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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 informac¢des das
manifestacdes registradas no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidorias
do Distrito Federal — SIGO/DF e o Servi¢o de Informagéo ao Cidadéao — SIC-
DF.

As demandas formalizadas pelo cidaddo séo registradas no sistema

OUV/DF (http://www.ouv.df.gov.br), por ser o sistema eletrénico onde sao

gerenciadas todas as manifestacoes da sociedade dirigidas ao Poder
Executivo do Distrito Federal. As mesmas sao recebidas inicialmente pelo
Controle de Qualidade ou pela Coordenacdo de Atendimento ao Cidadao,
unidades estas que fazem a triagem das demandas e as direcionam aos
orgaos responsaveis onde sdo 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 Instrugcdo Normativa n°
01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

A NOVACAP é responsavel pela manutencdo e conservacao das
cidades e é 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 classificagao

Durante o primeiro trimestre de 2022, foram registradas 4.358,
manifestacdes pelos Cidadaos. Dessas, merecem destaque as solicitagoes,
gue representam 80% do total, seguidas pelas reclamacdes, com 18%,

conforme grafico abaixo:
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Em sintonia com o Plano de Acdo Anual 2021/2022, da Ouvidoria da
Novacap, os relatorios devem ser emitidos trimestralmente, a fim de que os
gestores possam analisar se as metas estdo sendo cumpridas em relagao
ao melhoramento dos servicos prestados pela Companhia.

Neste sentido, uma das metas a serem alcancadas €é a
implementagédo de uma ferramenta que avalie o perfil socioecondmico dos
usuéarios dos servicos de ouvidoria da Novacap. Entendemos sobre a
importancia de que sejam apuradas todas as reclamacdes 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 os elogios e reclamacdes; em relacdo as informacbes solicitadas,
analisar se as respostas estavam de acordo. A despeito das denuncias,
observar se foram andnimas ou se houve identificagdo do denunciante.
Sobre o0 que versavam? Eram denuncias contra funcionarios? Sobre
servicos nao realizados?.

A Novacap trabalha para oferecer o0 maximo de transparéncia nas
informacfes prestadas aos cidaddos e busca implantar projetos para
aumentar a qualidade de resposta aos cidadaos e a resolutivilidade das
demandas.

Nos periodos em que as demandas aumentam, a Ouvidoria trabalha
em regime de mutirdo, ampliando o namero de pessoal para anotar as

solicitacbes e encaminha-las aos setores responsaveis.

2. Indice Geral de satisfacéo

Apresentamos abaixo os indices de satisfacdo com os Servicos
executados pela Novacap, pela Ouvidoria da Novacap e pelo sistema de
Ouvidoria do GDF, conforme as pesquisa de satisfacdo registradas no
Sistema OUV-DF.
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iNDICE DE & iNDICE DE SATISFAGAO 3 iNDICE DE L

RESOLUTIVIDADE COM O SERVIGO DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACAO & INDICE DE SATISFAGAO & SATISFAGAO COM A &

COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

Obs. Os indices apresentados acima sdo dinamicos e mudam
conforme as manifestacdes sdo atendidas, e novas pesquisas de satisfacao
sdo registradas pelo cidadao, ainda que fora do periodo apresentado.

Conforme os resultados da pesquisa, o indice de resolutividade
no ultimo trimestre de 2021 avancou em 2% em relacéo ao trimestre anterior
e em 1% em relacdo ao quarto trimestre de 2020. Quanto ao indice de
satisfacdo com os servicos da ouvidoria, ouve um expressivo aumento no
guarto trimestre de 2021, ficando em 56%. Portanto, 5 pontos percentuais a
mais em comparacao com o terceiro trimestre de 2021, 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 relacdo a 2020, que foi de 33%. O indice de recomendagéo
previsto para 2021 foi de 75% e no quarto trimestre alcangou-se a marca de
69%.

As metas para o ano de 2021 em relacéo aos trabalhos da Companhia
constam no Quadro 1. Observa-se um progresso quando se compara metas
e os indices apurados. Para 2022, as metas para o indice de resolutividade
sera de 45%.
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Quadro 1 — Resumo das Metas de 2021

93% eindice de Cumprimento do Prazo de Resposta

75% «indice de Recomenda¢3o

69% sindice de Satisfag3o

indice d lidade d ta
49% sindice de qua e da respos

N .
a3% 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 publicagdo trimestral dos relatérios de ouvidoria

85% *Taxa de respostas dos relatérios de ocorréncias ou situagdes graves de ouvit

3. Total de Demandas mensais

Da andlise dos dados, verifica-se que no més de janeiro foram
recebidas 1.420 manifestacbes, em fevereiro 1.410 e em marco 1.528

demandas. Totalizando 4.358 manifestacdes.
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EVOLUGCAO MENSAL 1528

1420 1410
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Como é possivel observar, as demandas sofrem variacfes para
mais, a medida que se aproximam os meses da estacdo chuvosa. Em
fungcdo desse aumento, a Ouvidoria da NOVACAP pretende solicitar a
geréncia a ampliacdo do quadro de pessoal, além de implantar, com
urgéncia o atendimento digital.

