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No 1° trimestre, mantivemos o foco na Governanca de
Servicos, buscando atuar ativamente na melhoria dos
servicos publicos prestados na area de competéncia da
NOVACARP.

Conforme determina a Lei Federal n° 13.460/2017, esta
seccional integra o Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF), o qual foi instituido pela Lei
Distrital n® 4.896, de 2012, e € composto atualmente por
131 Ouvidorias do GDF.

A OUVIDORIA DA NOVACAP atua como uma ferramenta
estratégica de Governanca de Servigos, informando seus
gestores sobre os assuntos mais demandados e as
reclamacdes recorrentes relacionadas aos servigcos
executados pela companhia. Essa atuacao permite
identificar possiveis falhas e gargalos, contribuindo
diretamente para a melhoria dos servicos prestados aos
cidadaos.
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MISSAD

Ser um canal de acolhimento, que promove a
participacao social e contribui para a melhoria
dos servicos publicos.

Na NOVACAP, nossa atuagcao se concentra em
questdéoes que envolvem diretamente suas
atribuicdes, tais como poda ou erradicacao de
arvores, rogcagem, operacao tapa-buracos e |
limpeza de bocas de lobo. | \ }

Isio

Zelar pela exceléncia no atendimento ao
cidadao, direcionando nossas atividades para a
sinergia entre a demanda e a prestacao de
servico, e agindo com empatia para atender as
hecessidades de cada cidadao.
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Este relatorio apresenta uma visao geral das
atividades de ouvidoria realizadas nho primeiro
trimestre de 2025, incluindo as estatisticas
referentes ao registro das manifestagdes de
cidadaos. Tais registros sao feitos no ambito do
Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal
(SIGO/DF), por meio da plataforma Participa/DF.

E importante ressaltar que esta seccional mantém
uma relacdao continua com as diversas areas
técnicas da Companhia. O objetivo e viabilizar a
solucao das demandas, proporcionar um
atendimento agil e aprimorar o fluxo dos processos
de trabalho. Essa atuacao coordenada gera um
impacto positivo na qualidade dos servigos
prestados pela NOVACAP.

1° TRIMESTRE /2025

NOSSO RELAF.... ==

Periodo 01/01 a 31/03/2025

4000

25ag

3000
2800
Pue ]
500

Fonte: Paticipa/DF

A
fi Y



Periodo 01/01 a 31/03/2025
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No 1° trimestre de 2025, foram
registradas 3.392 manifestacoes, em
contraste com os 6.238 registros
contabilizados no 1° trimestre de

2024,

Houve uma reducdo de 45,63% no INEIR0—  1.467 2025 2.498

numero de registros em comparacgao '

com o mesmo periodo do ano HHRHRI—— 4 934 2926 1.97d
anterior. ' GrrA

MRGo——> 891 zp2¢ 1.763

3.392 . 6.238

A diminuicao na demanda pode ser
um indicativo de que os cidadaos
estao utilizando o novo portal de
servicos ADM 24H
(https://portalcidadao.df.gov.br/#!/?
formName=inicio) para registrar suas
demandas.
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Periodo 01/01 a 31/03/2025 ;

L T Administracao Regional Digital 24 horas - ¢é
2. 744 . https://www.participa. o hovo portal de acesso aos servigos de
g -- df.gov.br g9 poda, corte e erradicacao de arvores, que o
. cidadao pode acessar pelo endereco
eletrénico https://portalcidadao.df.gov.br
para registrar as suas demandas.
& Telefone
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| Central 162
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Ao comparar o numero de manifestacoes
Pr ol registradas entre o 1° trimestre de 2024 e o 1° e
: = e bl SRS
ésencia trimestre de 2025, observamos uma reducao de R ?‘ g
212 aproximadamente 7,3% no volume de registros :
T entre os dois periodos.
Midia Os dados fornecidos indicam que, apesar da
variagcado ho numero total de manifestacdes, a
04 . preferéncia dos cidadaos pelos canais de entrada
permaneceu estavel ao longo dos trimestres. As
Ouvidoria trés principais formas de entrada continuam a ser;
N o 1.Internet (via Partici : |
o o ; pa/DF);
S,
L9 &, «~— Itinerante 2.Central 162;
01 3.Atendimento Presencial.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDA!

