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No periodo de janeiro a junho de 2025, foram
registradas 7.711 manifestacdbes no sistema
Participa-DF, das quais apenas 1.707 foram
consideradas elegiveis para a Ouvidoria. As demais
solicitacGes referiam-se a servicos diversos, como
substituicdo de lampadas por modelos de L
pedidos de manutencao, entre outros.
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Entre janeiro e junho de 2025, o nimero de manifestacdes
apresentou crescimento de 65,37%, totalizando 3.048
ocorréncias, em relacgdo ao mesmo periodo do ano

anterior.
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Classificacao das
manifestacoes
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Reclamacg¢dao Solicitacao Sugestéao Elogio Informacao

Com o objetivo de evitar o registro de manifestacdes que
ndo sejam de competéncia da Ouvidoria, solicita-se ao
cidaddao o numero de protocolo referente ao pedido de
manutencdo ou melhoria dos servicos de iluminagdo
publica. A auséncia dessa informacdao impossibilitara o
tratamento da manifestacdo, sendo encaminhada devolutiva
com orientacdao para utilizacdo dos canais especificos
disponibilizados para esse tipo de demanda.
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Estes sdao os canais disponibilizados para solicitacdes de
servicos de manutencdo e de eficientizacdo de
iluminacao publica.
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Participa DF 162 Presencial

Solicitacbes ndo atendidas ou insatisfatorias
poderdo ser encaminhadas a Ouvidoria por meio do
site do ParticipaDF, telefone ou de forma presencial.
Nesses canais, além de reclamacdo, também sao
registrados  sugestbes, elogios, pedidos de
informacgdes e denuncias.
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O furto de cabos tem se tornado um problema social recorrente no

Distrito Federal, impactando diretamente na populacdo que, sofre
com interrupc¢des frequentes que afetam o cotidiano e a seguranca.
Esse tipo de crime estd frequentemente associado a vulnerabilidade
social, ao desemprego e ao comércio ilegal de cobre, exigindo acdes
integradas de seguranca publica, fiscalizacdo e politicas sociais
voltadas a prevencao.

Abril: 7.615 m
Maio: 4.984 m
Junho: 8.591 m

Total: 21.190 metros de cabos
furtados/vandalizados



Ao analisar os nossos indicadores, identificamos que ainda
estamos em processo de evolugcdao para atingir as metas
estabelecidas em nosso Plano de Acdo Bianual (2024-2025).
Apesar dos desafios, temos avancado com consisténcia e
comprometimento na busca por melhorias concretas.

Atualmente os indices mostram:

Satisfagdo com a Ouvidoria: 49%
Meta: 50%

Satisfagdo com a Resposta: 48%
Meta: 50%

Recomendacdo: 33%
Meta: 50%

Resolutividade: 14%
Meta: 50%

Esses resultados nos mostram que ainda temos um caminho importante a
percorrer, especialmente no que se refere a efetividade na solucao dos
casos e percepcao de confianca do cidadao quanto a realizacao do
servico.

Por isso, estamos intensificando nossas a¢fes no relacionamento com a
area técnica e aprimorando o acompanhamento dos casos encerrados.
Com essa iniciativa, esperamos aumentar o engajamento do cidadao,
obter retornos mais consistentes e transformar essas respostas em
melhorias reais nos servicos prestados.

Seguimos firmes no propdsito de ouvir com atencdo, agir com eficiéncia e
evoluir com transparéncia, sempre com foco no cidaddo e no
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fortalecimento da nossa Ouvidoria.



e Observamos um volume alto e significativo na quantidades de
ouvidorias e reclamacdes recebidas devido ao atraso do processo de
modernizacao.

e Atraso na entrega das luminarias.

e Implementacao IA na Ouvidoria;

e Campanhas educativas nas redes sociais;

e Realizar projetos Ouvidoria (bate-papo com a Ouvidoria e café com a
Ouvidoria);

e Implementacao do WhatsApp Ouvidoria;

e Cartilha ludica;



» Novo canal “fale conosco”

» Atualizacdes do App llumina DF; chat bot, lancamento do Plano de
Eficientizacao;

e Desenvolver mapa de calor com foco estratégico e analitico,
identificando os locais com maior incidéncia de furtos e volume de
solicitacdes de servico.

e Melhor comunicac¢do entre as areas, para fluidez dos processos;

e Alinhamento com a NOVACAP e a Secretaria de Obras, para evitar
danos aos cabos durante as obras proximas ao parque de iluminacao
publica.

e Diminuir a quantidade de Ouvidorias;




LAl - LEI DE ACESSO A INFORMACAO
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No 2° trimestre, recebemos 62 pedidos via LAI, dos quais 19 foram
acolhidos por estarem relacionados a nossa area.

Os outros 43 nao foram acolhidos, por tratarem de: prestacdo de

servicos (12), assuntos fora da competéncia do o&rgao (20) e
manifesta¢cdes de reclamacdes, sugestdes ou elogios (11).
Destacamos que as demandas que nao se enquadram como pedidos
formais de informacao pela LAl ndo sao respondidas, mas devolvidas
ao cidadao com a devida orientacdo, indicando os canais adequados
para registro, como a Ouvidoria e/ou canais de atendimento.
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Participacdo na OQOuvidoria
Itinerante -  Edi¢do  Sol
Nascente, realizada em 14 de
junho de 2025, projeto
promovido pelo Ministério
dos Direitos Humanos.

Realizamos dois encontros
com as Diretorias de Gestao
de Risco e Diretoria de
Planejamento e Engenharia,
no “Bate-Papo com a
Ouvidoria”, com o objetivo de
apresentar nosso relatério e
alinhar pautas relevantes.
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Adriana Moreira Dias

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



