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Apresentacao

Em cumprimento ao previsto na Instrucdo Normativa n° 01/2017, da
Controladoria Geral do Distrito Federal (CGDF), que normatiza o0s
procedimentos dos servicos de ouvidoria, tratados na Lei n° 4.896/2012 e no
Decreto n° 36.462/2015, a Ouvidoria Seccional da Companhia Urbanizadora da
Nova Capital do Brasil -NOCACAP apresenta o seu Plano Estratégico Anual
(PEA) para o exercicio de 2021 e 2022. Este Plano foi inspirado no Plano
Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano Plurianual do DF —
PPA 2020-2023.

A Ouvidoria da Novacap tem como principal objetivo atender as manifestacdes
dos cidadaos, em suas necessidades sociais, com eficiéncia, transparéncia e
respeito, buscando assessorar 0s gestores no aprimoramento das atuacdes de
competéncia da Novacap.

A NOVACAP

A Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil (Novacap) foi criada por
meio da Lei 2.874, de 19 de setembro de 1956, pelo entdo presidente do Brasil,
Juscelino Kubitschek de Oliveira. A finalidade Unica era gerenciar e coordenar a
construcao da nova Capital do Brasil.

Em 21 de abril de 1960, a Capital foi inaugurada, entretanto, muita coisa ainda
deveria ser feita para que a cidade tivesse condi¢cdes de ser a Capital do Pais,
efetivamente.

Com este objetivo, a Novacap continua existindo como uma empresa publica,
tendo como socios a Unido e o Governo do Distrito Federal, com 43,33% e
56,67% de acdes, respectivamente.

Por ser uma empresa do Governo do Distrito Federal, a Novacap é o principal
braco executor das obras de interesse do Estado, e sua vinculagéo é direta com
a Secretaria de Estado de Obras.

O objeto social da Companhia € a execucao de obras e servigos de urbanizagéo
e construcéo civil de interesse do Distrito Federal e a satisfacdo do interesse
publico, diretamente, ou por contrato com entidades publicas ou privadas. Como
fungéo social da Companhia, destaca-se o atendimento a populacdo, com vistas
ao alcance do bem-estar coletivo.

Atualmente a NOVACAP é regida pela Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016,
pelo Decreto Distrital n°® 37.967, de 20 de janeiro de 2017, e, nos termos deste,
pela Lei n°® 6.404, de 15 de dezembro de 1976, e, ainda, pelas deliberagdes da
Comisséo de Valores Mobiliarios.
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A Ouvidoria

A Ouvidoria da Novacap é uma Ouvidoria Especializada que trabalha para
facilitar o contato entre os cidadaos e o Governo do Distrito Federal, atuando no
ambito das questbes que envolvem sua area de competéncia, como poda ou
erradicacdo de arvore, rocagem de mato, tapa buracos e limpeza de bocas de
lobo. Como o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento direto entre
Governo e cidadao, a Ouvidoria da Novacap atua, também, como Servico de
Informacgéo ao Cidadéao — SIC — em relacdo aos assuntos de sua competéncia.
Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos
de acesso a informacao para 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito
Federal. A maior preocupacao da Ouvidoria € a satisfacdo do cidadao, por isso
procura responder as suas demandas com presteza e a maior brevidade
possivel.

A importancia da Ouvidoria para a sociedade € representar os interesses do
cidaddo dentro da empresa, analisando e encaminhando suas demandas para
0os setores de servicos, procurando oferecer um atendimento respeitoso,
considerando os direitos do cidaddo enquanto usuario dos servi¢cos publicos e
para quem tudo converge.

Capital Humano Humano

e Estagiarios: 1 (atuando em meio periodo)

e Menor Aprendiz/Projeto Jovem Candango: 2 (um em
cada periodo)

e Efetivos: 6

Total no setor: 6 empregados efetivos
1 estagiario
2 Menores Prendiz

Canais de atendimento ao publico

* 24 horas pelo sistema OUV-DF Horario de atendimento presencial:
www.ouv.df.gov.br, para
registro de manifestagdes. De segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e

das 13h as 17h.
* Telefone 162, de segunda a

sexta-feira, das 7h as 21h.
Sdbado, domingo e feriados das
8h as 18h.

