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MENSAGEM DA
NOSSA OUVIDORA

NOVOS CONCEITOS ESTAO SURGINDO, NOVOS
SURGIRAO, EXPLICANDO AS TRANSFORMACOES QUE
CARACTERIZAM AS OUVIDORIAS COMO PONTE QUE
RECEBE, ACOLHE E LEVA AS REALIZACOES
CONTINUAS AOS CIDADAOS.

FUTURO DO TRABALHO, MELHORES ENTREGAS A
POPULACAO!

MARIA DO SOCORRO FERREIRA DA SILVA
CHEFE DA OUVIDORIA-GERAL
NOVACAP
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NOSSO RELATORIO

A OUVIDORIA APRESENTA POR MEIO DESSE
RELATORIO, INFORMAGOES SINTETICAS E
COMPARATIVAS DAS ATIVIDADES DO 3°
TRIMESTRE DE 2024 EM RELAGCAO AS
MANIFESTAGOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA, NO AMBITO DO SISTEMA DE
GESTAO DE OUVIDORIAS DO DISTRITO
FEDERAL - REDE SIGO-DF, DO SERVICO DE
INFORMAGCAO AO CIDADAO - SIC-DF, ALEM
DAS MANIFESTAGCOES RELATIVAS A LEI
GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD.
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SISTEMA DE GESTAO DE OUVIDORIAS
DO DISTRITO FEDERAL - SIGO-DF

O SIGO FOI CRIADO PELA LEI N.° 4.896/2012, E
REGULAMENTADO PELO DECRETO N.° 36.462/2015, A FIM DE
GARANTIR A PARTICIPACAO POPULAR E CONTRIBUIR PARA
DESENVOLVER A CULTURA DE CIDADANIA E PARA APRIMORAR OS
SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS PELO PODER EXECUTIVO.

TODAS AS DEMANDAS SAO INSERIDAS NO SISTEMA
PARTICIPA/DF (HTTPS://WWW.PARTICIPA.DF.GOV.BR/), QUE E
UM SISTEMA ELETRONICO POR MEIO DO QUAL SAO GERENCIADAS
TODAS AS MANIFESTACOES DOS CIDADAOS DIRIGIDAS AO PODER
EXECUTIVO DO DISTRITO FEDERAL, QUE CONTA COM A
INTELIGENCIA ARTIFICIAL, O ROBO ISA, PARA AUXILIAR O
CIDADAO NO REGISTRO DA SUA MANIFESTACAO.

O Decreto n® 39.723,de 19 de marco de 2019, estabelece que as demandas
realizadas pelo cidadao por intermeédio do Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal, sejam tratadas com prioridade pelos
servidores e autoridades da Administracao Publica direta e indireta do
Distrito Federal.
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Sem esse tripé, é praticamente impossivel construir um planejamento estratégico
VALORES e guiar as decisdes feitas dentro da Ouvidoria de modo a atingir os resultados

esperados.

VISAO MISSAO VALORES

Zelar pelo atendimento ao Ser um canal de acolhimento, Respeitar o cidaddo, valorizando os
cidaddo, voltando as promovendo a participacdo social anseios do publico interno e externo

i na melhoria dos servicos publicos. junto a NOVACAP;
AL i L P Especialmente a NOV(/;C\CApP atua no Alcancar resultados de forma tempestiva

a exceléncia entre a
demanda e a prestacado de

com eficiéncia, de modo técnico,
competente, responsdvel, imparcial,
coerente, de maneira respeitosa, objetiva

dmbito das servicos que envolvem
: . diversas atribuicbes como: poda ou
SerV’CO_, agindo na | ) erradicacdo de drvore, rocagem de el Bt o e
necessidade de cada cidaddo mato, tapa buracos, limpeza de institlicicnal

com empatia! bocas de lobo, entre outros. Atuar com autonomia para o pleno
exercicio da missao.
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CANAIS DE ACESSO
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TOTAL DE _
MANIFESTAGOES

COMPARATIVO MENSAL

2023 [ 2024
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JULHO AGOSTO SETEMBRO

No 3° trimestre/2024, foram registrados um total de 2.585 manifestacoes, 1.698 registros a menos que o segundo
trimestre do presente ano.

