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APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Companhia
Urbanizadora da Nova Capital
do Brasil - NOVACAP
apresenta o Relatério Anual
~% das atividades de 2023,

& contendo informacgoes
sintéticas e comparativas (a
2022), 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
manifestacdoes relativas a Lei

Geral de Protecao de Dados -
7]

LGPD. /
4

¢ParticipaDFy Ouvidoria

CTTInD
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VISAO GERAL

No ano de 2023, a
Ouvidoria da
NOVACAP
registrou

17.981
demandas,
- comparado ao
‘ mesmo periodo

= 5 do ano passado
m (2022), onde
foram

registradas

17’981 15.509, tivemos
portanto, um

‘ aumento de
- 2.472 demandas

acolhidas.

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br
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Em 2023 é
notdrio que
"Solicitagao" foi
a tipologia mais
requisitada,
seguida de
"Reclamacao”.
Isso se deve ao
fato de que o
cidadao cobra o
servico e
demonstra
insatisfacao ao
solicitar
providéncias.
Esses dados sao
Uteis para
identificar
possiveis falhas
no fluxo de
processos ou na
execucao dos
servi¢cos, em
conjunto com as
areas técnicas, a
fim de reavaliar

e propor
melhorias no
servico prestado
ao cidadao.

INDIGADORES
ETIPOLOGIAS

TIPOLOGIAS
2023 x 2022

n 12.090

SOLICITAGCAO
P A 9.494
i) RECLAMACAO
N & 8.288

40

DENUNCIA
18

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

SATISFA€a0

67%
RECOMENDACEO Q:ALIDADE
72% RESPOSTA
\ 58%/- 57%
EEE INDICADORES 41%
2023 x 2022

RESOLVTIVIDADE

28%

30%

Fonte: http://painel.ouv.df

.gov.br
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ASSUNTOS
MAIS
DEMANDADOS

D
ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
W 2022 W 2023

1.563

1.161 992 1.090 1.151

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

Observa-se no grafico acima que a poda de arvore é assunto de
destaque, portanto, buscamos informagdes junto a area técnica que
justificasse esse aumento, a qual informou:

“Do ponto de vista técnico, ndo identificamos motivo relevante para o aumento no nimero de solicitagdes,
uma vez que a média a média de atendimento em relagdo ao mesmo periodo do ano passado se manteve
constante. Contudo, deve-se considerar o acesso aos meios de registros de solicitagées, bem como a falta
de critério mais rigoroso, em relagcdo as reiteracbes dessas solicitagbes, que aumentam o numero de
registros, sem no entanto representar um aumento no nimero de demandas efetivamente novas.
Registra-se ainda que em determinados periodos do ano as intempéries, como a presenga de ventanias
caracteristicas do periodo em comento causam receio na populagdo, sendo um possivel fator no aumento
de demandas.

Cabe salientar que o processo de atendimento das demandas de manutencdo arbdrea, particularmente, é
mais demorado e incompativel com os prazos estabelecidos pelo sistema de ouvidoria, em vista dos
procedimentos técnicos e outros fatores associados que interferem na execug¢do, como localizag¢do, porte,
servicos complementares e dependéncia de outros entes, entre outras especificidades. A quantidade de
demandas existentes atualmente também vai de encontro a capacidade operacional e limitagdo de
recursos”.

Com relagao as reiteragoes das demandas mencionadas pela area técnica,
esta Ouvidoria tem realizado um trabalho criterioso e rigoroso junto ao
cidadao, prestando informacoes e orientagoes quanto ao ingresso de novas
demandas, com vistas a amenizar as duplicidades das solicitagcoes e
reclamagoes apresentadas: com o melhoramento das triagens, trabalho de
pré-atendimento e pés-atendimento, assim sendo, as reclamagoes na maioria
das vezes, fazem referéncia a servigos solicitados que nao foram
executados.
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ACESSO A
INFORMAGAO - SIC

Transparéncia
Passiva

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

Painel de

Informacoes
ParticipaDF:

Transparéncia

K 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
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Observa-se um aumento significativo da quantidade de pedido de informagdes em 2023,
comparado a 2022, tendo em vista, a nova plataforma Participa DF, criada para facilitar a
participacao do cidadao, abrigando os sistemas OUV-DF com as demandas de ouvidoria do
GDF e os pedidos de acesso a informacao (LAI), em um sé 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 informacoes pessoais.

até a data de atualizagdo do relatério ndo foi possivel obter os dados referentes ao més de nov/2022, devido a inconsisténcia no
Painel de Transparéncia.

Painel de Transparéncia
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PROJETOS /
EXTRA-PROJETOS

1.IMPLANTAGAO
POWER BI

* Esse projeto encontra-se
aguardando liberacao da OGDF.

2.POS-
ATENDIMENTO

e« Desde a implantacdo desse projeto, percebeu-se que, o éxito
alcancado esta presente na qualidade, ou seja, melhor atencao,
dedicacdo e informacodes prestadas ao cidaddo no ato da pesquisa,
o0 que requer mais tempo. Dai, concluiu-se que, a qualidade se
sobrepdoe a quantidade no projeto de pés-atendimento, o que foi
evidenciado nos indices de satisfacdo e qualidade de resposta.

3.EXTRA-
PROJETOS

Reunioes peridédicas com a equipe de Ouvidoria;

e Participacao nos Cursos e oficinas ofertados pela OGDF;

e Participacao Programa "GDF Mais Perto do Cidadao" e

e "Programa Camara nas cidades, com distribuicao de vaso de flores aos
cidadaos; (PLanaltina/Samambaia/Brazandia/ltapoa/Recanto das

Emas/Sao Sebastiao/Planaltina/Santa Maria - Porto Rico)/ Sobradinholl/

Gama/Sol Nascente/26 de Setembro/Agua Quente/ Ceilandia)
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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 Uchéa
Suzi Rose Alves de Oliveira