Novacap — Setor de Areas Publicas — Lote
B — CEP: 71.215-000 Brasilia — DF
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http://www.ouv.df.gov.br/
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OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

CARTA DE SERVICOS:
Acesse:
' Ac https://www.novacap.df.gov.br/apre
esse com o celular sentacao-da-carta/

O que pode ser registrado na Ouvidoria:

Tipos de demandas

DENUNCIA

«

o] o]

RECLAMACAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servico
prestado, acéo ou omisséo da administra¢do e/ou do servidor publico, considerado ineficiente,
ineficaz ou néo efetivo.

DENUNCIA: comunicacéo de irregularidades ocorridas no ambito da administrac&o publica ou
apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e fungdes, como
também infracdes disciplinares ou prética de atos de corrupgdo, ou improbidade administrativa,
gue venham ferir a ética e a legislacdo. As dendncias devem ser instruidas com
fundamentac@o minima para que possibilite a apuragdo pela Ouvidoria Geral.

ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico recebido ou
relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento.

SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos
servicos realizados pela administracéo publica distrital, ainda que associada a uma reclamacgéao
especifica.

SOLICITACAO: manifestacdo que apresenta um pedido de prestacdo de servico a
administragdo publica.

INFORMACAO: manifestacdo em que o cidad&o requer informacdes de carater geral sobre
servicos e procedimentos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, dentre outras
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Analise SWOT
AMBIENTE INTERNO

Forcas
e Ouvidoria instituida por norma especifica: Instru¢do Normativa n° 01/2017-CGDF,

Lei n°® 4.896/2012 e Decreto n°® 36.462/2015

e Equipe composta por servidores efetivos (100%), o que confere estabilidade e
continuidade dos projetos iniciados;

e A Ouvidoria da Novacap utiliza todos os sistemas da rede SIGO gerido pela
Ouvidoria Geral;

¢ Aprovacao da Ouvidoria pelos usuarios dos servicos com 56% de satisfacao;

« Carta de Servicos ao Cidadao, instituida pelo Decreto n.° 36.419/2015;

¢ Programa de Formag&o Continuada em Ouvidoria Publica, em parceria com a EAP,
com cursos e Certificados;

e Curso de formagdo em ouvidoria - EAD;

e Ampliacdo do Programa de Formacgdo em Ouvidoria Publica;

e Diversificacdo nos canais de atendimento ao usuario: internet (www.ouv.df.gov.br,

disponivel em todos os sites do GDF e Apps; telefone (162) e presencial,
propiciando um acesso maior aos servi¢cos de ouvidoria;

¢ Projeto para a instalacdo de Ouvidoria presencial no local do sinistro; (Projeto)

e Emissdo Trimestral de Relat6rios Gerenciais para os gestores, caracterizando as
ocorréncias e sinistros graves;

¢ Projeto para implantar pesquisa para Avaliar o perfil socioeconémico dos usuarios
dos servigos de ouvidoria da Novacap; (Projeto)

e Transparéncia nas informacdes prestadas aos cidadaos;

¢ Projeto de aumento da qualidade de resposta aos cidaddos e de Resolutivilidade
para 40%; Atualmente esta a 35%

¢ Projeto para melhoramento do indicador que mede o cumprimento do prazo de
resposta e reducado do prazo médio de resposta aos pedidos;

¢ Medidas para reduzir conflitos internos entre a equipe, entre equipe e gestores, com
tentativa de Ajustamento de Conduta — TAC, instituido pela Instrugdo Normativa
n°® 1/2017, para adequacgdo do desempenho dos ouvidores;

e Conta com o acompanhamento de Psicologo da Dismed.
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V.

