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NOSSO RELATORIO

A OUVIDORIA DA COMPANHIA URBANIZADORA DA NOVA
CAPITAL DO BRASIL - NOVACAP, E UNIDADE SECCIONAL
DE OUVIDORIA, CONFORME PREVISTO NO ART. 2° INCISO
III DA LEI N.° 4.896, DE 31 DE JULHO DE 2012, CUJAS
ATRIBUICOES E COMPETENCIAS ENCONTRAM-SE
DISPOSTAS NOS DECRETOS N.° 36.462, DE 23 DE ABRIL DE
2015 E N.° 35.972, DE 04 DE NOVEMBRO DE 2014.

NESTE RELATORIO, DESTACAMOS AS INFORMAGCOES
SINTETICAS E COMPARATIVAS DAS MANIFESTACOES
REGISTRADAS PELO CIDADAO, NO AMBITO DO SISTEMA DE
GESTAO DE OUVIDORIAS DO DISTRITO FEDERAL -
PARTICIPA/DF. TAIS REGISTROS SAO ANALISADOS NA
SUA PARTICULARIDADE, EMBORA A ANALISE DAS
MANIFESTACOES, NA SUA TOTALIDADE, POSSIBILITA UM
RETRATO REAL DOS ANSEIOS DA POPULAGCAO EM RELACAO
AOS SERVICOS PRESTADOS PELA NOVACAP, AOS
CIDADAOS.
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ACESSOS AOS SERVIGOS
DE OUVIDORIA - 2024

CENTRAL 162

Protocolo

ttps://www.participa.df.gov.br/

Ouvidoria
Itinerante

Administracao Regional Digital 24 h - um Programa
de Estado, sob a gestao da Secretaria de Estado de
Governo (SEGOV), é o novo portal de acesso aos
servicos de zeladoria e outros, que o cidadao pode
acessar pelo https://portalcidadao.df.gov.br para
registrar suas demandas.

Presencial
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REGISTROS DE DEMANDAS POR
TRIMESTRE
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QUANTITATIVO
2024

EM 2024, FORAM REGISTRADOS UM TOTAL DE
15.994 DEMANDAS, CONSIDERANDO QUE EM 2023
FORAM REGISTRADAS 17.981 DEMANDAS,
TIVEMOS UMA REDUGCAO DE DEMANDAS DE
APROXIMADAMENTE 11,5%, COMPARARADO A
2023.

A DIMINUICAO DE DEMANDAS COMPARADAS A
2023, PODE INDICAR QUE O CIDADAO ESTA
UTILIZANDO O NOVO PORTAL DE SERVICOS
ADMINISTRACAO REGIONAL DIGITAL 24H - ADM
24H (HTTPS://PORTALCIDADAO.DF.GOV.BR/#!/?
FORMNAME=INICIO) PARA REGISTRAR SUAS
DEMANDAS.



Poda de arvore em
area publica

Rocagem de
mato, capim

Corte total de arvore
- erradicacgao

Coleta de galhos e
troncos de arvores

Tapa buracos -
vias publicas
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ManutelLc¢cao de Bueiro
/ Boca de Lobo

Recapeamento
Asfaltico

Galeria de aguas
pluviais

Pavimentacao
Urbana - asfalto

Limpeza de Bueiro
- Boca de lobo

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




TIPOLOGIA
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No grafico ao lado, apresentamos os registros mensais das tipologias,
do ano de 2024, nele identificamos que ouve um aumento significativo
nos registros das “RECLAMAGOES” em todos os meses de 2024,
principalmente no 2° semestre de 2024.

A elevacao das demandas no periodo em questao, em relacao ao fluxo
de atendimento, torna ainda mais dificil a execucao dos pedidos dentro
do prazo requerido. Este fato também pode estar ligado a sensacao de
desagrado do cidadao, que, geralmente, em épocas de grande volume
de chuvas, pede a retirada de arvores. Muitas vezes, a indicacao
técnica é para poda, sem a necessidade de erradicar a arvore, o que
gera a insatisfagcdo e, consequentemente, justifica o aumento do
registro de queixas.

