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No periodo de janeiro a marco de 2025, foram registrad
3.592 manifestagdes no sistema Participa-DF, das q
apenas 716 foram identificadas com assunto efetivam
relacionado a Ouvidoria. As demais envolvem solici
de servicos diversas, como troca de lampadas e pedi
eficientizacao, entre outros.
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Entre Janeiro e Marco de 2025, o numero de
manifestacdes apresentou um acrescimo de 51,91%,
totalizando 1.227 ocorréncias, em relacdo ao mesmo
periodo do ano anterior.




Classificacao das
manifestacoes

Reclamagdo
5.282

Sugestdo
02

Sugestdo
Informacdio Elogio 301
03 04

O processo de registro de manifestacdes na Ouvidoria
requer um protocolo prévio obtido nos canais oficiais
de atendimento. Manifestacdes sem esse registro sao
redirecionadas ao cidadao para obtencao do
protocolo necessario.

CEB(IPes
T



CANAIS DE
ATENDIMENTO

CEBTIPes

N
155 Aplicativo Site

Estes sao os canais disponibilizados para solicitagbes
de servicos de manutencdo e de eficientizacdo de
iluminacdo publica.

-9
(6=l o)
Ouwdorm
Participa DF Presencial

Solicitacdes ndo atendidas ou insatisfatérias
poderdo ser encaminhadas a Ouvidoria por meio do
site do ParticipaDF, telefone ou de forma presencial
Nesses canais, além de reclamacdo, também s;g
registrados  sugestbes, elogios, pedidos
informacdes e denuncias.



Formas de entrada

66.3% Site

31.3% Telefone

2.2% Presencial

Observando nossos canais, temos a utilizacao
intensa do site, aplicativo e telefone.
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ANALISE DOS INDICADORES E
COMPROMISSO COM A MELHORIA
CONTINUA

Ao analisar os nossos indicadores, identificamos que ainda estamos
em processo de evolucdo 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:

Satisfagéo com a Ouvidoria: 42%
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 solugao
dos casos e percepcao de confianca do cidadao quanto a realizagao
do servico.

Por isso, estamos intensificando nossas acdes 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 servigos 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 Quvidoria.
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CASOS ANALISADOS E DEBATIDOS:

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.

METAS 2025/2026:

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 Atualizacao do script;

e Implementacao do WhatsApp Ouvidoria;

e Cartilha ludica;

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



MELHORIAS E INICIATIVAS:

e Até dia 07/01 utilizamos o chatbot para atender as ouvidorias;

e Em fevereiro, uma colaboradora da Ouvidoria foi deslocada para
o SIA, com o objetivo de aproximar a equipe da area técnica e
facilitar a resolucao dos problemas, diante do aumento das
demandas.

e Novo procedimento nas tratativas de Ouvidoria: preenchimento
de planilha para envio a area técnica.

e Melhoria do canal “fale conosco”

e Atualiza¢des da base de dados dos enderecos do sistema Exati;
chatbot da manutencao, lancamento do Plano de Eficientizacdo;

RECOMENDACOES:

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 no Parque.

e Contratacao IA;

e Tratamento das demandas de Ouvidoria pela area técnica;

e Autorizacdo para utilizar a funcionalidade “Ouvidoria” no exati, para
qgue haja rastreabilidade das demandas.

DESAFIO:

e Diminuir a quantidade de Ouvidorias




LAl - LEI DE ACESSO A INFORMACAO

o §8
TEMPO MEDIO 5
DE RESPOSTA: DIAS

28 | 30 v 100%

Janeiro Fevereiro Marc¢o

No 1° trimestre, recebemos 88 pedidos via LAIl, dos quais 11
foram acolhidos por estarem relacionados a nossa area. 2 foram
negados: um por envolver dados pessoais e outro por ser
desproporcional.

Os 75 ndo acolhidos tratavam de prestacdao de servicos (35),
temas fora da competéncia do orgao (31), consultas (6),
manifesta¢cdes indevidas (3), informacdes inexistentes (6) e
assuntos sem atribuicao legal (10).

Importante destacar que as demandas que ndo se enquadram
como pedidos formais de informacdo pela LAl ndo sao
respondidas, mas devolvidas ao cidaddao com a devida
orienta¢do, indicando os canais adequados para registro, como
Ouvidoria e/ou canais de atendimento.
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OUTRAS Agf)li DA

S
OUVIDORIA

Participacdo nas Edi¢cbes GDF +
“ Perto do Cidadao, no diae
M 21/02/2025, que ocorreu na RAs
y Estrututal.

Iniciamos  as reunioes para
colocar em pratica a
Implementacdo de uma solucado
de inovacdo de Gestao de
Demandas por IA. Ao total foram
2 reunides de forma remota.

Realizamos 3 encontros ao longo
do primeiro trimestre com a
equipe de manutengao para
debater, discutir e alinhar novas
dindmicas junto a area.




Ouvidora
Adriana Moreira Dias

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



