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Apresentamos o0 relatorio referente aos resultados das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da NOVACAP no ano de 2018, onde constam
informagbes das manifestacdes registradas no ambito do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF.

As manifestacbes recebidas séo classificadas, registradas, tratadas e
respondidas ao cidaddo apds o retorno da area que executou 0S Servicos.

Sao competéncias e atribuicdes da Ouvidoria, de acordo com o Artigo 14
do Regimento Interno da Novacap (2012):

| - Receber, analisar, processar e encaminhar as diversas organicas
sugestdes, dendncias, reclamacdes ou opinides, com vistas ao aprimoramento dos
servicos prestados pela NOVACAP;

Il - Apurar, imparcialmente, denuncias ou reclamacgdes, estabelecendo e
acompanhando o cumprimento dos prazos e a celeridade no processo de elucidacao;

Il - Elaborar estudos, propostas e sugestdes orientadas a efetividade
administrativa e a satisfacdo dos usuarios;

IV - Sugerir agbes que visem ao aprimoramento e a racionalizacao
administrativa, interagindo com as demais unidades da Companhia;

V - Elaborar relatério de atividades, com gréaficos e estatisticas sobre as
intervencdes ocorridas, as unidades envolvidas e as solu¢cdes adotadas, para subsidiar
a politica de desenvolvimento organizacional da NOVACAP.
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A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucéo entre o
cidaddo e as instituicbes publicas; voltada para assegurar direitos e para garantir a
participacéo social na vida publica e o aprimoramento da gestao publica.

A NOVACAP é responsavel pela manutencéo e conservacao das cidades
e € centralizadora de grande parte das demandas por servigos urbanos no Governo do
Distrito Federal.

Este relatério tem por finalidade informar através da analise de dados, o0s
assuntos mais frequentes registrados no sistema informatizado de Ouvidoria, e
guantitativo de demandas recebidas por esta Ouvidoria.

TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAO
Em 2018, foram registradas 13.365 manifestacées de Ouvidoria. Dessas,

merecem destaque as solicitacbes, que representam 81% do total, seguidas pelas
reclamacgdes, com 17%, conforme grafico abaixo:
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Manifestagbes por més

FORMAS DE ENTRADA

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contatos, os quais o cidad&o
pode recorrer a fim de encaminhar reclamacgfes, sugestbes, elogios, solicitacoes,
informacdes e denuncias.

Os canais de atendimentos disponibilizados sao: www.ouv.df.gov.br,
Telefone — 3403.2626, Central 162 e atendimento presencial.

A maioria dos contatos com a Ouvidoria em 2018 foi realizada por meio
do telefone, conforme demonstrado no grafico abaixo:
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As manifestagBes com maior numero de solicita¢cdes foram:

Poda e corte de arvore;

Autorizacao para corte de arvore;
Recolhimento de galhos e troncos de arvores;
Rocagem de mato/capim;

Limpeza de boca de lobo;

Colocacéo de tampa de boca de lobo;
Manutencdo de vias publicas ;

Tapa buraco.

Conforme demonstrativo abaixo:

