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APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Companhia
Urbanizadora da Nova Capital
do Brasil - NOVACAP
apresenta o Relatério de
atividades do 2° trimestre de
© 2023, contendo informacgoes
sintéticas e comparativas das
manifestacoes registradas na
Ouvidoria no ambito do
Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Distrito Federal
- SIGO-DF, do Servico de
Informacao ao Cidadao - SIC-
DF, além das manifestacoes
relativas a Lei Geral de
Protecao de Dados - LGPD.

§

'\6‘2.98

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
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VISAO GERAL

CANAIS DE ACESSO
DO CIDADAO:

“‘te\.ne‘ 52,9 %

e
» o\ e‘o‘\ 31,7%
i 14,0%

No primeiro
semestre de
2023, a
Ouvidoria da
NOVACAP
registrou
9.159
demandas,
comparado ao
mesmo
periodo do ano
passado
(2022), onde
foram
registradas
8.000, tivemos
portanto, um
aumento de
1. 159
demandas
acolhidas.
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INDIGADORES
ETIPOLOGIAS

01.04.2023 a 31.06.2023

TIPOLOGIAS

SOLICITACAO

Dentre as

manifestagdes ) 2.195
recebidas no RECLAMACAO
segundo trimestre G 2.103

de 2023, nota-se ELOGIO

que a tipologia 7 185

»

"Solicitacao" é a
mais demandada,
seguida de ®
"Reclamacgao". Isso
se deve ao fato de

que, o individuo SUGESTAO
nao apenas cobra 3

o servigco a que

tem direito, mas R T T
também

demonstra sua
insatisfacao ao
solicitar
providéncias
quanto ao servigo

requisitado. E RECOMENDAGSO

possivel empregar

SATISFAgao

66% QUALIDADE

RESPOSTA

esses dados 71% 55%
obtidos, como

ferramenta capaz INDICADORES

de |d'en!:|f|car 2° TRIM. 2023
possiveis falhas
no fluxo de
processos ou na
execucao dos
servicos, em 26%
conjunto com as
areas técnicas, a
fim de reavaliar e
propor melhorias
no servico
prestado ao
cidadao.

RESOLVUTIVIDADE

2° TRIMESTRE
2022

Resolutividade

Recomendagéo 65 %
Satisfacéo 57 %
Qualidade de

resposta

Eonte: http://painel.ouv.df.gov.br

Relatorio 2° Trimestre - 2023




ASSUNTOS

01.04.2023 a 31.06.2023

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

B 22Tr.2022 @ 2°2Tr.2023
1.456

=
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o
o
-
&
o
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Numero de demandas

O assunto Poda de arvore em areas publicas, se
destacou dentre os mais solicitados, pois, em
Brasilia o periodo chuvoso se estende ao meés de
maio e junho, aumentando consideravelmente a
preocupacao e necessidade dos cidadaos em relagao
as podas das arvores.
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ACESSO A
INFORMAGAD - SIC

Transparéncia
Passiva

(Lei Distrital n° 4.990/2012 e Decreto
n° 34.276/2013)

Painel de

[ Informacodes

ParticipaDF:
Transparéncia
Passiva

Pedidos de acesso a
informacao
(presencial)

utilizando a Lei de

Acesso a Informacgao

n°® 4.990/12 e
Decreto n° 34.276/13.

O 0O}

-

Acesso a
Informacao

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

% de pedidos
respondidos
dentro do prazo

Quantidade Tempo médio
278 de pedidos 9 de resposta

QTD. PEDIDOS POR ANO/MES
e Observa-se um aumento
«2° Sem. 2022 - 2° Sem. 2023 T=278 significativo da quantidade de
60 ) 2023 pedido de informagdes no 1°
.\’\X./;4 semestre de 2023, comparado ao
40 48 mesmo periodo de 2022, tendo
44 44 46 .
42 em vista, a nova plataforma

20 T=80 Participa DF, criada para
17 20 2022 facilitar a participagao do

0 8 13 9 13 cidadao, abrigando os sistemas
JAN FEV MAR ABR MAI JUN OUV-DF com as demandas de

ouvidoria do GDF e os pedidos
de acesso a informacao (LAI), em
um so6 local.

Considerando a Lei Geral de
Protecdo de Dados (13.709/2018),
que protege os direitos
fundamentais de liberdade e
privacidade e o desenvolvimento
da personalidade do cidadao,
com o principal objetivo de
proteger as informacodes
pessoais.

QTD. DE PEDIDOS POR ATENDIMENTO

278%

Atendido
100%

Fonte- Painel de Informagoes ParticipaDF: Transparéncia Passiva
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9
https://www.cg.df.gov.br/transparencia-passiva-lei-de-acesso-a-informacao/

PROJETOS /
EXTRA-PROJETOS

1.IMPLANTAGCAO
POWER BI
e Esse projeto encontra-se aguardando
liberacao da OGDF.

2.POS-
ATENDIMENTO

e Apos sua implantacao, no més de marco verificou-se a necessidade de ajustes quanto

ao andamento do projeto, foi solicitado um aparelho celular, o qual sé foi
disponibilizado em abril;

e A partir de abril, comecaram os contatos de pés-atendimentos com ligagoes telefonicas
para os cidadaos;

¢ Constatado a falta de éxito nos contatos, buscou-se outra forma de abordar o cidadao, a
fim de obter um melhor resultado nesse projeto, os contatos passaram a ser por
mensagem, via WhatsApp;

e Conjuntamente ao envio de WhatsApp, verificou-se a necessidade de envio de e-mail ao
cidadao para informar sobre as demandas sem conclusao, a exemplo, as inseridas em
futuras licitagoes, ou outras providéncias pela area técnica;

¢ Ao final de junho totalizou-se 127 contatos de pés-atendimentos;

¢ Quanto ao hao cumprimento da quantidade de pés- atendimento, em relacao ao
proposto (meta), percebeu-se que, o éxito estava na qualidade, ou seja, melhor atencao,
dedicacao e informacgodes prestadas ao cidadao no ato da pesquisa, o que requer mais
tempo. Dai, concluiu-se que, a qualidade se sobrepode a quantidade no projeto de pés-
atendimento, o que foi evidenciado nos indices de satisfacao e qualidade de resposta

nesse segundo trimestre.

EXTRA-
PROJETOS

* Reuniodes periédicas com a equipe de Ouvidoria;

e Participacao nos Cursos e oficinas ofertados pela OGDF;
e Participacao Programa "GDF Mais Perto do Cidadao" e "Programa Camara nas
cidades, com distribuicao de vaso de flores aos cidadaos;
o (Samambaia 35 demandas/Itapoa - 27 demandas/ Recanto - 20 demandas)
e Participacdao em acao conjunta (ASCOM, CPPAD, Ouvidoria, SUBGOV), na
campanha de prevencao e combate a possiveis vitimas de assédio (sexual e moral):
"Assédio, aqui nao!
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https://web.whatsapp.com/

EQUIPE DE OUVIDORIA

MARIA DO SOCORRO FERREIRA DA SILVA
Ouvidora
EDSON SOARES COSTA
Supervisor

EQUIPE:

Catia Angélica De Morais
Fabiano Arsénio Soares
José Alves Cardozo
Leila Maria Vieira da Costa
Solange Andréa Souza Uchda
Suzi Rose Alves de Oliveira
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