BIENIO
2026-2027




VAMOS ALEM...

Nossa Ouvidoria vai além do tratamento das
demandas individuais. Projetamos para o biénio 2026

/2027 uma atuacao preventiva, analitica e
propositiva, contribuindo para o aprimoramento
continuo das politicas publicas, dos servicos

prestados e dos processos internos da NOVACAP.

Ouvir projetar e realizar € o que nos move.

Quvidora-Geral da NOVACAP
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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 informagcao com foco
na transparéncia e na resolucao.

Alinhado a Instrucao Normativa CGDF n° 01/2017 e ao
Planejamento Estratégico da nossa Companhia, este Plano
de Acao para o biénio 2026/2027 € um instrumento
dinamico. Ele foi desenhado para evoluir conforme as

demandas da sociedade e as prioridades institucionais da
NOVACAP.




PILARES

A atuacao da Ouvidoria da NOVACAP baseia-se em quatro pilares que
refletem as diretrizes da Companhia em acdes concretas e resultados
para a populacdao, com énfase na manutencao da Exceléncia na
Gestao Publica, em relacao ao cidadao:

Foco: Garantia dos ritos éticos Inovacao g Fose shperarafaislisose pars

e cumprimento da LAl tj P
Valor: Etica, Confianca e o2
Protecdo de Dados.

alcancar a solucao efetiva na ponta.
» Valor: Responsabilidade Social e
proatividade junto as areas técnicas.

Foco: Acolhimento, empatia e
desburocratizacao do
atendimento.

Valor: Respeito ao Cidadao e
humanizacao do servico.

 Foco: Transformar manifestacdes em
indicadores estratégicos para a gestao.

e Valor: Melhoria continua e otimizacao
dos servicos urbanos.




A Ouvidoria € uma das principais ferramentas da Governanca
Corporativa da NOVACAP, empregando a escuta qualificada da
sociedade como ferramenta para identificar e minimizar riscos
Institucionais.
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o |dentificacdo precoce de falhas em processos e servicos
publicos antes que se tornem gargalos institucionais.

o Mitigacao de riscos de integridade através do estrito
cumprimento dos ritos éticos e da transparéncia.

o Reducao do risco de desperdicio de recursos ao direcionar
acoes de melhoria baseadas em dados reais de demandas da
populacao.

o Transformar desafios identificados em oportunidades de
aprimoramento da gestao, assegurando a continuidade e a
exceléncia dos servicos prestados pela NOVACAP.
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METAS

A partir dos resultados alcancados nos dois ultimos anos, propds-se 0 aumento de dos
indices em 2026, e a partir de 2026, um acréscimo de 1% em cada indice, para
sequéncia da meta estabeleida.

SATISFACAO COM A OUVIDORIA SREUISEACAQ CORARESFLINIA
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RECOMENDAGCAO RESOLUTIVIDADE
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1- Relatdrios Estratégicos (Trimestrais e anuais)

OBJETIVO CRONOGRAMA REESSPUEIE;IK\DDS JUSTIFICATIVA ACAO
Transformar Fluxo continuo . Atender & Decisdo Elaborar os
dados em durante o biénio llFErspenereia n°2.844/21 - relatorios,
: A ativa fortalecida e ; ta-los 2
iInteligéncia para a 2026/2027, dicad | TCDF:; apresenta-los as
tomada de respeitando os Icinesjg?npoer;e}?woe Conformidade Diretorias, validar
decisao das prazos , com a Lein® junto a Presidéncia
Diretorias junto a regulamentares. atualizados. 13.460/2017; e put?lifzar OsS
Presidencia da Atender a relatorios no portal
Companhia. Instrucao da NOVACAP.

Normativa n®
01/2017 CGDF.



2 - Formacgao Continuada em Ouvidoria Publica

OBJETIVO RESULTADO JUSTIFICATIVA ACAO
_ o ESPERADO , \
Preparar a equipe Capacitacao Equipe com Atendimento as Inscrever e
paraum continua durante o N diretrizes de monitorar a
atendimento biénio 2026/2027/, habildades capacitacao da participacao da
técnico, empatico observando o AEREESEHEE Rede de Quvidora e
e resolutivo. cronograma da T y— OQuvidorias do DF eguipe Nos cursos
OGDF, lid (SIGQO) para a ofertados pela
, qualidade do |
responsavel por resbalbe B melhoria do Escola de
criar e desenvolver Edidars servico publico. Governo em
o Plano de ' parceria com a

Formacao. OGDF.



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

OBJETIVO

Garantir
informacdes
precisas sobre os
servicos da
NOVACAP e
gerar indicadores
para a tomada de
decisao.

Revisao
periddica da
Carta de
Servicos e
monitoramento
trimestral e
anual dos
Indicadores no
biénio
2026/2027.

RESULTADO

ESPERADO
Carta de
Servicos 100%
atualizada e
reducao de
Inconsisténcias
nas demandas
dos cidadaos.

JUSTIFICATIVA

Cumprimento
da Lein®
13.460/2017 e
fortalecimento
da
transparéncia
publica.

ACAO

Validar fluxos de
Servicos com as
areas técnicas e
atualizar o portal
oficial da
NOVACAP.



4 - Café com Ouvidoria

OBJETIVO

Estreitar o
relacionamento e
delimitar
responsabilidades
entre os orgaos.

Realizacao de
pelo menos 4
encontros
durante o biénio

2026/2027.

RESULTADO

ESPERADO
Reducao do
distanciamento
institucional;
Sanar conflitos
de competéncia
para otimizar a
resolutividade
das demandas
do cidadao.

JUSTIFICATIVA

Atender a diretriz
de articulacao
Interna prevista na
IN CGDF n°
01/2017,
transformando o
dialogo entre
Ouvidorias e areas
técnicas em
solucdes ageis
para o cidadao.

ACAO
Realizar reunides
informais focadas
na apresentacao
de indicadores e
resolucao de
gargalos

operacionais
especificos.



5 - Estratégia de Consolidacao de Indicadores de Servigos

OBJETIVO REEsilélh'TDDg JUSTIFICATIVA ACAO
Sistematizar Fluxo continuo Melbiors rs Conformidade Coleta mensal e
mdpadorgs d.e dg report.es sFielEres com a Lein® cqnsolldagao
servicos técnicos trimestrais ao operacional e 4.896/2012 e trimestral de
(poda, tapa- longo de 2026 e elevacio do IN n°® O1/2017—. demandas
buraco, 2027, com sl s CGDF, garantindo enviadas pelas
drenagem) fechamento maturidades a transparéncia e Diretorias de
captadosem anual TR T o cumprimento do Obras e Cidades a
todos_os canais de consolidado. (MMOUP) Regimento Ouvidoria.
atendimento para stravde dedados Interno.

suporte a decisao

;. qualificados.
estrategica.



NOSSA EQUIPE

Socorro Edson
Ouvidora Assessor




Quviooria pa NOVAGAP

FALE COM A GENTE
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Ouvidoria 4\ NOVACAP

Fonhe
+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