Periodo 01/01 a 31/03/2025
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Ao comparar os numeros do 1° trimestre de 2024 com o mesmo periodo de 2025, tivemos um
pequeno acrescimo nos registros dos assuntos mais demandados.

No 1° trimestre de 2024, o cenario das demandas era o seguinte:
e O assunto Poda de Arvore registrou 2.124 manifestacdes, o maior volume do periodo.
« Em seguida, a Rocagem de mato/capim contabilizou 839 registros.

Em 2025, o cenario das demandas mais requisitadas apresentou uma reducao expressiva:
o A Poda de Arvores continuou sendo a demanda mais solicitada, mas o niumero reduziu para 936
registros.
e O assunto Rogcagem de mato/capim ocupou a segunda posicao, com 442 registros.
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[IPOLOGIA DAS DEMA

Periodo 01/01 a 31/03/2025

2.441 15

RECLAMACAO ') 00r 4. 04% DENUNCIA
Total

SOLICITACAO 3-392 INFORMACAO

ELOGIO = '
26 11% v 0,0%  SUGESTAO

Em 2025, as solicitacdes apresentaram uma reducao significativa em relacao ao mesmo periodo de
2024, passando de 3.115 para 893 registros. Essa queda representa uma reducgao de cerca de 71,34%.

Esse cenario pode indicar que os cidadaos estao utilizando o portal de servicos Administracao
Regional Digital 24h para realizar suas solicitacoes de forma mais direta.

Nota-se que houve um aumento significativo do numero de reclamacdes em relacao as solicitacoes,
dessa forma a Ouvidoria pode estar sendo utilizada como um canal de segunda instancia, quando a
solicitacao inicial nao é atendida.

Outro aspecto relevante € que, em muitos casos, quando o cidadao solicita um servico, registra-o
como uma reclamacao, e nhao como uma solicitacao, o que resulta no aumento do numero de

reclamacoes.
Fonte: Paticipa/DF
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NOSS0 INI]

Periodo 01/01 a 31/03/2025 , .‘,,

73% 69% 67% 59% 74% 34%
Satisfacdao com a Satisfagdo com o indice de Satisfagdo com o Satisfacao com o indece de
resposta servico de Ouvidoria Recomendacao atendimento sistema de resolutivide
Ouvidoria

Os indicadores de desempenho da Ouvidoria, que fornecem informacoes comparativas,
interativas e em tempo real, sao extraidos do Sistema de Ouvidorias do Governo do
Distrito Federal (Participa-DF), acessivel em , https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard.

Estes indices sao monitorados continuamente pela Ouvidoria. Os resultados sao
registrados no Sistema apos o cidadao receber a resposta final de sua manifestacao e ser
convidado a participar de uma pesquisa de satisfacao diretamente na plataforma
Participa-DF, podendo respondé-la a qualquer momento.

Ao analisar o grafico acima, ressalta-se o aumento nos indices de “Satisfacdo com a
resposta ”, “Satisfacdo com o servico de Ouvidoria” e “indice de Recomendacio”, que se
deve também, ao contato direto com o cidadao, seja no pré-atendimento, ou no pos-
atendimento, aliado ao dialogo continuo com as Administracées Regionais, a fim de fazer
gestao na resolucao das demandas do cidadao.
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Acesso a

=

Informacao

Os pedidos de acesso a informacao
podem ser registrados pelos cidadaos
de forma presencial ha NOVACAP ou
por meio do sistema SIC (Participa-DF).

No primeiro trimestre, a nhossa
Ouvidoria recebeu 171 pedidos de
acesso a informacao. Todos os pedidos
foram respondidos efetivamente.