AMBIENTE INTERNO

Fraquezas
Ambiente da ouvidoria sem

estrutura adequada: problemas de
pintura; banheiros sem reformas ha
muito tempo; baias sem divisoérias;
falta ar condicionado; auséncia de
painel de identitificacéo.
Dificuldades na implantacao da
pesquisa de satisfacao pela Central
162

Quadro de pessoal reduzido

Central de Atendimento 162 nao

contempla todos os tipos de pedidos.

Consideracoes
Esse problema causa desmotivacéo

na equipe, considerando que
instalacdes precérias ndo oferece

gualidade de vida no trabalho:

Contrato emergencial gerido

pela Secretaria de Economia,

que contempla numero reduzido

de

ligacdes ativas ao cidadéo. (Projeto
Socorro, 0 162 tem um atendimento
limitado, o que dificulta em muito a
vida do cidadao, e por conseguinte
prejudica a confianca de nossos
servicos, entre nds Ouvidoria X
cidadao , inclusive oferecer cursos ao
162 e o canal fazer pesquisa socio-
econdmina do cidadao.

A proposta € intensificar o nivel de
capacitacao e formacao de
ouvidores, além da contratacao de
estagiarios, com base no art. 7° do
Decreto n° 39.723/20109.

Por ser um call center, o 162 deve
amenizar a carga de trabalho da
equipe de ouvidores da Novacap e
deve realizar uma triagem,
repassando para analise apenas as
demandas passiveis de solucéo
pela empresa. O Controle de
Qualidade e a Coordenacao de
Atendimento ao Cidad&o devem
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V. Nao atendimento das demandas de
Tecnologia da Informacéo

relacionadas a ouvidoria

direcionar aos 0Orgaos
responsaveis as demandas que ndo
competem a Novacap, Respeitando
0 preconizado pela Lei n° 4.896,
de 31 de julho de 2012, e no
Decreto n° 36.462, de 23 de abril
de 2015 regulamentados pela
Instrucdo

Normativa n° 01 de 05/05/2017 da
Controladoria Geral do DF.

A ouvidoria precisa de um painel de
identificacéo e a implantacéo de
atendimento digital, por meio de
inteligéncia artificial (chatbot),
softwares que simulam a fala humana
e sdo capazes de dar respostas a
varias perguntas, cujo contetudo
necessario a construcao das frases
encontra-se armazenado em sua

Biblioteca.
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AMBIENTE EXTERNO

Ameacas
Rotatividade de

Ouvidores

Restricdes orcamentarias

Nomeacao de Ouvidores

Pandemia

Matriz de Riscos

Risco
Ineficiéncia na avaliagéo das

demandas e, como
consequéncia, um baixo indice
de resotubilidade; baixa
capacidade de o setor
encaminhar os servicos a

serem executados

Consideracoes
Alto indice de turnover em 2020. E

oferecido aos ouvidores, cursos de
aperfeicoamento em Ouvidoria —cujo
objetivo € manter o nivel de capacitacao e
formacao de ouvidores, de modo que
possam amenizar as dificuldades
relacionadas a rotatividade dos ouvidores.
A falta de recurso orcamentéario impede

gue haja melhorias no setor.

A indicacéo para a nomeacao dos
Ouvidores porforga do Decreto n°®
39.729/2019, mas ainda existem
nomeacoes fora do estabelecido.
Paralisacéo e diminui¢cdo de alguns
servicos que aos poucos sao retomados e
ajustados, com forca tarefa

Consideracgbes
Para mitigar o risco, € necessario ampliar

a de Formacdo em Ouvidoria. E preciso
supervisionar a priorizagdo das demandas
de Ouvidoria (Decreto n° 39.723/2019). A
solugdo para aumentar o indice de
satisfacdo do cidaddo € que a ouvidoria
trabalhe de modo dindmico, permanente

para melhorar o servigco publico.
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Dificuldade de acesso aos
servicos pelo cidaddo aos
servidores da ouvidoria.