Se compararmos ao 3° trimestre de 2023, houve uma reducao de 1.549 manifestacoes registradas.

m Relatério 3° trimestre /2024 Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard



ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Poda de arvore em area
publica

Rocagem de mato,
capim
Corte total de

arvore-erradicagao

Tapa buraco- vias
_ publicas
Manutencao de
bueiro/Boca de Lobo

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

Corte total de arvore-
erradicacao

Manutencao de
Bueiro

Coleta de galhos e
troncos

Rocagem de mato,

capim

o
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TOTAL TRIMESTRE

100% 552
e 24,6 740
e 12,1 850
o 8.3 911
o 7.2 993

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

Solicitacao
Sugestao

336 1 -
436 2 -
485 3 2
544 £ 2
574 5 3
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DETALHAMENTO DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Informacgao

EVOLUCAO MENSAL DOS
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

" Poda [ Corte Total | Manutencao de Bueiro [ Rocagem de mato
I Coleta de galhos e troncos

400



No grafico ao lado, apresentamos os registros mensais
das tipologias, onde se identifica que no 3° trimestre ouve
um aumento significativo nos registros das
“RECLAMACOES” em todos os meses do trimestre, sequido
de “SOLICITACOES”, situacdo que se justifica pela
insatisfacao por parte do cidadao quando o mesmo nao
tem sua demanda atendida a contento.

Com o aumento das demandas no periodo mencionado,
em relacdo ao fluxo de atendimento, torna-se dificil a
execucao dos pedidos ocorrer no tempo requerido. Este
fato também pode estar associado a sensacao de
frustracao do cidadao que, normalmente, em épocas de
grande volume de chuvas, solicitar a supressao de arvores
e muitas vezes a indicacao técnica é para poda, sem
necessidade de execucao, gerando a insatisfagao e,
consequentemente, justificando-se entao o aumento do
registro de reclamacoes.

A analise desses indices por parte da ouvidoria sao
repassadas aos gestores da NOVACAP, a fim de serem
usados como ferramentas na identificacdo de possiveis
falhas no fluxo de processos ou na execugao dos servigos,
em conjunto com as areas técnicas, a fim de reavaliar e
propor melhorias no servico prestado ao cidadao.
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NOSSOS INDICES

Os indicadores de desempenhos, com informacgoes
comparativas, interativas e em tempo real, sao
extraidos do Participa DF, via painel de Ouvidoria.

Esses indices sao monitorados pela ouvidoria de
maneira continua e os resultados sao registrados no
Sistema apos o cidadao receber a resposta de sua
manifestacdao, momento em que o cidadado é convidado
a participar de uma pesquisa de satisfagao diretamente
no sistema Participa DF, que pode ser respondida a
qualquer tempo.

O resultado desses indicadores contribui para
identificacao de problemas relacionados a execugao das
demandas, bem como permite despertar reflexdes e
propor situacoes de melhorias na operacionalizagao do
servico a ser realizado pelas areas executoras da
companbhia.
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Servi¢o de Informagdoao =
Cidaddo - SIC

Acesso a
Informacao

O Servico de Informacao ao Cidadao - SIC 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 de acesso a informacao podem ser
registrados pelos cidadaos de forma presencial na
NOVACAP, ou, por meio do sistema  SIC
(www.participa.df.gov.br).

O cidadao pode solicitar acesso a qualquer informacao
produzida ou custodiada pelo Estado, conforme os
procedimentos e prazos previstos, desde que nao tenha
carater sigiloso. Todos os 6rgdaos e entidades do Poder
Executivo do Distrito Federal devem disponibilizar o
Servico de Informacdes ao Cidadao - SIC.
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SINTESE DO PAINEL DE
TRANSPARENCIA PASSIVA DO DF
REFERENTE A LAI

@ (0 G

Total de Tempo médio Respostas
pedidos de resposta dentro do
(diCIS) prazo

canais de
solicitacao
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PROJETOS

PROJETO I

INCLUSAO E NA NOVACAP
OBJETIVO: AMPLIAR A ACESSIBILIDADE, PROMOVER MELHORES CONDICOES LABORAIS PARA ATENDIMENTO
PRESENCIAL COM O FOCO NOS EMPREGADOS DA NOVACAP

BENEFICIOS
MELHORIA NO ATENDIMENTO AS PESSOAS COM DEFICIENCIAS DO QUADRO DE PESSOAL DA NOVACAP.

PREVISAO DE ENTREGA
INICIO - 01/06/2024 FIM - 30/11/2025

PROJETO II

CIDADELA, ARTE E CIDADANIA EM TODO LUGAR

OBJETIVO: AMPLIAR A ACESSIBILIDADE, PROMOVER MELHORES CONDICOES LABORAIS PARA ATENDIMENTO
PRESENCIAL COM O FOCO NOS EMPREGADOS DA NOVACAP

BENEFICIOS

COM A CRIACAO DESSE PROJETO DE TEATRO, NA NOVACAP, ESPERA-SE AMPLIAR CADA VEZ MAIS A CONSCIENCIA AMBIENTAL DO CIDADAO,
TRABALHO INICIALMENTE REALIZADO POR MEIO DO PUBLICO INFANTO-JUVENIL, QUE PRETENDE PROMOVER MUDANGA DE COMPORTAMENTO NO
CUIDADO COM NOSSA CIDADE, PRIORITARIAMENTE, NAS QUESTOES DE URBANIZAGAO LIGADAS A COMPANHIA, POR MEIO DO DEPARTAMENTO
DE PARQUES E JARDINS, QUESTOES QUE NO DIA A DIA SAO INTERMEDIADAS PELA OUVIDORIA DA NOVACAP, POR MEIO DE REGISTROS DAS

MANIFESTAGCOES FEITAS PELO CIDADAO, NA OUVIDORIA, COMO PODA DE ARVORES, LIMPEZA DE BOCA DE LOBO, ROCAGEM DE MATO, TAPA
BURACO E OUTROS SERVICOS.