No plano de acéo para 2022, € proposta uma série de mudancas,
dentre as quais otimizar o atendimento do call center, de modo que o
namero 162 se torne um canal de apoio para amenizar a carga de trabalho
da equipe de ouvidores. Com isso, pretende-se que seja realizada uma
triagem pelo atendimento do 162, de modo que seja repassado para analise
apenas as demandas passiveis de solucdo. O Controle de Qualidade e a
Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo devem direcionar aos 6rgaos
responsaveis as demandas que ndo competem a NOVACAP, Respeitando o
preconizado pelalLei n.° 4.896, de 31 de julho de 2012, e no Decreto
n.° 36.462, de 23 de abril de 2015, regulamentados pela Instrucéo
Normativa n.° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

Vale ressaltar, que a NOVACAP deve passar por uma
Transformacédo Digital, pois, com o aumento das demandas € necessario

ampliar os canais de atendimento.
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4. Formas de Entrada

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contatos, 0os quais o
cidadao pode recorrer a fim de encaminhar solicitagdes, reclamagoes,
sugestdes, elogios, informacgdes 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

A ¢ ! -_—

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL MIDIA PROTOCOLO OUVIDORIA
ITINERANTE

Embora existam variadas formas de entrada para as solicitacbes dos
servicos ao cidadao, a internet ainda € o canal mais utilizado pelos usuarios,
de modo que é importante haver uma atualizacdo simultanea ao andamento
do processo, no site da empresa, para que ocidaddo acompanhe, em tempo
real, o andamento de sua demanda. Conforme observado no gréfico, o
telefone € o segundo canal mais usado pelo cidaddo 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 cidadao é por meio do QR Code. Ao
apontar a camera do celular o usuario é direcionando para o site da
NOVACAP.


http://www.ouv.df.gov.br/
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5. Assuntos mais demandados

No quadro abaixo, apresentamos o ranking dos assuntos mais

demandados no 1° trimestre de 2022:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

1° TRIMESTRE 2022

= JANEIRO FEVEREIRO = MARCO

Poda de arvores em area urbana 1ze7

Corte total de arvore - erradicacao

Tapa buraco - vias publicas

Rocagem de mato, capim 315

Coleta de galhos, troncos de arvores (area publica urbana)
Manutencdo de bueiro

Recapeamento asfaltico 97

Galeria de aguas pluviaisasfaltico

Pavimentacdo urbana - asfalto

Doacdo de mudas de arvores, arbustos, erva, flores e grama

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Galeria de aguas pluviais
2.7%

Manutengéo de bueiro
5.6%

IColeta de galhos, troncos de arvores...
7.9%

Poda de arvores ...

Rogagem de mato, capim 49.1%

9.6%

Tapa buraco - vias publicas
8.8%

Corte total de arvores...
11%

Conforme aponta o gréafico, a poda e o corte de arvores foram os
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 o0s
10
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anos, um servico preventivo de corte e retirada de arvores, com altos
percentuais de quedas. Para tanto, existe uma parceria da Companhia com
outros 0Orgdos responsaveis pela rede elétrica, aguas pluviais e outros
problemas estruturais.

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

6. TIPOLOGIA

TIPOLOGIA

1" TRIMESTRE 2022

Solicitagdo = Reclamagdo = Informacdo = Elogio = Sugestio m Dendncia

1340

Poda de arvores em area urbana

Recagem de mato, capim

Corte total de arvore - erradicagdo

i
RO R m

500 1.000 1.500 2,000
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Percentual por assuntos mais
recorrentes - 1° TRIMENTRE 2022

Corte total de &rvore - erradicacéo
343

Poda de drvores em drea urbanz
1940

ocagem de mato, capim
1858

Conforme demonstrado nos quadros das Tipologias | e Il, existe um
crescimento elevado nas tipologias Poda, Corte total de arvores e Rocagem
de mato e capim:

Grande parte dos servicos mais demandados, como exemplo: Poda de
arvores em area urbana, seguido de Corte total de arvore — erradicacéao e
Rocagem de mato e capim, em uma escala elevada de volumes, deve-se ao
fato de boa parte das demandas encaminhadas ndo pertencerem a
NOVACAP, uma vez que muitas delas poderiam ser direcionadas aos
orgaos competentes, como IBRAM, SEAGRI, NEOENERGIA, CAESB, etc.

