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Esse € 0 nosso terceiro relatério trimestral de 2024.
Aqui, apresentaremos os resultados e um pouco do
gque conseguimos avanc¢ar durante os meses de Julho,
Agosto e Setembro.

VISAO GERAL

No periodo de 1 de janeiro

6.068

MANIFESTAGOES

a 30 de setembro de 2024, NO SISTEMA DE

OUVIDORIA DO
GDF

recebemos o total de:

Apesar de serem registradas 6.068 manisfestacbes no
sistema Participa-DF, apenas 1.697 foram identificadas
com assunto efetivamente relacionado a Ouvidoria-DF. As
demais envolvem solicitacbes diversas, como troca de
lampadas e pedidos de eficientiza¢do, entre outros.
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Em comparacdao com o mesmo periodo de 2023,
quando foram registradas 9.166 manifestacdes,
houve uma reducao de 3.098 manifestacoes,
representando um decréscimo de aproximadamente

35,28%.



CLASSIFICACOES POR

MANISFESTACAO

RECLAMACAO 4.675
ELOGIO 08
SOLICITACAO 1.370
INFORMACAO 10
SUGESTAO 05

FORMAS DE ENTRADA

Reclamacoes enviadas a
Ouvidoria sem o protocolo de
INTERNET 58,5% _ o o
registro prévio nos canais iniciais
TELEFONE 34.9% de atendimento nao podem ser

processadas. Nesses casos, a
PRESENCIAL 7,0% manifestacdo € devolvida ao
cidadao, orientando-o a utilizar
OUVIDORIA 0.1% 0s canais adequados para realizar
ITINERANTE o registro. Somente apés essa
etapa, e com o0 numero do
protocolo, a demanda podera ser

formalizada na Ouvidoria.



COMPARATIVOS
ANOS ANTERIORES

2022 2023 2024
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TOTAL 8.236 9.166 6.004

Houve reducdo nas manifestacdes devido ao fortalecimento da divulgacao
dos canais de atendimento e a implementacdo de um servi¢co preventivo,
aumentando a eficiéncia.

2022 2023 2024

INTERNET 53,4% 45,8% 58,5%
TELEFONE 40,8% 45,4% 34,2%

OUVIDORIA
0 0 0




CIDADES MAIS
DEMANDADAS

Ceilldandia

W

Sobradinho [

416
382
379
373
356
321
R. das Emas

Santa Mana
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Alguns fatores ajudam a explicar a diminuicdo das
manifestacdes relacionadas a iluminacao publica, entre eles:

O fortalecimento da divulgac&éo dos nossos
canais oficiais de atendimento:

e Central 155

e Site

e Aplicativo llumina DF

Além disso, implementamos um atendimento preventivo proativo,
que busca antecipar as necessidades dos usuarios, identificando
potenciais problemas antes que sejam reportados. Essa
abordagem tem como objetivo agilizar as solug¢bes, reduzir o
numero de reclama¢bdes e melhorar significativamente a
experiéncia dos cidadaos com nossos servicos. Atualizacdo da
Carta de Servicos. Criacao do Canal FALE CONOSCO.

A Ouvidoria a partir de 1° de agosta passou a integrar a

estrutura da CEB IPES iluminagéo publica



FURTOS DE CABO

Fevereiro Marco

3.609 3.765 2.771

Totalizando neste 1° trimestre o total de 10.145 metros

de cabo furtado.

11.130 9.159 8.203

Totalizando neste 2° trimestre o total de 28.492 metros

de cabo furtado.

Agosto Setembro

12.442 8.527 5.405

Totalizando neste 3° trimestre o total de 26.374 metros

de cabo furtado.



FURTOS DE CABO
ANALISE

Registrou-se um total de 65.011 metros de cabos furtados,
um dado alarmante que evidencia ndo apenas 0s prejuizos a
infraestrutura elétrica, mas também os graves riscos a
seguranca publica. Diante disso, as denuncias relacionadas a
esses crimes devem ser encaminhadas as autoridades
competentes, como a Policia Civil
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(www.ceb.com.br)
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Quando a solicitacao feita em algum desses canais nao for
atendida ou nao for satisfatéria, o cidadao deve entrar em
contato com a Ouvidoria com o numero do protocolo do
registro anterior.
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COMPARATIVOS

INDICE DE

RECOMENDAGAO

SATISFAGAO . .
SATISFAGAO . .