PREVI’SKO DE ENTREGA
INICIO - 01/06/2024 FIM - 30/11/2025
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PROJETO

PROJETO III

VERDE VISTA: OLHOS NO CEU PARA UMA CIDADE MAIS VERDE!

p & R OBJETIVO: IMPLEMENTAR UM SISTEMA DE SENSORIAMENTO REMOTO UTILIZANDO DRONES PARA REALIZAR O
' MONITORAMENTO DA VEGETAGCAO URBANA SOB RESPONSABILIDADE DA NOVACAP, VISANDO APRIMORAR A EFICIENCIA
NA IDENTIFICAGCAO DE AREAS QUE NECESSITAM DE PODA E OTIMIZAR O PLANEJAMENTO DAS OPERACOES DE MANEJO
VEGETAL, COM O INTUITO DE FORNECER SUBSIDIOS PARA O ACOMPANHAMENTO E RESPOSTA AS DEMANDAS DA
POPULACAO, REGISTRADAS PELO SISTEMA DE OUVIDORIAS DA REDE SIGO, PARTICIPA DF, E RECEBIDAS PELA
OUVIDORIA DA NOVACAP.

BENEFICIOS

APRIMORAR A EFICIENCIA NA IDENTIFICAGCAO DE AREAS QUE NECESSITAM DE PODA E
OTIMIZAR O PLANEJAMENTO DAS OPERAGOES DE MANEJO VEGETAL, VISANDO CELERIDADE NAS
RESPOSTAS DAS DEMANDAS DO CIDADAO.

PREVISAO DE ENTREGA

INICIO - 01/06/2024 FIM - 30/11/2025
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PROJETO

PROJETO IV

DE CENSO AO BOM SENSO, CHEGA DE SILENCIO

OBJETIVO PRINCIPAL DESSE PROJETO E FAVORECER O CONHECIMENTO DA PROBLEMATICA DO “ASSEDIO MORAL E SEXUAL NO AMBIENTE DE
TRABALHO”, E, COM BASE NAS AUTODECLARAGOES, LEVANTAR O NIVEL DE CONHECIMENTO DO TEMA ABORDADO E/OU DE CASOS EM
PARTICULAR, ATE MESMO COLHER SUGESTOES QUE AUXILIEM NAS ACOES QUE SERAO DESENVOLVIDAS NO ENFRENTAMENTO DA SITUAGAO,
PONTUALMENTE NA COMPANHIA. O QUESTIONARIO IRA SUBSIDIAR A ELABORAGAO DA CARTILHA SOBRE ASSEDIO SEXUAL E MORAL, COM
SUGESTAO DE TITULO: “NOSSO AMBIENTE DE TRABALHO E DE MORAL".

NESSE PROJETO, EM QUE A OUVIDORIA RECOMENDA A CRIAGAO DE UM CENSO ANONIMO COLABORATIVO, COM TITULO: DE CENSO AO BOM
SENSO — CHEGA DE SILENCIO!, PROPOE-SE CRIAR UM QR CODE E/OU URNAS LACRADAS, ESTAS ULTIMAS NAS DIVERSAS DEPENDENCIAS DA
COMPANHIA, OS QUAIS SERAO ENVIADAS A COORDENAGCAO DE PLANEJAMENTO, COM QUESTOES PREVIAMENTE ELABORADAS A SEREM
PREENCHIDAS PELOS EMPREGADOS PUBLICOS E PRESTADORES DE SERVICOS DA NOVACAP, A RESPEITO DO TEMA ASSEDIO MORAL/SEXUAL.
PARA TANTO, SUGERE-SE, AINDA, UM TRABALHO DE PARCERIA ENTRE A OUVIDORIA-GERAL DA NOVACAP, A SUBSECRETARIA DE
GOVERNANGA, A COORDENAGCAO DE PLANEJAMENTO E A ASSESSORIA DE COMUNICACAO.

BENEFICIOS

PROMOGAO DO CONHECIMENTO ATRAVES DA IMPLEMENTAGCAO DO CENSO ANONIMO COLABORATIVO, NAS UNIDADES DA NOVACAP, PARA
COLETAR INFORMAGCOES DE TODOS 0OS EMPREGADOS E COLABORADORES DA EMPRESA.