Em relacdo aos assuntos mais recorrentes no periodo do 1° trimestre
de 2022, destacamos alguns fatores determinantes para o aumento das

referidas demandas:

1. Podade arvore em area urbana -

a. Foi encaminhado a Ouvidoria do Distrito Federal — OGDF, por meio do
processo n.° 00112-00015121/2022-30 (Doc. SEI/GDF n.° 89585149),

12
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sugestbes com as palavras-chave que servirdo para redirecionamento das

demandas nao pertencentes & NOVACAP;

b. Conforme a area técnica/executora, o sistema de acompanhamento de
podas é rudimentar, dependendo de alimentacao por fichas;

c. Seria necesséario um investimento em tecnologia, que abreviaria as etapas e

centralizaria as operacoes;

2. Corte total de arvore — erradicacao -

a. Os servicos de manutencdo arborea englobam diversos aspectos, incluindo
aspectos técnicos e legais, além de logistica, obrigacdes contratuais, vistoria
prévia, para as etapas de identificacdo dos servicos a serem realizados,
precificacdo dos mesmos, de acordo com tabelas definidas, entre outros que

devem ser observados antes da execucéao.

3. Rocagem de mato e capim —

a. Existe um cronograma de servicos no Orgao executor, que trabalha por
periodo nas determinadas localidades que necessitam dos servicos de
rocagem, porém existe necessidade de um trabalho preventivo junto do

orgao executor,

TIPOLOGIA GLOBAL

Em se tratando de Reclamacfes, podemos ressaltar que as mais recorrentes
nesse 1° Trimestre de 2022, sdo por consequéncia de determinados fatores,

tais como:
e Atendimento fora do prazo;

e Nao atendimento dentro do prazo de execucao determinado pela Carta de

Servicos da Novacap;
e Servico ndo executado a contento do solicitante;
e Falta de investimentos em Tecnologias;
e Logistica;

e Contratacao por terceiros;

13
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e Falta de pessoal e planejamento preventivo.

8. PROJETOS — ACOES PREVISTAS PARA 2022

PROJETO - |
Assunto: Demandas devolvidas para o Controle de Qualidade — Ouv-DF
Cronograma de Acgoes:

Conclusao - Maio/2022 — Solicitar a Ouvidoria Geral os relatério das
demandas tramitadas pela Novacap em 2021 Encaminhar as palavras-chave
e correlacionamento;

Concluséao - Maio/2022 — Catalogar as palavras-chave que ao serem escritas
no relato das demandas serdo automaticamente encaminhadas para os
orgaos correspondentes. As palavras-chaves sugeridas por esta Ouvidoria
constam no processo SEI/GDF n.° 00112-00015121/2022-30;

N&o concluido - Junho/2022 — Agendar o treinamento para a equipe do call
center; (nova previsao — setembro/2022);

N&o concluido no 1° trimestre — Aprimorar os assuntos no Ouv-DF, para
melhor identificacdo pelos cidadaos — (nova previsao 3° trimestre);

Novembro/2022 - Apresentacao dos resultados obtidos.

PROJETO - I

Assunto: Poda de arvores
Cronograma de Ac¢des:

Conclusao 30/05/2022 - Elaborar questionario ao Departamento de Parques
e Jardins — DPJ/DU, que servira de auxilio na elaboragéo do diagnéstico
(consta no processo (SEI/GDF n.° 00112-00025032/2021-11);

N&o concluido 20/06/2022 - Diagndéstico do projeto, nova previsado 2°
trimestre);

Conclusao 30/05/2022 - Criar de fluxograma das demandas referentes a
poda de arvore;

Conclusao 30/05/2022 - Solicitar acesso ao sistema Sispoda;

Conclusao 30/05/2022 - Verificar com a Diretoria de Urbanizacéo a
possibilidade de fornecer dados relevantes em Relatério das demandas;

N&o concluido maio/2022 - Programar reunides periddicas com os setores
envolvidos nas tramitacdes de demandas ( hova previsao);

Previsdo 01/08/2022 - 1° Reunido - Apresentacdo do diagnostico e solucdes,
Previsdo 18/08/2022 - 2° Reunido - Aprovacéo das solucoes;

Previsdo 22/08/2022 - 3° Reunido - Apresentacdo das solucoes;

Previsdo 30/11/2022 - Apresentacao dos resultados obtidos.