Na sequéncia, percebemos uma reducdo nas “SOLICITACOES”,
situacao que se pode ser justificada pela utilizacao do novo portal de
acesso ao servicos Administracao Regional Digital 24h - ADM 24 H,
pelo cidadao, para realizar suas solicitacdes de forma pratica e direta.
A analise desses indices por parte da ouvidoria sdo repassadas aos
gestores da NOVACAP, a fim de serem usados como ferramentas
na identificacdo de possiveis falhas no fluxo de processos ou na
execucdo dos servigcos, em conjunto com as dreas técnicas, a fim
de reavaliar e propor melhorias no servico prestado ao cidaddo.
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NOSSOS INDICES

Os indicadores de desempenhos, com informacoes
comparativas, interativas e em tempo real, sao extraidos do
Sistema de Ouvidorias do Governo de Distrito Federal,
Participa-DF, https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard.
Esses indices sao monitorados pela ouvidoria de maneira
continua e os resultados sao registrados no Sistema apos o
cidadao receber a resposta de sua manifestacao, momento
em que o cidaddao é convidado a participar de uma
pesquisa de satisfacao diretamente no sistema Participa

DE, apenas acessando a demanda ja registrada, que pode
ser respondida a qualquer tempo.

Vale ressaltar o aumento nos indices de “Qualidade da
resposta” e de “Satisfacao com a Ouvidoria” que se deve
também, ao contato direto com o cidadao, seja no preé-
atendimento, ou no pods- atendimento, aliado ao dialogo
continuo com as Administracoes Regionais, a fim de fazer
gestao na resolugao das demandas do cidadao.

Relatério ANUAL/2024

COMPARATIVO ANVUAL
2023 /' 2024

: SATISFAng

| OUVIDORIA '""5‘.',-,:-.

AE&’ADE RECOMENDA(,‘.AO

RESPOSTA . ouviboria
""

RESOLUTIVIDADE

31%
68% 2023

2023 720%

iy 2023

A fég 2023

71%

"if?j.-.._ 2024 \ 32%
67% 70% 2024

2024 2024

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




Servico de Informacgéo ao
Cidadd&o - SIC

Acesso a )
Informacao SINTESE DO PAINEL DE
TRANSPARENCIA PASSIVA DO DF
REFERENTE A LAI

O Servico de Informac¢ao 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 informacdo podem ser registrados pelos cidaddos de forma

Tempo medio Respostas
presencial na NOVACAP, ou, por meio do sistema SIC (www.participa.df.gov.br). T°t°_| de d P d o d
E = pEdIdOS eresposta entro do
O cidadao pode solicitar acesso a qualquer informacao produzida ou custodiada pelo (dias) prazo
Estado, conforme os procedimentos e prazos previstos, desde que nao tenha carater
sigiloso. Todos os 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal devem
disponibilizar o Servico de Informacdes ao Cidadao - SIC. canais de
® sICs solicitacao
100
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24(4%)

https://www.participa.df.gov.br/
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1 Presencial - nas ouvidorias seccionais
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Fonte: Painel de Transparéncia Passiv DE
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ACOES

1.Monitoramento dos indicadores;

2.Divulgacao Interna dos Relatoérios de Ouvidoria;

3.Reunides com a equipe, para avaliagao do trabalho e proposicao de novas agoes;

4.Reunioes 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 coordenacao da Ouvidoria fara a
atualizagcao da Carta de Servigos 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 manifestacoes 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);
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1.Mensal
2.Trimenstral e anual
3.Mensal

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

10.Periddica




DIRETORIA EXECUTIVA DA
NOVACAP

FERNANDO RODRIGUES

FERREIRA LEITE
DIRETOR-PRESIDENTE

ANDRE LUIZ OLIVEIRA VAZ
DIRETOR DE OBRAS
CARLOS ALBERTO SPIES
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E
PROJETOS
ELIE ISSA EL CHIDIAC
DIRETOR DE SUPORTE
DANIELLA LEMES CORADO
DIRETOR JURIDICO
RAIMUNDO OLIVEIRA SILVA
DIRETOR DAS CIDADES

EQUIPE DA OUVIDORIA

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

EDSON SOARES COSTA
SUPERVISOR

SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA
OUVIDORIA-SUBSTITUTA

COLABORADORES

CATIA ANGELICA DE MORAES
FABIANO ARSENIO SOARES

JOSE ALVES CARDOZO
LEILA MARIA VIEIRA DA COSTA
SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA
SUZI ROSE ALVES DE OLIVEIRA

ESTAGIARIOS

EDVAN BRENO FERREIRA SILVA
PEDRO HENRIQUE BORGES DE SOUZA
ADEOCIDIA SANTIAGO BARBOSA DA SILVA
LETICIA ABRAAO LEMES ALVES
GIOVANNA GABRIELLE FIGUEIREDO BELLO

MENOR APRENDIZ
GUSTAVO FREITAS DE ABREU

ELABORACAO E DIAGRAMACAO:
SOLANGE ANDREA SOUZA UCHOA
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