Apesar dos canais de

comunicagdo, ainda resta

uma lacuna a ser
preenchida, qual seja: que
haja uma equipe para
atender os pedidos e outra
equipe destinada apenas a
analisar e encaminhar as
demandas, classificando-as
em urgéncia alta, média e
baixa.

A instituicdo precisa desfazer
a mentalidade de que a
Ouvidoria é um setor a parte
e que néo precisa de

investimentos.

Nomear pessoas para a
ouvidoria que ndo possuem

capacidade técnica.

A ouvidoria aceita ligacdes de celular para
o 162,

itinerante, acesso a ouvidoria por meio de

possui servico de ouvidoria
App, uma vez que é a grande tendéncia do
momento: o cidaddo acessa o APP e
resolve todas as questdbes sem
intervencdo humana. O App do Ouv-DF

teve 3.500 registros em 2020.

N&o existe outro canal disponivel para o
cidaddo em que ele poderd reclamar,
elogiar, tirar davidas, realizar pedido, sem a
Ouvidoria, esta € o melhor veiculo de
proximidade entre o servico publico e o
cidaddo. Portanto, deve receber toda a
atencdo dos gestores. A ouvidoria precisa
ter maior visibilidade dentro da empresa,
pois € justamente o setor que faz o controle

social.

O provimento de cargos de ouvidores deve
estar em consonancia com o Decreto
39.723/2019, que estipula os

profissionais técnicos para o provimento

requisitos

dos cargos de Ouvidores. A proposta para
2021 é fiscalizar a nomeacédo de ouvidores
para a Novacap.
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Deficiéncia no
estabelecimento de
processos integrados entrea

Ouvidoria e demais unidades

Embora haja cursos de
aperfeicoamento, ainda
existe uma grande dificuldade
dos ouvidores utilizarem
todas as informacfes
recebidas no curso de
formacgéo continuada como
boas ferramentade gestao

publica.

E preciso zelar pela articulagao, integracéo
e comunicagdo com 0s representantes do
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF -
SIGO/DF.

A ouvidoria deve ser uma fonte de
informacBes para que as decisfes sejam
tomadas com alto grau de acertibilidade, as
melhorias dos servigos publicos e a prética de
boas politicas publicas passam por uma
divulgacao eficaz dos relatorios trimestrais nos
sites dos 6Orgéos, para 0s gestores maximos
da Novacap e tornar publico para o cidadao
por meio do App. Os ouvidores precisam
passar por treinamento sobre inteligéncia e
Governanga em Ouvidoria e outro de
Monitoramento de Desempenho de Ouvidoria
visando a capacitacdo dos ouvidores nas
ferramentas de monitoramento (Business
Intelligence — Bl no OUV-DF); precisamos
instalar o painel da ouvidoria da Novacap para
tornar publicas as informagdes da ouvidoria,
tanto para o publico interno, as ouvidorias e a

sociedade como um todo.

Riscos classificados como externo

Risco
N&o atender os prazos

legais, determinados
pela Instrucao
Normativa n°® 01 de
05/05/2017 da
Controladoria Geral do
DF.

Consideracbes

o OUV-DF implantou o

Informatizado de Ouvidoria que realiza o

programa

controle, blogueando autométicamente as
caixas de ouvidorias com manifestacoes
em atraso. Além disso, sdo realizadas
visitas técnicas em ouvidorias como rotina
de servico da OGDF. Com esse programa,

houve uma melhora expressiva, cujo
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indice chegou a 96%, frente aos 37% da
linha base em 2014. O tempo médio de
resposta para de 142 dias (linha base
2014) para atuais 9.5 dias, ou seja, uma
melhora efetiva de 1.495%. Para 2021 e
2022 a meta € reduzir e controlar os

prazos de acordo com as normas.

Do ponto de vista Sugestao para utilizacdo de Chatbots nas
institucional, ndo existe redes sociais para tornar possivel a
geréncia dasredes sociais integracdo com o sistema de Ouvidoria da

como canal de atendimento Novacap. A integracdo com outros
formal para acolhimento de sistemas ja existentes.

demandas de ouvidoria.