14
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PROJETO - Il
Assunto: Instalacdes fisicas da Ouvidoria
Cronograma de Agoes:
Concluido margo 2022 - Realizar pintura geral;
Concluido margo 2022 - Reformar de banheiro feminino;
Concluido margo 2022 - Alterar e adequar layout da sala;
Concluido margo 2022 - Instalar corrimdo na rampa de acesso a Ouvidoria;
N&o concluido - Alterar o layout da pagina da Ouvidoria, na rede de
informatica (previséo para o 2° trimestre);
Concluido margo 2022 - Instalar placa de identificacéo e de sinalizacéo da
Ouvidoria;
Concluido abril 2022 - Alocar fragmentadora para descarte de documentos;
Concluido marco 2022 - Realizar Gestéo junto a prefeitura da Novacap para
reforma do banheiro masculino;
N&o concluido - Realizar Gestéo junto a marcenaria da Novacap para
confeccéo de baias de atendimento — Padrao mobiliario da Novacap, com
divisorias de seguranca e placas de acrilico (previsao para o 3° trimestre);
N&o concluido - Solicitar visita Técnica da Secretaria da Pessoa com

Deficiéncia — SEPD, para diagndéstico das acdes a serem acrescidas ao
Projeto(previsao para o 3° trimestre);

PROJETO - IV
Assunto: Melhoria do quadro de funcionarios
Cronograma de Ac¢des:
Concluido em parte - Solicitar alocacéo de estagiarios no setor;
N&o concluido - Captacéo de recursos humanos nos demais setores da
empresa;
Acéio continua - Divulgacéo de cursos ofertados pela EGOV.

15
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PROJETO -V

Assunto: »
OUVIR= @)%

TRABALHAR =

Y& ﬁ v 7
- o
9

ALIMENTAR E FLORIR =

Cronograma de Agdes:

Montar estande em Shopping, com estrutura que comporte a equipe do DPJ
(com suas demandas), e Ouvidoria por sua vez, registrando as demandas dos
cidadaos, recolhendo as doacdes de (fraldas e leite em pG), em troca,
distribuindo os vasos de flores;

Solicitar a Novacap, divulgacéo do Projeto/Campanha, por meio de midias
sociais, intranet e outros;

Ouvir as propostas do cidaddo, com informacdes que visem otimizar e dar
celeridade aos servigos por eles demandados;

Acompanhar o 6rgao executor nos servicos mais demandados,
periodicamente, ou seja, por trimestre;

Gerar engajamento por parte da equipe da ouvidoria na iniciativa social, aliada
a proposta de aprimorar o servico com o objetivo final de satisfazer o cidadao;
Arrecadar fraldas e leite em p6 para serem distribuidos como doacéo, pela
Novacap, em instituicdo de sua escolha, em comemoracao ao Dia das
Criancas;

Distribuir vasos de flores a cada cidaddo, como forma de fortalecer o
relacionamento com o0 mesmo e em agradecimento pela doacéo, caso ele
tenha levado.

Cronograma:

Previsao: Setembro a outubro/2022

16
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9. ACOES EXTRAPROJETOS

e Reunides perioddicas (mensais) da equipe de Ouvidoria para avaliar os
trabalhos e atendimentos,analisar os relatérios e propor novas a¢oes
dindmicas dentro do setor;

¢ Incentivo de capacitacao da equipe, com cursos oferecidos no Egov;

e Aumentar a parceria com as ouvidorias seccionais;

e Reunides com gestores sobre Plano de Acao, Reladrios;

e Reunido sobre processos de contratos vigentes, exemplo: Lixo Verde e

temas complexos;
e Reunides na CGDF visando orientacdes gerais;

e Cursos, Relatorios de Ouvidoria, Assédio Moral no Servigo Publico, dentre

outros.

8. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Além do sistema de OUV-DF, a Ouvidoria da NOVACAP atua no
gerenciamento das demandas de acesso a informacdo ao cidadéo, 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 funcionamentodo
SIC sera realizado pelas Ouvidorias para atender e orientar o publico quanto

aos pedidos de acesso a informacéo.

Os pedidos sdo recebidos por meio do sistema Eletrébnico de
Informacdo ao Cidaddo — E-SIC, encaminhados a area técnica para

avaliacdo ou tramitados para outro 6rgdo quando necessario.

No primeiro trimestre de 2022 foram registrados 44 (quarenta e
quatro) pedidos de informagdes sendo que todos foram devidamente

respondidos aos cidadéos.

17
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Janeiro Fevereiro Margo

Acesso a @B

Informacao \63—“ =
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.qgov.br
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