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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil — NOVACAP
apresentamos o relatério referente aos resultados das atividades no primeiro trimestre de
2022, onde constam informagfes das manifestagdes registradas no ambito do Sistema de
Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF e o Servi¢o de Informacdo ao Cidadao —
SIC-DF.

As demandas formalizadas pelo cidaddo séo registradas no sistema OUV/DF

(http://www.ouv.df.gov.br), por ser o sistema eletrdnico onde s&do gerenciadas todas as

manifesta¢fes da sociedade dirigidas ao Poder Executivo do Distrito Federal. As mesmas séo
recebidas inicialmente pelo Controle de Qualidade ou pela Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao, unidades estas que fazem a triagem das demandas e as direcionam aos 6rgaos
responsaveis onde sédo analisadas e encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de
acordo com a natureza dos servi¢cos. Respeitando o 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 Instrucao
Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

A NOVACAP ¢é responsavel pela manutencdo e conservacdo das cidades e €
centralizadora de grande parte das demandas por servicos urbanos no Governo do Distrito

Federal.


http://www.ouv.df.gov.br/
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1. Total de Demandas por classificacéo

Durante o primeiro trimestre de 2022, foram registradas 4.358, manifestacdes pelos
Cidaddos. Dessas, merecem destaque as solicitacdes, que representam 80% do total,

seguidas pelas reclamacdes, com 18%, conforme gréafico abaixo:
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Em sintonia com o Plano de A¢do Anual 2021/2022, da Ouvidoria da Novacap,
os relatérios devem ser emitidos trimestralmente, a fim de que os gestores possam analisar se
as metas estdo sendo cumpridas em relagdo ao melhoramento dos servigos prestados pela
Companhia.

Neste sentido, uma das metas a serem alcancadas é a implementacao de
uma ferramenta que avalie o perfil socioecondmico dos usuarios dos servicos de ouvidoria da
Novacap. Entendemos sobre a importancia de que sejam apuradas todas as reclamacfes dos
cidaddos em relacdo aos seus servicos: se as demandas foram atendidas; se houve elogios,
saber quais competéncias foram elogiadas, o que se pode aprender com 0s elogios e
reclamacdes; em relacdo as informacgBes solicitadas, analisar se as respostas estavam de
acordo. A despeito das denudncias, observar se foram an6nimas ou se houve identificacdo do
denunciante. Sobre o que versavam? Eram dendncias contra funcionarios? Sobre servigos ndo
realizados?.

A Novacap trabalha para oferecer o maximo de transparéncia nas informacdes
prestadas aos cidad&os e busca implantar projetos para aumentar a qualidade de resposta aos
cidadéos e a resolutivilidade das demandas.

Nos periodos em que as demandas aumentam, a Ouvidoria trabalha em regime
de mutirdo, ampliando o nimero de pessoal para anotar as solicitacbes e encaminha-las aos
setores responsaveis.

Estamos também, fazendo gestdo para implantar o Chatbot, ferramenta que vai

interagir com o cidadao e oferecer um atendimento dinamico e diferenciado, totalmente digital.

2. Total de Demandas mensais

Da analise dos dados, verifica-se que no més de janeiro foram recebidas 1.420
manifestagbes, em fevereiro 1.410 e em margo 1.528 demandas. Totalizando 4.358
manifestacdes.
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Como é possivel observar, as demandas sofrem variagées para mais, a medida
gue se aproximam 0s meses da estacdo chuvosa. Em funcdo desse aumento, a Ouvidoria da
Novacap pretende solicitar a geréncia a ampliacdo do quadro de pessoal, além de implantar,
com a maxima urgéncia o atendimento digital. No plano de a¢éo para 2022, é proposta uma
série de mudancas, dentre as quais otimizar o atendimento do call center, de modo que o
ndmero 162 se torne um canal de apoio para amenizar a carga de trabalho da equipe de
ouvidores. Assim, pretende-se que seja realizada uma triagem pelo atendimento do 162, de
modo que seja repassado para analise apenas as demandas passiveis de solugédo. O Controle
de Qualidade e a Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo devem direcionar aos o6rgaos
responsaveis as demandas que ndo competem a Novacap, Respeitando o 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 Instrugdo Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral
do DF. Cabe pontuar que a Novacap deve passar por uma Transformacéo Digital, pois, com o

aumento das demandas é necessario ampliar os canais de atendimento.

3. Formas de Entrada

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contatos, os quais o cidadao pode
recorrer a fim de encaminhar solicitagBes, reclamacdes, sugestdes, elogios, informacdes e
denuncias.