DIAGNOSTICO

A Ouvidoria da Novacap finalizou o ano de 2021 com aumento do nimero de registros
em 9% em relacdo ao periodo anterior (2020), sem receber recursos fisicos,

or¢camentarios e humanos.

Os numeros apresentados reiteram a confianga na Ouvidoria. No Primeiro trimestre de
2020, houve 4.781 novos registros. Em comparacdo com o Primeiro trimestre de 2021,

que ocorreram 5.516 novos registros, houve um aumento de 15,37%.

Conforme consta no Relat6rio do Primeiro trimestre de 2020 (Figura 1), 56% estavam
satisfeitos com o atendimento prestado pela ouvidoria da Novacap; 71%
recomendavam os servi¢os. O indice de satisfagdo com a ouvidoria, em 2020, foi de
55%. No Primeiro Trimestre de 2021, esses numeros sofreram um aumento
inexpressivo: indice de satisfacdo com a ouvidoria foi de 56%; apenas 69%
recomendam os servi¢cos da ouvidoria, portanto, houve um decréscimo da confianca
do cidad&o nos servigos prestados pela ouvidoria da Novacap. Outro dado importante
€ que o indice de resolutibilidade continuou no vermelho em relagdo a 2020, apenas
19% das demandas foram respondidas no Primeiro Trimestre de 2021, o que
demonstra a fraqueza do setor. O indice de satisfacdo com o atendimento em 2021 foi
de somente 59%, o que demonstra ndo esta havendo uma boa relacao entre cidadao

e servidor.
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Em 2020, a pandemia causada pelo virus Covid-19 implicou em varios impactos e
desafios ao trabalho da ouvidoria: reducé@o da procura por servi¢cos, porém um numero
expressivo de procura sobre “Fiscalizagdo Coronavirus” o mais demandado pela

populacéo.

Para 2022, algumas metas e indicadores ja estdo sendo planejados, conforme

apresentados ao longo deste documento.

As demais informagfes que compdem este diagndstico estdo elencadas em nossa
analise SWOT, mapeadas em nossa matriz de riscos e matriz de riscos a integridade,

conforme segue.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE s INDICE DE SATISFACAQ COM O 2 INDICE DE RECOMENDAGAO *
SERVIGO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACAO COM O * INDICE DE SATISFAGAO COM O & SATISFACAO COM A RESPOSTA x

ATENDIMENTO SISTEMA

Figura 1 — indices de satisfacdo com os servicos executados pela Novacap, no primeiro

trimestre de 2021.

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO

SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

ke
ke

22 53 64
INDICE DE SATISFAGAO COM O 3 INDICE DE SATISFAGAO COM O X SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

55 70 34

Figura 2 — indices de satisfacdo com o servico executado pela Novacap por meio da Ouvidoria.
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Matriz dq Analise

|
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

QUALIDADE

Grupo 1

Grupo 2

mEcCcro<

NOVACAP
Grupo 3

As manifestagBes com maior niumero de solicitacdes em 2021 foram:
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PERCENTUALPOR ASSUNTOS

