


|.Nosso Compromisso
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Transformar vid

A Ouvidoria reafirma se | como espacgo de didalogo e transformacao,

atuando de forma eficiente, inovadora e humana. Nosso compromisso é
assegurar que cada/ cidadao seja ouvido, orientado e tenha suas
manifestacdes tratadas com transparéncia, seriedade e empatia.

Reconhecemos que os desafios fazem parte do caminho, mas é por meio
do planejamento que mantemos o foco em nossos objetivos e fortalecemos

a confianca da sociedade em nosso trabalho.

Nos proéximos dois anos, renovamos a determinacdo de transformar
servicos, promover melhorias e impactar positivamente a vida das
pessoas, sempre com acolhimento e escuta ativa.

Apresentamos, assim, o Plano.de Acao 2024/2025, convidando todos a
acompanharem essa trajetoria, pois cada conquista é construida em
conjunto com a participacao-cidada.
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3. NOSSO DIAGNOSTICO
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Forcas

A Ouvidoria da CEB possui uma
icada, com profissionais capacitados e

Estrutura Organi
estrutura form
comprometid

Transparéncia: Alta pontuagso no Indice de Transparéncia Ativa,

demonstrando compromisso com a prestacao de contas.

Capacidade de Resposta: Historico de respostas rapidas e
eficientes em diversas demandas.

Fraquezas

Volume de Demandas: Alta quantidade de manifestacdes, que

nao sao da Ouvidoria.

Comunicagao: Falta de conhecimento, por parte da populacao
dos canais de atendimento de solicitagao de servico, resultando
em solicitacdes indevidas na Quvidoria.

Problemas Cronicos: Questdes como furtos de cabos e falta de
iluminagao persistem sem resolucao eficaz,

Oportunidades

Uso de novas tecnologias (sensores SmartCEB, IA no

atendimento).

Desafios

Melhorar resolutividade e reduzir em 30% as manifestacoes

indevidas.
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RESULTADOS ESPERADOS

» Eficiencia no Atendimento: Reducao no volume de reclamacdes,
com cidadaos utilizando os canais apropriados.

e Maior Satisfacao: Aume na satisfacdo do cidaddao com a
Ouvidoria e com 0S servi EB}

e« Dados Mais Precisos: or captacao e analise das demandas,
permitindo ajustes e mpo real. Revisao e Atualizacédo da Carta de
Servicos

CRONOGRAMA

o 2° Semestre de 2024: Inicio da implementagao das melhorias no
sistema Participa DF e capacitacdées.

 1° Semestre de 2025: Avaliacdo de servicos e ajustes conforme
feedback recebido.

METAS PARA O PERIODO

Qualidade da Resposta: Aumentar para 50% até 2025.
Satisfacao com a Ouvidoria: Aumentar para 50% até 2025.
Recomendacao da Ouvidoria: Aumentar para 50% até 2025.
Resolutividade: Aumentar para 50% até 2025.