Os canais de atendimentos com maiores procuras no segundo trimestre foram:
internet www.ouv.df.gov.br, central do GDF 162 e atendimento presencial, conforme

demonstrado no grafico abaixo:

Formas de entrada
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http://www.ouv.df.gov.br/
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Embora existam variadas formas de entrada para as solicitagbes dos servicos ao
cidaddo, a internet ainda é o canal mais utilizado pelos usuérios, de modo que é importante
haver uma atualizacdo simultdnea ao andamento do processo, no site da empresa, para que o
cidaddo acompanhe, em tempo real, 0 andamento de sua demanda. Conforme observado no
gréfico, o telefone é o segundo canal mais usado pelo cidadao para o contato com a empresa.
Dessa forma, a Novacap tem planos de aprimorar o atendimento pelo 162, ampliando os
canais de atendimento.

Outro ponto de atendimento ao cidadédo é por meio do QRCode. Ao apontar a camera

do celular o usuario é direcionando para o site da Novacap.

4. Assuntos mais demandados

No quadro abaixo, apresentamos o ranking dos assuntos mais demandados no 1°

trimestre de 2022:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Poda de arvore em area... (S 1 757
Corte total da arvore ... D 303
Rocagem de mato.capim S 345
Tapa buraco - vias pub. - G115
Coleta de galhos e fro. . 7
Manutencdo de bueiro /. QD 200
Galeria de dguas pluviais @8 97
Recapeamento asfalico @ 20
Doacdo de mudas de arv... @ 52

Pavimentacdo urbana - . %50
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Conforme aponta o gréafico, a poda e o corte de arvores foram 0s servicos mais
solicitados no trimestre corrente. Isso se explica pelas constantes quedas de arvores sobre
veiculos, casas, rede elétrica, durante o periodo de chuvas. Em detrimento disso, a Novacap

executa, todos 0s anos, um servico preventivo de corte e retirada de arvores com altos
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percentuais de quedas. Para tanto, existe uma parceria da Companhia com outros 6rgaos
responsaveis pela rede elétrica, aguas pluviais e outros problemas estruturais.

Em todo o Distrito Federal existem em torno de 5 milh6es de arvores, sendo a maioria
delas, no Plano Piloto. As equipes da Novacap aproveitam o periodo de estiagem para fazer
um levantamento das regifes mais suscetiveis de acidentes envolvendo queda de arvores,
reforcando a raiz das espécies tombadas pelo IPHAN e retirando as outras. Sé a titulo de
informacéo, em 2019, a Novacap recebeu 4.128 solicitacGes de corte de arvores, por meio da
ouvidoria, sem mencionar as demandas de urgéncia e emergéncia para podas de arvores,
sendo a maior parte delas de moradores do Plano Piloto, com um total de 1.801. (Fonte:
Correio Braziliense, 16/10/2019).

5. Demandas por Regido Administrativa

Quantidade de manifestacfes recebidas por Regido Administrativa:

Plano Piloto 1480 | Brazlandia =
Taguatinga 433 | Vicente Pires 47
Guara 291 | Ndcleo Bandeirante 47
Gama 236 | Riacho Fundo Il a1
Samambaia 222 | Séo Sebastido 40
Ceilandia 209 [ Arniqueiras 34
Planaltina 151 | Sobradinho Il 31
Sobradinho 151 | Paranoa 29
Aguas Claras 121 | SIA 29
Santa Maria 109 Jardim Boténico 29
Sudoeste/Octogonal 98 SCIA 15
Lago Sul 89 Itapod 15
R.Fundo 85 Candangolandia 14

8
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Cruzeiro 83 Sol Nascente 8
Lago Norte 59 Varjao 6
Park Way 59 Fercal 5
Recanto da Emas 57

6. indice de satisfacio com o Servico de Ouvidoria

Apresentamos abaixo os indices de satisfacdo com os Servigos executados pela Novacap,
pela Ouvidoria da Novacap e pelo sistema de Ouvidoria do GDF, conforme as pesquisa de satisfacédo
registradas no Sistema OUV-DF.

