidora Neoenergia. O
aumento expressivo no volume de manifestacdes registradas no sistema
ParticipaDF evidencia uma falha sistémica e estrutural no processo de
triagem e direcionamento das demandas, bem como o desconhecimento
da populacdo sobre os servicos prestados pela CEB lluminag¢do Publica e
Servicos - CEB IPES e seus canais de atendimento.

Esse cenario impactou negativamente os indicadores de desempenho,
especialmente o indice de Resolutividade, que apresentou resultado
inferior ao esperado devido a inclusdo de manifesta¢des indevidas na base
de calculo.
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Aprimorar a efetividade da atuacao da Ouvidoria da CEB IPES.

Garantir o direcionamento adequado das manifestac¢des registradas.
Aumentar a eficiéncia no tratamento e na gestdo das demandas.
Melhorar os indicadores de resolutividade do servi¢o de Ouvidoria.

Elevar os indices de satisfacdo dos cidaddos com o atendimento prestado.
Fortalecer o indice de recomendacao do servico de Ouvidoria.

Reforcar a transparéncia institucional.

Estimular a participagdo social e o controle cidaddo.

Reduzir o numero de manifestac8es indevidas registradas no sistema ParticipaDF.

Melhorar a qualidade dos dados utilizados para analise de desempenho e
tomada de decisao.

Ampliar a divulgacdo dos canais de atendimento da CEB IPES, conforme a Carta
de Servicos.

Fortalecer a integracao entre Ouvidoria e areas técnicas por meio do uso de
soluc¢des estratégicas.
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Acdo 1- Campanhas educativas

Acdo: Realizar campanhas educativas sobre os canais corretos de
atendimento da CEB IPES e func¢do da Ouvidoria .

Meta: Reduzir em 40% manifestacbes indevidas no Participa DF até
12/2026 e 80% até 12/2027.

Recursos: Plataforma de comunicacdo interna, materiais graficos e
audiovisuais.

Prazo: Até dezembro de 2026, com ampliagdo até dezembro de 2027.
Responsavel: Ouvidoria, em parceria com a area de Comunicacao.

Acdio 3 - Monitoramento e Avaliagdo

Acdo: Acompanhar indicadores mensalmente (resolutividade, satisfacao,
volume de manifestac¢des indevidas).

Meta: Elevar indice de satisfacdo para 70% e resolutividade para 50% até
12/2026.

Recursos: Sistema Participa DF.

Prazo: Mensal.

Responsavel: Ouvidoria.
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Acdo 2 - Facilidade de Acesso

Acdo: Revisar e simplificar formularios, tornando claros os canais de
atendimento.

Meta: Atualizar e melhorar as informag¢des que constam no site da CEB.
Recursos: Site CEB.

Prazo: Atualizacdo até abril de 2026.

Responsavel: Ouvidoria, em parceria com a area de Comunicacao e TI.

Acdo 4 - Capacitacéo da Equipe

Acgdo: Capacitar continuamente a equipe de Ouvidoria, visando
aprimorar a eficiéncia na gestdo dos processos.

Recursos: Treinamento, cursos, seminarios, congressos.

Prazo: Continuo.

Responsavel: Ouvidoria.




Avalia+

Mais avaliacdo, mais qualidade

OBJETIVOS

e Ampliar a participacdo dos cidadaos na pesquisa de satisfacao apds o encerramento das
manifestacdes.

e Gerar dados mais confiaveis para subsidiar analises e decisBes estratégicas da Ouvidoria.

JUSTIFICATIVA

A baixa adesdo a pesquisa de satisfacdo compromete a qualidade dos dados coletados.

A auséncia de dados representativos dificulta a avaliacao real do desempenho da Ouvidoria.

O aumento da participacao fortalece a transparéncia e a credibilidade institucional.

ESCOPO

Abrangéncia: Todas as manifestacdes registradas na Ouvidoria.
Foco: Etapa pos-atendimento (pesquisa de satisfacao).

METAS

Elevar a taxa de participacdo na pesquisa de satisfacdo para 50% em até 12
meses.

Produzir relatérios trimestrais com recomendacdes baseadas nos dados coletados.

