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APRESENTACAO

A Ouvidoria da NOVACAP consolida-se como o elo estratégico
entre o cidadao e a Companhia, atuando como a unidade
responsavel por acolher, analisar e processar as manifestacdes e
pedidos de acesso a informacao com foco na transparéncia e na
resolucao.

Ressalta-se que esta Ouvidoria mantém uma relacdao continua
com as diversas areas tecnicas da empresa. Nosso objetivo €
viabilizar a solucao das demandas, proporcionar um
atendimento agil e aprimorar o fluxo dos processos de trabalho.

Este Relatorio esta alinhado a Instrucao Normativa CGDF n°
01/2017, as normas oficiais e ao Planejamento Estratégico da
nossa NOVACAP. Ele reune os dados do canal Participa DF e
funciona como uma ferramenta viva, que se adapta e evolui de
acordo com as necessidades do cidadao.
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NOSSOS NUMEROS

No 2° trimestre de 2026, recebemos 2.142 manifestacdes. Esse numero mostra uma
queda em relacao ao mesmo periodo de 2025, quando foram registrados 3.137
atendimentos.

Houve, portanto, uma reducao de 995 registros em comparacao ao ano anterior.
Apesar dessa diminuicao geral, a internet continua sendo o canal mais utilizado
pelos cidadaos.

Essa mudanca de cenario dos atendimentos mostra que o cidadao esta aprovando
o novo Portal de Servicos ADM 24H, que se consolida como mais uma opcao rapida
e facil para registrar manifestacoes.
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COMPARATIVO MENSAL
DAS DEMANDAS

Ao analisarmos o grafico abaixo, vemos que o més de maio registrou o maior
volume de demandas em 2025.

Jaem 2026, o pico de atendimentos mudou para o més de abril.

Em contrapartida, o més de junho apresentou a menor quantidade de registros
em ambos os anos, mostrando uma tendéncia natural de queda no inicio do
Inverno.

Esses dados confirmam que houve uma reducado constante nas demandas em todos os
meses do trimestre na comparacao ano a ano.
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SERVICOS + DEMANDADOS

No segundo trimestre, a Poda de Arvore em area publica liderou os pedidos em ambos os
anos, com /39 registros em 2025 e 334 em 2026. A Rocagem de mato e capim seguiu
como a segunda maiordemanda, com 336 pedidos em 2025 e 301 em 2026.

Enquanto a maioria dos servigcos apresentou queda, as solicitagdes por asfalto cresceram
nesse mesmo periodo. O principal destaque foi a Pavimentacao urbana, que saltou de 68
para 218 pedidos, seguida pelo servico de Tapa-buraco, que subiu de 176 para 218
registros.

@ 2°trimestre2025 @ 2°trimestre 2026
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DEMANDAS: ALTA ¥ BAIXA

Com base nos dados coletados entre abril a jJunho, observamos Uma movimentacao relevante nas
solicitacdes de servicos urbanos.

A demanda por Poda de Arvore, embora permaneca como o principal servico, apresentou uma
reducao significativa, passando de 936 registros em 2025 para /01 em 2026.

O servico de Rocagem de mato apresentou um crescimento importante, saindo de 442
solicitacdes para 587 no mesmo periodo comparativo.

Demais servigcos, como Tapa Buraco e Coleta de Galhos, mantiveram variacdes esperadas para o
periodo para o periodo do ano.
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TIPOLOGIA DAS DEMANDAS

Abaixo destaca-se a tendéncia de estabilizacao das tipologias das demandas. Abaixo destaca-se
a tendéncia de estabilizacao das tipologias das demandas. As solicitacdes reduziram de 597 para
249, indicando que os cidadaos estdo migrando para o portal "Administracao Regional Digital
24h" para registros iniciais. Consequentemente, a Ouvidoria consolida-se como um canal
estratégico de segunda instancia, garantindo a eficacia na resolucao de pendéncias e o suporte
continuo ao cidadao.