M Poda de arvore em area
publica

M Corte total de arvore -
erradicagao

m Rogagem de mato, capim

m Coleta de galhos e troncos de
arvores

M Tapaburaco em vias ptblicas

Instrumentos de Planejamento Associados a Ouvidoria

A NOVACAP é responsavel pela manutencao e conservacao das cidades e é
centralizadora de grande parte das demandas por servicos urbanos no
Governo do Distrito Federal. A Ouvidoria da Novacap é um setor Especializado
que trabalha para facilitar o contato entre os cidadaos e o Governo do Distrito
Federal, atuando no ambito das questdes que envolvem sua éarea de
competéncia, como poda ou erradicacdo de arvore, rogcagem de mato, tapa
buracos, limpeza de bocas de lobo, urbanizacdo e infraestrutura, jardinagem,
doacéo de mudas, edificacde e mobiliarios urbanos. Como o papel da ouvidoria
é ser o canal de relacionamento direto entre Governo e cidadéo, a Ouvidoria da
Novacap atua, também, como Servi¢co de Informacéo ao Cidadéo — E-SIC — em
relacdo aos assuntos de sua competéncia. Por meio do E-SIC qualquer
pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de acesso a informacéo
para 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal. A ouvidoria €
uma unidade dentro da empresa com a responsabilidade de acolher as
demandas dos cidadaos, zelando pela garantia da qualidade dos servicos
publicos. E o canal por meio do qual o cidaddo pode apresentar sugestdes,
reclamacdes, solicitacdes, elogios e denuncias sobre a prestacdo de servigcos
publicos. A Ouvidoria € um interlocutor entre o cidaddo e a administracéo
publica, por isso este Plano de Acao apresentara os objetivos e metas para o

exercicio de 2022.
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indice de resolutividade, satisfagao, recomendagio das

demandas do cidadao registradas na Ouvidoria em
2021

iNDICE DE RESOLUTIVIDADE £ iNDICE DE SATISFACAC COM O SERVICO & iNDICE DE RECOMENDAGAO X

DE OUVIDORIA
( 25

INDICE DE SATISFAGAO COM © & INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA & SATISFACAO COM A RESPOSTA E3
ATENDIMENTO

3:8
PLANO DE MELHORIA PARA 2022

META

INDICADORES 2021 2022
RESOLUTIVIDADE 25% 27%
SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA 57% 59%
RECOMENDACAO 68% 70%
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 59% 61%
SATISFACAO COM O SISTEMA 74% 76%
SATISFACAO COM A RESPOSTA 38% 40%

*Metas de acordo com a capacidade de atendimento da ouvidoria e de Execuc&o

dos Servicos pela Novacap.
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PROJETO - |

Assunto: Demandas devolvidas para o Controle de Qualidade — Ouv-DF

Justificativa: Em 2021 a Ouvidoria da Novacap recebeu 24 mil demandas, por meio do
sistema Ouv-DF, destas, 16 mil foram acolhidas e 8 mil foram devolvidas ao controle de
qualidade, visando tramite para outros 6rgaos.

Meta:
e Reduzir o nimero de demandas que chegam ao 6rgdo e que ndo estdo sob a
responsabilidade da Novacap;
e Adequacdo dos pleitos a Carta de Servicos;
e Aprimorar o encaminhamento das demandas;
o Agilizar a andlise das solicitagdes;
e Otimizar o fluxo das demandas;
e C(Celeridade no atendimento da demanda;

e Maior controle sobre as demandas.

Acoes:
- Solicitagdo a Ouvidoria Geral de relatério das demandas tramitadas pela Novacap em 2021.

- Catalogar as palavras chaves que ao serem escritas no relato das demandas serdo
automaticamente encaminhadas para os 6rgdos correspondentes.

- Correlacionar as palavras chaves com os 6rgdos responsaveis;
- Aprimorar os assuntos no Ouv-DF, para melhor identifica¢do pelos cidaddos;

- Realizar treinamento para a equipe do call center.

Recursos: empregados da Ouvidoria da Novacap e Ouvidoria Geral

Cronograma:
Maio/2022 — solicitar relatérios
Maio/2022 — encaminhar as palavras chaves e correlacionamento
Junho/2022 — melhoramento dos assuntos no Ouv-DF
Junho/2022 — agendar o treinamento para a equipe do call center

Novembro/2022 - Apresentagdo dos resultados obtidos

Responsavel: Ouvidoria/Novacap e OGDF
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PROJETO - I

Assunto: Poda de arvore

Justificativa: Tendo em vista ser o assunto mais demandado pelos cidadaos

Meta:
e Melhoria na prestacdo de servicos sobre o assunto;
e Otimizar o fluxo das demandas;
e (Celeridade na resposta;
e Maior controle sobre as demandas;
e Aumento do indice de resolubilidade;

e Aumento do indice de satisfacdo do cidadao.