INDICE DE k3 INDICE DE SATISFACAO X INDICE DE 3

RESOLUTIVIDADE COM O SERVICO DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO 3 INDICE DE SATISFACAO 3 SATISFAGAO COM A 3

COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

60 73 40

Obs. Os indices apresentados acima sdo dinAmicos e mudam na medida em que as
manifestacbes sdo atendidas, e novas pesquisas de satisfacdo séo registradas pelo cidaddo, ainda que

fora do periodo apresentado.
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Conforme os resultados da pesquisa, o indice de resolutividade no dltimo trimestre de
2021 avangou em 2% em relag&o ao trimestre anterior e em 1% em relag@o ao quarto trimestre de 2020.
Quanto ao indice de satisfacdo com o0s servi¢cos da ouvidoria, ouve um expressivo aumento no quarto
trimestre de 2021, ficando em 56%. Portanto, 5 pontos percentuais a mais em comparagdo com 0O
terceiro trimestre de 2029, que ficou em 51%.

Em se tratando do indice de satisfacdo com o sistema, no Ultimo trimestre de 2021 foi de
74%, ultrapassando a meta para 2021, que era de 69%. O indice de satisfacdo quanto a resposta
aumentou em um ponto percentual em relagdo a 2020, que foi de 33%. O indice de recomendacao
previsto para 2021 foi de 75% e no quarto trimestre alcangou-se a marca de 69%.

As metas para 0 ano de 2021 em relacao aos trabalhos da Companhia constam no quadro
1. Observa-se um progresso quando se compara as metas e os indices apurados. Para 2022, as metas

para o indice de resolutividade sera de 45%.

Quadro 1 — Resumo das Metas de 2021

+indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
93% h e

75% sindice de Recomenda¢3o

69% sindice de Satisfag3o

49% indice de qualidade da resposta

3% indice de Resolutividade

84% *Taxa de Adequagao das Cartas de Servigo

75% *Taxa de Satisfagdo com a Clareza das Informagdes nas Cartas de Servigo

88% *Taxa de publica¢do trimestral dos relatérios de ouvidoria

85% *Taxa de respostas dos relatérios de ocorréncias ou situagdes graves de ouvit
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ACOES PREVISTAS PARA 2022

¢ InstalacBes internas do setor: pintura, reforma de banheiros, instalacéo de divisérias nas baias, instalagao
de ar condicionado. Meta alcan¢ada em janeiro de 2022.

e Acessibilidade: colocacao de rampa para acesso, com corriméo, para deficientes visuais e cadeirantes;
Meta alcangcada em janeiro de 2022

e Painel de identificacdo da Ouvidoria (Meta alcancada em janeiro de 2022) com sinalizador sonoro
para deficientes visuais;

e Implantacdo de Sistema Digital de atendimento ao cidadao (Bussiness Inteligence — Chatbot);

¢ Instituir o Programa “dia do Cidadao”, com mutirbes para atender as demandas dos cidadaos;

e Criacdo do App da Ouvidoria;

e Aumentar o quadro de pessoal por meio da contratacdo de estagiarios Meta parcialmente alcan¢cada

em janeiro de 2022

ACOES NAO-ORCAMENTARIAS PRIORITARIAS PARA A OUVIDORIA

¢ Reunides periddicas (mensais) da equipe de Ouvidoria para avaliar os trabalhos e atendimentos,
analisar os relatérios e propor novas ag6es dinamicas dentro do setor;
e Incentivo de capacitacdo da equipe, com cursos oferecidos no Egov;

¢ Aumentar a parceria com as ouvidorias seccionais.

7. Servigo de informacgéo ao Cidadéo

Além do sistema de OUV-DF, a Ouvidoria da NOVACAP atua no gerenciamento das
demandas de acesso a informacao ao cidadao, que foi criado pela Lei Federal n°® 12.527/2011,
regulamentada pelo Decreto n° 7.724/12. No &ambito Distrital pela Lei n° 4.990/12,
regulamentada pelo Decreto n° 34.276/2013, determina em seu art. 10 que o funcionamento
do SIC sera realizado pelas Ouvidorias para atender e orientar o publico quanto aos pedidos
de acesso a informacao.

Os pedidos sdo recebidos por meio do sistema Eletrénico de Informacéo ao Cidadao —
E-SIC, encaminhados a area técnica para avaliagdo ou tramitados para outro 6rgdo quando
necessario.

No primeiro trimestre de 2022 foram registrados 44 (quarenta e quatro) pedidos de

informacdes sendo que todos foram devidamente respondidos aos cidadaos.

11
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Janeiro Fevereiro Margo
Acesso a \67.38
i OUVIDORIA
www.ouvidoria.df.gov.br

Fonte: Sistema de Acesso a Informacao https://www.e-sic.df.gov.br

Sistema de Ouvidoria— OUV-DF https://www.ouv.df.gov.br
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