Os numeros demonstram uma maior eficiéncia no atendimento direto. A transicao para canais
digitais automatizados tem permitido uma gestao mais agil das ocorréncias recorrentes,
reduzindo o volume de reclamacdes formais e otimizando a capacidade de resposta das equipes
operacionais.

@ 2025 2026 BAIXA 2025 2026
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INDICADORES

A analise dos nossos indicadores de desempenho confirma que estamos em consonancia
com as metas estabelecidas em nosso Plano de Acao Bienal - 2026/2027.
e Satisfacao com Atendimento (54%) - Reflete a percepcdo do cidadao sobre a
agilidade e a cortesia no primeiro contato com as nossas equipes.
e Satisfacao com Ouvidoria (64%) - Mede o indice de confianca do usuario na eficacia
e transparéncia dos nossos canais de escuta.
e Qualidade de Resposta (68%) - Avalia a precisao, a clareza e a completude das
informacdes prestadas pelo érgao.
e Satisfacdo com o Sistema (69%) - Reflete a facilidade de uso e a estabilidade das
nossas plataformas digitais de atendimento.
e Recomendacao (62%) - Indica a disposicao dos cidadaos em recomendar 0s Nn0ssos
servicos publicos a terceiros.
e Resolutividade (32%) - Representa a nossa capacidade de solucionar as demandas
logo no primeiro atendimento, sendo esta uma prioridade estrategica para melhorias
futuras.

Satisfacao com

Satisfacao com Satisfacdo com Qualidade de
Sistema

Atendimento Ouvidoria Resposta

697 627% ’ 32& 547 ' 647 ' 687 '

Recomendacao Resolutividade
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO - LAl

No 2° trimestre de 2026, a Ouvidoria da NOVACAP recebeu 170 pedidos de acesso a informacdo. Desse
total, 69 nao foram acolhidos por ndo se enquadrarem no escopo da LAl — tratando-se sobretudo de
solicitacOes de servicos ou denuncias —, resultando em 101 demandas efetivamente respondidas.

O volume de solicitacdes apresentou um crescimento de 4,94% em relacdo ao mesmo periodo de 2025 (que registrou
162 pedidos), com 98% dos acessos realizados via internet. A gestao destacou-se pela alta eficiéncia operacional,
assegurando 98% das respostas dentro do prazo e um tempo médio de atendimento de 8 dias.

) N ) ® 2026
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T

Solicitante apresenta uma reclamacao, sugestao ou elogio |1
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Indeferimento do pedido apés analise da Reclamacgéo por Omissao de Resposta |1
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1- Relatérios Estratégicos (Trimestrais e anuais)

OBJETIVO

Transformar
dados em
inteligéncia para a
tomada de
decisao das
Diretorias junto a
Presidencia da
Companhia.

CRONOGRAMA

Fluxo continuo
durante o biénio
2026/2027,
respeitando os
prazos
regulamentares.

RESULTADO
ESPERADO

Transparéncia
ativa fortalecida e
iIndicadores de
desempenho
atualizados.

JUSTIFICATIVA

Atender a Decisao
n°2.844/21 -
TCDE:
Conformidade
com a Lein®
13.460/2017;
Atender a
Instrucao
Normativa n°

01/2017 CGDF.

ACAO
Elaborar os
relatorios,
apresenta-los as
Diretorias, validar
junto a Presidéncia
e publicar os

relatorios no portal
da NOVACAP.



2 - Formacao Continuada em Ouvidoria Publica

OBJETIVO

Preparar a equipe
para um
atendimento
tecnico, empatico
e resolutivo.

CRONOGRAMA

Capacitacao
continua durante o
biénio 2026/2027,
observando o
cronograma da
OGDF,
responsavel por
criar e desenvolver
o Plano de
Formacao.

RESULTADO
ESPERADO

Equipe com
conhecimentos e
habilidades
necessarias a
melhorar a
qualidade do
trabalho em
Quvidoria.