Observamos um aumento de 15
solicitacdes de acesso a informagao em
relacao ao mesmo periodo de 2024, o
que demonstra que a populacao esta
mais consciente sobre seu direito de
obter informacoes publicas.
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Sintese do painel de transparéncia passiva do DF referente a LAl
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NOSSAS A

Periodo 01/01 a 31/03/20

1.Monitoramento dos indicadores;

2.Divulgacao interna dos Relatdrios de Ouvidoria; SiONFORARENTG
3.Reunides com a equipe, para avaliacao do trabalho e
proposi¢cao de novas acoes; 1.Mensal
o 5 4.Reunidoes com gestores e areas técnicas para divulgacao das .
o e : : 2. Trimenstral e
o ¥ atividades da Ouvidoria;

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

6. Oficina “Espaco Aberto-lnsight LAI: Respostas de Alta
Qualidade”, evento encaminhado a autoridade de 4.Periodica
monitoramento da LAl para prosseguimento nas acoes
(00112-00018269/2024-98);

7.Participacao no Evento em comemoracao ao Dia da 6.Periédica

— Ouvidoria, ocorrido no Teatro da Companhia de

W Saneamento Ambiental do Distrito Federal-CAESB, (00480-
i 00001274/2025-17). 8.Continuo

8. Participacao na 1° Reuniao Geral da Rede SIGO-DF (2025),
auditério do Departamento de Estradas e Rodagem do
Distrito Federal-DER/DF (00480-00000761/2025-54).

3.Mensal

5.Periodica

7.Periodica
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/
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CONSIDERAGDES FINAIS

O relatodrio do 1° trimestre de 2025 consolidou os dados da Ouvidoria da NOVACAP, apresentando os assuntos mais
demandados, atendimentos realizados, indicadores de desempenho, metas alcancadas no plano de acao,
participagcao em comissoes e eventos, além de sugestoes de projetos.

Os principais resultados evidenciam o atendimento parcial das metas estabelecidas. Houve um aumento percentual

positivo em indicadores cruciais como:
o Satisfacao com a Resposta, satisfacao com o Servico de Ouvidoria e o indice de Recomendacao
Em relacao aos servigos de urbanizacgao, infraestrutura e obras publicas no Distrito Federal executados pela NOVACAP,
os graficos apontam uma diminuicao no registro total de solicitagcdes para os temas mais demandados.
Recomendacoes:
e Dar continuidade a capacitacao da equipe da Ouvidoria da NOVACAP, por meio dos cursos oferecidos pela OGDF,
via Escola de Governo-EGOV, pois essa capacitacao contribui para o desempenho do trabalho da equipe,
enriquecendo a ampliando os conhecimentos ja acumulados.

e Continuar trabalhando na melhoria do fluxo de resposta ao cidadao, junto as areas técnicas;
¢ Requerer junto ao gestor maior, possibilidade de adequacao da sala de atendimento da ouvidoria da NOVACAP,
as normas atuais e padroes de acessibilidade vigentes, bem como, um local que apresente muita tranquilidade e
livre de ruidos externos que comprometam a comunicacao ao cidadao que necessite de registrar uma denuncia,
ou, uma simples demanda;
e Seguimento as agdes e projetos sugeridas pela Ouvidoria, tendo em vista que as mesmas foram recomendacoes
e/ou foram exigéncias da OGDF, visando validar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria junto a Companhia.
Conclusao:
O documento destaca a importancia de monitorar os resultados obtidos, mantendo a exceléncia do servico oferecido,
além de buscar apoio dos gestores para atingir as metas dos projetos, aplicar sugestdes e aprimorar a comunicacao
com as areas técnicas e com as Ouvidorias das Administracées Regionais. O objetivo € aprimorar os prazos de
atendimento ao cidadao, a agilidade e a qualidade do servico oferecido pela Companhia.

Fontes:
Painel de Ouvidoria do DF e SIC-Sistema de Informacao ao Cidadao.
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