Acoes:

- Elaboracdo de questionario (instrumento de ajuda no diagndstico) ao Departamento de
Parques e Jardins — DPJ/DU;
- Criacdo de fluxograma das demandas referentes a poda de arvore;

- Verificar com a Diretoria de Urbanizacdo a possibilidade de fornecer dados relevantes em
Relatdrio das demandas;

- Solicitar acesso ao sistema Sispoda;

- Programar reunides periddicas com os setores envolvidos nas tramita¢cdes de demandas.

Recursos: Equipe da Ouvidoria, Diretoria de Urbanizacdo e Departamento de Parques e
Jardins

Cronograma:

30/05/2022 - Entrega do questionario

20/06/2022 - Diagndstico do projeto

01/08/2022 - 12 Reunido - Apresentacdo do diagndstico e solucdes
18/08/2022 - 22 Reunido - Aprovacao das solucbes

22/08/2022 - 32 Reunido - Apresentacdo das solugdes

30/11/2022 - Apresentacdo dos resultados obtidos

Responsavel: Ouvidoria, Diretoria de Urbaniza¢do e Departamento de Parques e Jardins
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PROJETO - lli

Assunto: Instalacdes fisicas da Ouvidoria

Justificativa: Adequar as instalacGes do setor com a finalidade de melhorar o ambiente
interno

Meta:

e Manter os padrées de qualidade da Ouvidoria;
e Melhorar o atendimento presencial prestado aos cidaddos;
e Oferecer acessibilidade aos portadores de dificuldades de locomocgao.
e Facilitar a identificacdo e acesso a Ouvidora.
Acoes:

1 - Pintura geral;

2 - Reforma de banheiro feminino;

3 - Alteracdo e adequacao layout da sala;

4 - Instalacdo de corrimao na rampa de acesso a Ouvidoria;

5 - Alteracdo da rede de informatica para novo layout;

6 - Instalacdo de placa de identificacdo e de sinalizagdo da Ouvidoria;

7 - Alocacdo de fragmentadora para descarte de documentos;

8 - Gestdo com a prefeitura da Novacap para reforma do banheiro masculino;

9 - Gestdao com a marcenaria da Novacap para confec¢do de baias de atendimento — Padrao
mobilidrio da Novacap, com divisdrias de seguranca e placas de acrilico;

10 - Solicitar visita Técnica da Secretaria da Pessoa com Deficiéncia — SEPD, para diagndstico
das a¢Oes a serem acrescidas ao Projeto.

Recursos: mdo de obra e materiais da Novacap

Cronograma:
Janeiro a margo/2022 — Implementac&o dos itens de 01 a 06
Fevereiro/2022 — Disponibilizacdo de fragmentadora

Maio/2022 — Encaminhamento de memorando para as areas e Oficio para a Secretaria da
Pessoa com Deficiéncia — SEPD

Responsavel: Prefeitura da Novacap, Marcenaria Novacap e Sec¢ao de Patrimonio da
Novacap
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PROJETO - IV

Assunto: Melhoria do quadro de funcionarios

Justificativa: o quadro de funciondrios em 2019 foi reduzido de 18 para 06 funcionarios

Meta: Aumentar o quadro de colaboradores atuando na Ouvidoria e oferecer capacitacdo a
equipe.

AcOes:
e Solicitar a alocacdo de estagiarios no setor:
e (Captacdo de recursos humanos nos demais setores da empresa;

e Divulgagao de cursos ofertados pela EGOV.

Recursos: Contratos firmados com entidades responsaveis

Cronograma:

- Maio a agosto/2022

Responsavel: Ouvidoria e Departamento de Recursos Humanos — DEFEP/DA

Plano Estratégico 2021-2022

O plano foi elaborado com base na metodologia OKR (Objectives
and Key Results), cujos pontos relacionados a Ouvidoria estao

descritos abaixo:

Orientar e controlar a gestao publica, promovendo maior

acesso aos servicos publicos por meio da participagao do
cidadao.

gestao publica.

VALORES . :
respeito e engajamento.
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