RESOLUTIVIDADE




Os indicadores: Indice de Recomendacdo, Satisfacio com a
Resposta, Satisfacao com a Ouvidoria e Resolutividade integram o
Sistema Participa DF. Eles sao medidos por meio de pesquisa de
satisfagcao realizadas com os usuarios apds o atendimento. Esses
indicadores avaliam a qualidade do servico prestado, a eficacia na
resolucdo de demandas e a experiéncia do cidadao com a plataforma
e a Ouvidoria.

A queda no indice de Recomendacdo, de 65% em 2023 para 56%
em 2024, reflete desafios operacionais e de percepcdo por parte dos
usuarios. O principal problema esta na exigéncia de um protocolo
prévio para as manifesta¢cdes, que quando ausente, resulta na
devolucdo da solicitacdo ao cidadao. Esse processo é interpretado
como ineficiéncia, gerando frustracdo e afetando diretamente a
satisfacdo. A baixa resolutividade, que caiu de 33% para 23%,
também é um fator importante, pois o aumento de demandas nao
resolvidas reforca a sensacao de que o servico é lento e ineficaz.
Além disso, dificuldades na usabilidade do aplicativo llumina DF,
principalmente no sistema de mapeamento, contribuem para uma
experiéncia negativa. Essas questdes impactam a confianca dos
cidaddaos no sistema, resultando em um menor indice de
recomendacdo. Melhorias no fluxo de atendimento, na comunicacao
com os usuarios e na interface digital sdo cruciais para reverter essa
tendéncia.



LAI - Lei de Acesso a

Informacao

A LAl estabelece que as informacoes de interesse
coletivo ou geral devem ser divulgadas de oficio

pelos orgaos publicos, espontanea e proativamente,
independentemente de solicitagoes.

Pedidos de acesso a informacgado
Total de pedidos:164 [yix!

Os pedidos foram
respondidos 99% no prazo




LAI - Lei de Acesso a
Informacao

Durante o periodo analisado, foram registrados 69 pedidos
de LAI, dos quais 47 referiam-se a prestacao de servico, 1
consistia em uma reclamacado, 6 informacoes inexistentes e
10 onde Orgao nao tem competéncia para responder sobre o
assunto. . As demandas que nao se configuram como pedidos
de informacao da LAI nao sao respondidas, mas devolvidas
ao cidadao, orientando-o a utilizar os canais adequados para
realizar o registro.



Identificamos no canal de denuncias o registro
de 20 ocorréncias, que foram reclassificadas
como reclamacdao de servicos e furto de
energia, encaminhada para a area técnica para
atendimento, eliminando a necessidade de
apuracao.



ACOES

Metas para 2024:

NOSSAS /H

Novos canais de comunicagéo:
e Canal "Fale Conosco’ para solicitagdes de
implantagéo, modernizagéo e expanséao de rede.
e Canal para pedidos de reinstalacéo e
remanejamento de bracgos e postes de IP.

24/05/2024 Criagao do canal “Fale Conosco”

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 Definigcdo de fluxo administrativo para casos de
luminarias ou postes caidos em carros.

e Melhoria na qualidade das respostas da Ouvidoria.

e Link de facil acesso no site para registro de Ouvidoria
e denudncias.
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ACOES

Metas para 2024:

NOSSAS /H

e Sugestao de aperfeicoamento do Aplicativo llumina
DF:

e Sugestao para melhorar a funcionalidade de
localizagcdo no mapa.

e Carta de Servicos aprovada na 2.7482 Reunido
Ordinaria da Diretoria Colegiada ocorrida em
07/05/2024 em atendimento ao Decreto Distrital n°.
36.419/2015, com o0s ajustes consensados na reuniao
realizada dia 24/05/2024 com o Presidente da CEB e
também Diretor-Geral da CEB-IPES.

e Processo de Ouvidoria:

e Manifestacbes sem protocolo prévio séo devolvidas
ao cidadao com orientacdes para registro adequado
Nos canais iniciais. Somente apos obtencéo do
protocolo, a demanda pode ser formalizada na
Ouvidoria.

e Recomendacoées futuras:

e Sugerir a implementacao de sistema de
monitoramento de furtos e vandalismo.

e Promover campanhas de conscientizacao sobre
preservacao da infraestrutura publica.
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NOSSA

EQUIPE

Ouvidora
Adriana Moreira Dias

Ouvidora substituta
Bruna Lins Pimentel

Ouvidora a partir de agosto
Sheila da Silva Xavier
Victoria Cabral de Paulo

Estagiarias
Maria Eduarda Fernandes
Wisllane Rodrigues