JUSTIFICATIVA

Atendimento as
diretrizes de
capacitacao da
Rede de
Quvidorias do DF
(SIGO) para a
melhoria do
servico publico.

ACAO
Inscrever e
monitorar a
participacao da
Ouvidora e
equipe NOS CUrsos
ofertados pela
Escola de
Governoem
parceria com a

OGDF.



3 - Monitoramento de Dados e Atualizacao da Carta de
Servicos ao Cidadao

qd UTDd =
bva Capital do Bras

para vocél

DE OBRAS
S CIDADES

NEJAMENTO E

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO JUSTIFICATIVA ACAO
_ ESPERADO
_Garantur . Revisao Carta de Cumprimento Validar fluxos de
mfor_magoes periodica da Servicos 100% da Lein® servicos com as
ol sokre s Cartade atualizada e 13.460/2017 e areas tecnicas e
servicos da Servicos e reducao de fortalecimento atualizar o portal
N::;/I'Ai\r%?czzores monitoramento inconsisténcias da oficial da
J trimestral e nas demandas transparéncia NOVACAP.
para eitomada de anual dos dos cidadaos. publica.
decisao. indicadores no
biénio

2026/2027.



5 - Estratégia de Consolidacao de Indicadores de Servicos

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO JUSTIFICATIVA ACAO
| _ , ESPERADO
Sistematizar Fluxo continuo - Conformidade Coleta mensal e
= iy Melhoria na .
indicadores de de reportes sficincia coma Lein® consolidacao
servicos tecnicos trimestrais ao operacional e 4.896/2012 e trimestral de
(poda, tapa- longo de 2026 e elevacio do IN n°® 01/2017- demandas
buraco, 2027, com ol il CGDF, garantindo enviadas pelas
drenagem) fechamento aturicede a transparéncia e Diretorias de
captados em anual SR o cumprimento do Obras e Cidades a
_ _ institucional St

todos os canais de consolidado. (MMOUP) Regimento Ouvidoria.
atendimento para stravdsde dados Interno.

suporte a decisao

. qualificados.
estrategica.



6 - 12 Runido Geral da Rede SIGO-DF (2026)

OBJETIVO

Apresentar a toda
a Rede SIGO-DF
as diretrizes para
as acoes de 2026
e as orientacoes
de trabalho de
forma geral no
ambito das

ouvidorias ligadas
a REDE.

CRONOGRAMA

Acorreu no dia
24/02/2026
(terca-feira), as
14h00,

no auditorio do
Fundacao de
Ensino e Pesquisa
em Ciéncias da
Saude - FEPECS,.

RESULTADO
ESPERADO

Alinhamento
estrategico de
toda a Rede SIGO-
DF, garantindo a
padronizacao dos
procedimentos de
ouvidoria e maior
celeridade no
tratamento das
manifestacoes.

JUSTIFICATIVA

Conformidade
com o disposto no
Artigo 8°,
paragrafo unico,
do Decreto
36.462/2015.

- 3 3 s ln"l ‘l ¢ I
T N e ol pmR R A
. fum e om

s 14

ACAO

Divulgacao e
compartilhamento
do cronograma
oficial de acdes
para 2026



Maria do Socorro Edson
Chefe de Ouvidoria Supervisor

Maria Clara
Menor Aprendiz

Suzi Fabiano Catia Cardozo

Giovanna
Estagiaria

Leticia lan Vinicios Ana
Estagiaria Estagiaria Estagiaria Menor Aprendiz

3 N fel:1[e)1° TRIMESTRE - 2026



Quvioria pa NOVAGAP

FALE COM A GENTE

Fone
+55 61 3403-7100

Site
https://www.participa.df.gov.br/

Endereco
Sede NOVACAP - Setor de Areas Publicas -
Lote B - CEP: 71.215-000

Atendimento
De segunda a sexta-feira, das 8h as 18h
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