OBTENGAO DE MAIOR CONSCIENTIZAGAO SOBRE ASSEDIO, POR PARTE DOS GESTORES, EMPREGADOS E COLABORADORES, PARA AS ACOES DE
ENFRENTAMENTO DA QUESTADO.

PROGRESSAO DA QUALIDADE DE VIDA SOCIAL E COLABORATIVA DO EMPREGADO.

PROJECAO E DISSEMINAGCAO DAS ACOES DE ENFRENTAMENTO AOS POSSIVEIS ABUSOS SOFRIDOS PELOS EMPREGADOS NO AMBIENTE DE
TRABALHO.

SATISFACAO DO EMPREGADO NO AMBIENTE DE TRABALHO, RESULTANDO EM MAIOR TRANQUILIDADE, PRODUTIVIDADE E QUALIDADE DOS
SERVICOS PRESTADOS PELA NOVACAP.

PREVISAO DE ENTREGA
INICIO - 01/09/2024 FIM - 30/11/2025
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A?é Es MONITORAMENTO
\ 4

1.Monitoramento dos indicadores;

2.Divulgacao Interna dos Relatoérios de Ouvidoria;

3.Reunidoes com a equipe, para avaliacao do trabalho e proposicao de novas agoes;

4.Reunidoes com gestores e areas técnicas para divulgacao das atividades da Ouvidoria;

5.Participacao no trabalho da Comissao de Apoio a Protecao de Dados Pessoais, da NOVACAP;

6.Participacao do Grupo de Trabalho para criacao da CENTRAL DE ATENDIMENTO DA NOVACAP
(00112-00007415/2024-50);

7.Solicitacao de reconstituir do Grupo de Trabalho existente, a fim de, mobilizar as areas
envolvidas, para um trabalho multidisciplinar que sob coordenagao da Ouvidoria fara a
atualizacao da Carta de Servicos ao Cidadao da NOVACAP (00112-00017309/2024-84);

8.Acesso externo a processos de servigos solicitados pelo proprio cidadao por meio da LAI,
concedido pela propria Ouvidoria (00112-00013727/2024-01);

9.Envio de Planilha de prazos das manifestagoes via ESIC/LAI, em tramite nas Diretorias para
acompanhamento de prazos (00112-00016003/2024-19);

10.Proposicao de correcoes da Cartilha de Enfrentamento e Combate ao Assédio (00112-

00016887/2024-01);

000 " “‘\'

0.7

=
11000
00

Relatorio 3° trimestre /2024

1.Mensal
2.Trimenstral e anual
3.Mensal

4.Periodica
5.Periodica
6.Periddica
7.Periddica
8.Continuo
9.Periddica

10.Periddica




REFERENCIAS

GUIA-PRATICO-PARA-OUVIDORIAS-PUBLICAS-
2022.PDF

PLANO DE ACAO 2023/2024

PLANO ANUAL 2023

RELATORIOS TRIMESTRAIS

DECRETO N° 44.213, DE 08 DE FEVEREIRO DE
2023

DECRETO N.° 46.174, DE 22 DE AGOSTO DE
2024

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA NOVACAP
2022/2026
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DIRETORIA EXECUTIVA DA EQUIPE DA OUVIDORIA
NOVACAP

MARIA DO SOCORRO FERREIRA DA SILVA
CHEFE DA OUVIDORIA-GERAL DA NOVACAP

FERNANDO RODRIGUES EDSON SOARES COSTA

FERREIRA LEITE SUPERVISOR
DIRETOR-PRESIDENTE SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA
OUVIDORIA-SUBSTITUTA
ANDRE LUIZ OLIVEIRA VAZ
DIRETOR DE URBANIZACAO COLABORADORES
CARLOS ALBERTO SPIES CATIA ANGELICA DE MORAES
DIRETOR DE EDIFICACOES FABIANO ARSENIO SOARES
RENATO SOUSA SANTANNA JOSE ALVES CARDOZO

LEILA MARIA VIEIRA DA COSTA

DIRETOR FINANCEIRO SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA

ELIE ISSA EL CHIDIAC SUZI ROSE ALVES DE OLIVEIRA
DIRETOR ADMINISTRATIVO
KLEBER BORGES DE MOURA ESTAGIARIOS

R T T THIAGO GONCALVES DE MATOS

EDVAN BRENO FERREIRA SILVA
PEDRO HENRIQUE BORGES DE SOUZA
VINICIUS NACHI DE JESUS DOS SANTOS
ADEOCIDIA SANTIAGO BARBOSA DA SILVA
MARIA EDUARDA BESSA SCARALELLI

MENOR APRENDIZ
GUSTAVO FREITAS DE ABREU

B ELABORACAO E DIAGRAMACAO:
SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA
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