=ind

it
o

I
=
¥
L)




VISAO GERAL
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REGISTROS

Em 2024, observamos uma significativa reducao

no volume de manifestacdes, o que representa

uma diminuicdo de 31,/% em comparagcdo com
2023 (11.578) e 27,2% em relagao a 2022 (10.854).
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155 Aplicativo Site

Quando a solicitacao feita em algum desses canais nao for
atendida ou nao for satisfatoria, o cidadao deve entrar em

contato com a Ouvidoria com o numero do protocolo do
registro anterior.
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NUMEROS DA OUVIDORI

Formas de entrada

Olhando para nossos canais, temos a
utilizacdo intensa dos canais internet
e telefone.




ANALISE,

E possivel ressaltar alguns fatores que justificam a
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diminuicac i o5 em relacio

a iluminacéao

CIPAIS MUDANCAS E MELHORIAS




Novo canal de comunicacgao
MANUTENCAO E DESAFIOS
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PRINCIPALS DEMANDAS DA
POPULACAO

lluminagao Publica
(Funcionamento)
Com 5.579 registros,

representando 70,61% do
total de manifestacoes.

Falta de lluminagéao
Publica

Foram 1.749 registros,
representando 22,1% do total
de manifestacoes.
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Princi as e Melhorias:", ealizadas:

Novos canais de comunicagéao Implementados:
e Em 24/05/2024, langcamos o canal "Fale Conosco’, §
especializado no atendimento de multiplas
solicitagbes  técnicas, incluindo implantacgéao,
modernizacdo e expanséo da rede de iluminagéo ©
publica, bem como pedidos de reinstalagdo e
recolocagdo de bragos e postes de IP, centralizando
estas demandas para um atendimento mais agil e
eficiente.
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Esclarecimento sobre servigos nao realizados pela
CEB:
e Postes fora do padrdo ou em areas de acesso
controlado.
e Poda de arvores obstruindo iluminacéo publica.

Aprimoramentos operacionais:
e Definicdo de fluxo administrativo para casos de
luminarias ou postes caidos.
— -

e Melhoria na qualidade das respostas da Ouvidoria.
Maior interacdo com a area técnica.

e Link de facil acesso no site para registro de Ouvidoria
e denuncias.
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¢ Melhorias no Aplicativo llumina DF:
e Sugestao para melhorar a funcionalidade de

localizac&o no mapa.
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o Carta de Servicos aprovada na 2.748% Reunido

Ordinaria da Diretoria Colegiada ocorrida em
07/05/2024 em atendimento ao Decreto Distrital n°.
36.419/2015, com os ajustes consensados na reunido
realizada dia 24/05/2024 com o Presidente da CEB e
também Diretor-Geral da CEB-IPES.

e Processo de Ouvidoria:
e Manifestacbes sem registro prévio nos canais

primarios sao devolvidas com orientacdes especificas
para o adequado encaminhamento inicial. A Ouvidoria
formaliza a demanda somente apos confirmacao do
protocolo nos canais oficiais da CEB IPES, garantindo
assim a rastreabilidade completa e o atendimento
eficiente das solicitacdes.
B W § e
Recomendacdes futuras:
Sugerir a Implementacdo de sistema de
monitoramento de furtos e vandalismo.
Sugerir a promocdo de campanhas de
conscientizacdo sobre preservacdo da infraestrutura
publica.
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Lei de Acesso a Informacao

Total de pedidos: 201

Principais Canais
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METAS PARA 2025 |

Objetivos Estratégicos:
e Reduzir em 30% o numero de manifestacdes na Ouvidoria.
« Aumentar a satisfacdo do cidaddo com os servicos de
Ouvidoria para 75%.
e Melhorar a resolutividade para 50% das manifestacoes.
e Mitigar os problemas de furtos de cabos e melhorar a
comunicacao sobre obras publicas.