ASSUNTO/DEMANDAS TOTAL
"Boca de Lobo" - Entupimento 54
Assédio moral 4
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia - PCD 5
Atendimento ao cidaddo em érgdo/entidade publica do DF 4
Atendimento na Central 162 10
Atendimento na Rede de Ouvidorias do DF 43
Autorizacao para corte total da arvore 82
Autorizacao para poda de arvore em area particular 04
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Autorizacdo para poda e corte de arvores 106
Boca de lobo e bueiro 1.380
Cancelamento de protocolo Ouv-DF 3
Coleta de entulho disposto irregularmente 59
Colocacéo de tampa na boca de lobo 300
Concurso publico no DF 46
Conduta Irregular de Servidor Publico 7
Construcéo de calcadas e/ou meio fio 30
Construgao de ciclovias ou ciclofaixas em rodovias 6
Construcao de estacionamento publico 13
Controle de cupinzeiros e formigueiros 43
Corte total da arvore — erradicacao 1.469
Crime ambiental 3
Descumprimento da Lei de Acesso a Informacéao 3
Despejo irregular de residuos quimicos na agua/esgoto 4
Dificuldade Locomocao - Necessidades Especiais 7
Distribuicdo de sementes, mudas, plantas e insumos 27
Doacao de mudas de arvore, arbustos, erva, flores e grama 135
Elaboracéo de projetos de infraestrutura urbana ¢
Execucao das obras publicas na area de infraestrutura urbana 54
Execucédo de Obra publica 15
Fiscalizacdo - Danos a Jardins Publicos 7
Fiscalizacéo - Parques E Unidades De Conservacao 2
Fiscalizag&o das obras publicas na area de infraestrutura urbana 14
Fiscalizagdo em Acessibilidade 13
Fiscalizacdo em Canteiro de obras 6
Fiscalizacdo em Entulho/residuo em area publica 16
Fiscalizacdo em Obra em Area Regular 5
Fiscalizagdo em Obra em situagao de risco 3
Galeria de aguas pluviais 151
Implantagcao e conservacao de gramados, bosques, parques e jardins |96
Implantacdo e Manutencéo de Programas e Projetos ambientais 3
Inspecdo rede de agua 13
Inspecao rede de esgotos 10
Irregularidades na infraestrutura 8
Lavagem de monumentos e passarelas subterraneas 3
Manutencéo de ciclovias ou ciclofaixas nas rodovias 13
Manutencéo e Seguranca de Parques e Unidades de Conservacéo 29
Manutencédo em estradas/rodovias 176
Manutencédo em quadra de esporte 11
Manutencéo predial em Orgao/Entidade Publica 10
Nivelamento do asfalto 39
Obra publica em vias publicas 28
Operacao tapa buraco em estradas/rodovias 150
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Parquinhos infantis 15
Pavimentac&o urbana — asfalto 91
Pintura de meio-fio e varricao 15
Plantacéo em &rea publica 33
Poda de Arvore 4.079
Poda de arvore em area publica 216
Poda ou Corte Irregular de Arvore 31
Ponto de encontro comunitario — PEC 11
Pragas e jardins 39
Preservacgao de parques 16
Problemas com animais sinantropicos 11
Programa reflorestar 10
Projetos e obras de infraestrutura urbana 48
Quadras de esporte 7
Quebra-molas 3
Recolhimento de galhos e troncos de arvores 431
Recuperacéo de calcadas 99
Recuperacédo de equipamentos publicos 4
Retirada de obstaculos da cal¢cada 8
Revitalizagdo de ciclovias ou ciclofaixas em area Urbana 5
Rocagem de mato/capim 1.482
Servico prestado por érgao/entidade do Governo de Brasilia 383
Servico prestado por érgdo/entidade publica 32
Servigos prestados por empresas conveniadas ao GDF 16
Servidor Publico 30
Servidor Terceirizado do Servi¢o Publico do DF 23
Tapa buraco - manutencao de vias publicas 1.476
Terraplenagem 26
Venda de mudas sobressalentes de arvores, arbustos, ervas e flores (10
Outros 139
TOTAL 13.365

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Esse indice mede a Resolutividade avaliada na prestacdo do servico
solicitado. Esses dados séo obtidos apos o recebimento da resposta definitiva de uma
manifestacdo, onde o cidaddo tem duas possibilidades de avaliacdo via sistema
informatizado. Logo que o cidadao recebe a resposta definitiva ele pode indicar se sua
demanda foi “Resolvida” ou “Nao Resolvida”. O indice de resolutividade para o

exercicio de 2018 foi de 29%, conforme demonstrado abaixo:
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SITUACAO DOS ATENDIMENTOS

A seguir, apresentamos a situacdo das manifestacbes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria, que é avaliado pelo cidadéo, onde ao receber a resposta
de cada demanda o proéprio cidadédo finaliza o seu protocolo, indicando se a demanda

foi ou ndo resolvida.

29 %
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SISTEMA DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - LEI DE ACESSO A INFORMACAO -
LAI

Além do sistema OUV-DF, a Ouvidoria atua no processo de acesso a
informacdo em atengdo a Lei n® 4.990/2012. Os pedidos s&o recebidos por meio do
Sistema Eletrénico de Informacdo ao Cidaddo — E-SIC — e encaminhados a area
técnica para avaliacdo. Uma vez respondida a demanda, a Ouvidoria providencia a
entrega da informacgéo ao cidad&o.

Em 2018 foram recebidas um total de 192 solicitacGes através do Servico
de Acesso a Informacéo.

CONSIDERACOES FINAIS.

Este relatério traz um conjunto de dados obtidos a partir de manifestacfes
dos cidadaos que buscaram os servicos desta Companhia, registradas pelo sistema de
Ouvidoria. Informamos que todas as demandas recebidas foram acolhidas/registradas
e enviadas aos setores competentes para analise e atendimento e que esta Ouvidoria
continua prezando e buscando sempre a melhoria dos indices relacionados aos
prazos, atendimento e satisfacao.