ACOES ESTRATEGICAS

Automatizar o envio de convites para a pesquisa (e-mail, WhatsApp ).

Realizar campanha de conscientiza¢do sobre a importancia da avalia¢do do servico.
Incentivar a participacao dos cidaddos ap6s o encerramento das manifestagoes.
Monitorar semanalmente a taxa de respostas.

Elaborar relatérios mensais com analises, insights e propostas de ajustes.

INDICADORES

Taxa de participacao na pesquisa de satisfacao (%).
indice de satisfacdo geral dos usudrios.
Quantidade de melhorias implementadas a partir dos dados coletados.

PRAZOS

e Inicio: Janeiro de 2026.
e Duracao: 12 meses, com revisdes trimestrais.
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Agilidade comega com a escolha certa

METAS

e Reduzir em 40% as manifestac¢Oes indevidas até dezembro de 2026.
e Reduzir em 80% as manifestacdes indevidas até dezembro de 2027..

OBJETIVOS

e Assegurar a correta utilizacdo dos canais de atendimento da CEB IPES.

e Reduzir o numero de manifestacdes indevidas registradas no ParticipaDF.

e Direcionar corretamente demandas de manutencao, eficientiza¢ao da iluminagao
publica e demandas da Distribuidora Neoenergia.

JUSTIFICATIVA

e O uso inadequado dos canais gera retrabalho, atraso no atendimento e distor¢ao dos
indicadores da Ouvidoria.

e A orientacdo clara melhora a experiéncia do cidadao e a eficiéncia institucional.

» Fortalece a imagem da Ouvidoria como canal organizado e confiavel.

ACOES ESTRATEGICAS

Realizar campanha educativa com posts, videos e cartilhas explicativas.
Desenvolver fluxograma visual para orientar o cidadao na escolha do canal correto.
Integrar o direcionamento automatico ao chatbot da Ouvidoria.

Monitorar mensalmente os erros de encaminhamento.

Elaborar relatérios trimestrais para ajustes e melhorias continuas.

ESCOFO INDICADORES
e Abrangéncia: Todos os canais de atendimento da CEB IPES.

« Foco: Orientacao clara sobre qual canal utilizar para cada tipo de demanda. * Percentual de manifestacdes corretamente encaminhadas.

¢ Tempo médio de resolu¢do das demandas.
« Indice de satisfacdo do usuario.

FORMA DE EXECUCAO

e Distribuicao de materiais informativos nas Administracdes Regionais. PRAZOS
 Divulgacao em locais de grande circulacdo de pessoas.
o Complementac¢do com estratégias digitais e conteldos educativos. « Inicio: Fevereiro de 2026.

e Duragdo: 2 anos, com revisdes trimestrais.
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A ouvidoria da CEB IPES estabelece as seguintes metas para 2026/2027:

« indice de Resolutividade = meta 50%

* indice de Satisfacdo com o servico de Ouvidoria = meta 70%

¢ indice de Recomendacao do servico de Ouvidoria = meta 50%

« indice de Satisfacdo com a Resposta de Ouvidoria = meta 70%

e Reducdo de 40% das manifesta¢cdes indevidas até dezembro de 2026 e 80% até
dezembro de 2027.

e Aumento da taxa de participacdo na pesquisa de satisfacdo para 50% (Projeto
Avalia+).

* Reducgdo de 50% no tempo médio de analise e elaboracao de relatorios.
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Risco 1 - Baixa adesdo dos cidadaos as campanhas educativas

Estratégia: Diversificacdo dos meios de comunicagao, uso de linguagem
clara e integracao com ac8es presenciais em administra¢des regionais.

Risco 2 - Manutenc¢do de elevado volume de manifestacdes
indevidas

Estratégia: Aperfeicoamento continuo dos filtros inteligentes, chatbot
orientativo e respostas automaticas educativas.

Risco 3 - Impactos externos na prestacao dos servicos de
iluminacgdo publica
Estratégia: Atuacdo integrada com areas técnicas, melhoria da

comunicacao com o cidadao e transparéncia nas respostas quanto as
limitacBes operacionais.
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Sua voz ilumina solucgbes!
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Deuzimar Costa Sheila Xavier Victoria Cabral
Ouvidora Interina Assessora Consultora