Acoes Detalhadas e Inovadoras: —

« Campanha de Conscientizacao e Educacao Cidadao
= Implementacao:

o Desenvc ito e divu

de videos educ
omo ¢ onde r rar solicitages
ando |a dife tre

servicos da
CEBIPES e da Neoeneigia.
o Criar videos educativos e infogra e

expliguem como marcar os pontos de iluminacao
publica nos mapas do Aplicativo e Site e para cada
ponto de iluminacdo. Responsavel: Equipe da
ASCOM, em parceria com a OUVIDORIA.

de Materiais:
os e infografi

o Eventos Presenciais: Participar dos CONSEG'S ,

entre outros, para divulgar os canais de atendimento
e a importdncia de wusar o0s canais corretos.
Responsavel: Ouvidoria e colaboradores da
comunidade.



e Implementacao de uma solucao de inovacao de
Gestao de Demandas por IA

o Software Integrado: (I1A) Contratar uma empresa
de tecnologia para desenvolver um sistema que
unifique o registro e acompanhamento de
solicitacoes e reclamacoes OMNI| CHANNEL.
Responsavel: Gestdo de Tl da CEB IPES , em
colaboracao com a Ouvidoria.

o Treinamento da Equipe: Realizar sessbes de
capacitacao para a equipe da Ouvidoria sobre
como utilizar o novo sistema. Responsavel: Equipe
de TI.

o Feedback Continuo: Estabelecer um canal de
feedback para usuarios do sistema, permitindo a
identificacao de melhorias necessarias.
Responsavel: Equipe de Tl em colaboracao com
aeEquipe da Ouvidoria.

» Capacitacao Continua da Equipe
= Implementacao:

o Desenvolvimento de Conteudo: Criar
modulos de capacitacao que incluam temas
como gestao de conflitos, comunicagao e uso
de tecnologia. Responsavel: Ouvidoria.

o Avaliacao e Feedback: Implementar uma
avaliacao pods-treinamento para medir a
eficacia da capacitacao e identificar areas de
melhoria. Responsavel: Equipe da T|I em
colaboracao com a equipe da Ouvidoria.




e Feedback e Melhoria Continua

= Implementacao:

o Sistema de Feedback: Utilizar no

sistema do GDF formulario de feedback
digital que o0s cidadaos possam
preencher apo6s a conclusao do
atendimento. Enviar link pelo
WhatsApp. Responsavel: Equipe de TI
da CEB IPES.

o Analise de Dados: Realizar reunioes

mensails para revisar, 0S dados
coletados e identificar tendéncias e
areas para melhorias. \Responsavel:
Equipe da Tl em colaboracao da equipe
da Ouvidoria.

o Utilizacao do Canal de WhatsApp.



Qualidade da Satisfacéo
resposta Quvidoria

Houve um aumento de 29,73% no indicador de "qualidade da

resposta’ e no indicador de satisfagédo da Ouvidoria de 3,85% de
2023 para 2024 e Isso é resultado do trabalho que a Ouvidoria

vem realizando com as areas técnicas para simplificar a linguagem

utilizada. .

PRECISAMOS MELHORAR!

Resolutividade Meta

dias
o Aquisicdo d

o Aquisicao / 13
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Indicador Meta 2024 4° Tri (anual)

CUMPRIMENTO DO PRAZO DE

(o)
RESPOSTA DA OUVIDORIA 94% 98,4

A meta foi superada em 4,4% (de 94% para 98,4%). no ano de 2024 e
P superada em O,72% em relag&do ao ano de 2023

Indicador Meta 2024 ' 4° Tri (anual)

CLAREZA DAS INFORMAGCOES

o
DA CARTA DE SERVICOS 70%

64%

L 4

Este indicador mede o percentual de clareza das informacdes constantes
na carta de servigos a partir da avaliagdo da carta de servigos disponivel
na prépria carta e da pesquisa de satisfacdo automatizada dentro do
sistema Participa -DF
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Nossa equipe

Ouvidora
Adriana Moreira Dias

Equipe
Sheila da Silva Xavier - Assessora
Victoria Cabral de Paulo - Consultora



