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APRESENTACAO

Apresentamos o relatdrio referente aos resultados das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da NOVACAP no quarto trimestre de 2021, onde constam informac¢fes das
manifestagfes registradas no @mbito do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal
— SIGO/DF.

As demandas formalizadas pelo cidadao séo recebidas inicialmente pelo Controle de
Qualidade ou pela Coordenagédo de Atendimento ao Cidad&o, unidades estas que fazem a
triagem das demandas e as direcionam aos 6rgdos responsaveis onde sdo analisadas e
encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de acordo com a natureza dos servicos.
Respeitando o preconizado pela Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012, e no Decreto n°® 36.462,
de 23 de abril de 2015 regulamentados pela Instrucdo Normativa n° 01 de 05/05/2017 da
Controladoria Geral do DF.

A NOVACAP é responsavel pela manutencdo e conservagdo das cidades e é
centralizadora de grande parte das demandas por servicos urbanos no Governo do Distrito
Federal.
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1. Total de Demandas por classificacéo

Durante o quarto trimestre de 2021, foram registradas 4.178 manifestacbes de
Ouvidoria. Dessas, merecem destaque as solicitacdes, que representam 79% do total,

seguidas pelas reclamacdes, com 19%, conforme gréfico abaixo:
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Em sintonia com o Plano de A¢do Anual 2021/2022, da Ouvidoria da Novacap,
os relatérios devem ser emitidos trimestralmente, a fim de que os gestores possam analisar se
as metas estdo sendo cumpridas em relacdo ao melhoramento dos servigcos prestados pela
Companhia.

Neste sentido, uma das metas a serem alcancadas é a implementacao de
uma ferramenta que avalie o perfil socioecondmico dos usuarios dos servicos de ouvidoria da
Novacap. A Companhia entende a importéncia de que sejam apuradas todas as reclamacfes
dos cidaddos em relacdo aos seus servigos: se as demandas foram atendidas; se houve
elogios, saber quais competéncias foram elogiadas, o que se pode aprender com 0s elogios e
reclamacoes; em relagdo as informagfes solicitadas, analisar se as respostas estavam de
acordo com o SIC; a despeito das denuncias, observar se foram an6nimas ou se houve
identificacdo do denunciante. Sobre o que versavam? Eram denuncias contra funcionarios?

Sobre servigos nédo realizados?.
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A Novacap trabalha para oferecer o maximo de transparéncia nas informacdes
prestadas aos cidaddos e busca implantar projetos para aumentar a qualidade de resposta aos
cidadédos e a resolutivilidade das demandas.

Nos periodos em que as demandas aumentam, a Ouvidoria trabalha em
regime de mutirdo, ampliando o nimero de pessoal para anotar as solicitagdes e encaminhé-
las aos setores responsaveis.

A Novacap também esté trabalhando para implantar o Chatboot, ferramenta
gue vai interagir com o cidaddo e oferecer um atendimento dindmico e diferenciado,

totalmente digital.

2. Total de Demandas mensal

Da analise dos dados, verifica-se que no més de outubro foram recebidas 1.198
manifestagfes, em novembro 1.445 e em dezembro 1.535 demandas. Totalizando 4.178

manifestacgdes.
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Como é possivel observar, as demandas sofrem variagdes para mais, & medida
gue se aproximam 0s meses da estacdo chuvosa. Em funcdo desse aumento, a Ouvidoria da
Novacap pretende solicitar a geréncia a amplicacdo do quadro de pessoal, além de implantar,
com a maxima urgéncia o atendimento digital. No plano de a¢éo para 2022, é proposta uma
série de mudancas, dentre as quais otimizar o atendimento do call center, de modo que o
ndmero 162 se torne um canal de apoio para amenizar a carga de trabalho da equipe de
ouvidores. Assim, pretende-se que seja realizada uma triagem pelo atendimento do 162, de
modo que seja repassado para analise apenas as demandas passiveis de solugédo. O Controle
de Qualidade e a Coordenacédo de Atendimento ao Cidaddo devem direcionar aos Orgdos
responsaveis as demandas que ndo competem a Novacap, Respeitando o preconizado pela
Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de
2015, regulamentados pela Instrugdo Normativa n® 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral
do DF. Cabe pontuar que a Novacap deve passar por uma Transformacédo Digital, pois, com o

aumento das demandas é necessario ampliar os canais de atendimento.

3. Formas de Entrada

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contatos, os quais o cidadao pode
recorrer a fim de encaminhar solicitagBes, reclamacdes, sugestdes, elogios, informacdes e
denuncias.

Os canais de atendimentos com maiores procuras no segundo trimestre foram:
internet www.ouv.df.gov.br, central do GDF 162 e atendimento presencial, conforme

demonstrado no grafico abaixo:

Foirmas de entrada
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INTERNET TELEFONE PRESENCIAL MIDIA PROTOCOLO  OUVIDORIA
TINERANTE
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Embora existam variadas formas de entrada para as solicitagbes dos servicos ao
cidaddo, a internet ainda é o canal mais utilizado pelos usuarios, de modo que é importante
haver uma atualizagdo simultanea ao andamento do processo, no site da empresa, para que 0
cidaddo acompanhe, em tempo real, 0 andamento de sua demanda. Conforme observado no
grafico, o telefone é o segundo canal mais usado pelo cidadao para o contato com a empresa.
Dessa forma, a Novacap tem planos de aprimorar o atendimento pelo 162, ampliando os
canais de atendimento.

Outro ponto de atendimento ao cidadédo é por meio do QRCode. Ao apontar a camera
do celular o usuario é direcionando para o site da Novacap.

4. Assuntos mais demandados

No quadro abaixo, apresentamos o ranking dos assuntos mais demandados no 4°
trimestre de 2021:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Poda de Arvore OIS 1 . 2 6
Boca de lobo ou bueiro.. T 422
Rocagem de mato,capim e 477
Corte total da arvore ... G 503
Recolhimento de galhos.. - 214
Tapa buraco - manutenc.. s 202
Galeria de aguas pluviais @104

Recapeamento asfaltico @ 20

Colocacdo de tampa em .. 052
Foda de arvore em are.. ®61
] 500 1000 1500 2000
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Conforme aponta o grafico, a poda e o corte de arvores foram 0s servicos mais
solicitados no trimestre corrente. Isso se explica pelas constantes quedas de arvores sobre
veiculos, casas, rede elétrica, durante o periodo de chuvas. Em detrimento disso, a Novacap
executa, todos os anos, um servico preventivo de corte e retirada de arvores com altos
percentuais de quedas, além de solicitar a ADASA, que é a responsavel pelo manejo de aguas
pluviais urbanas, que realize servicos de manutengédo de bocas de lobos. Para tanto, existe
uma parceria da Companhia com outros 6rgdos responsaveis pela rede elétrica, aguas
pluviais e outros problemas estruturais.

Em todo o Distrito Federal existem em torno de 5 milh&es de &rvores, sendo a maioria
delas, no Plano Piloto. As equipes da Novacap aproveitam o periodo de estiagem para fazer
um levantamento das regies mais suscetiveis de acidentes envolvendo queda de arvores,
reforcando a raiz das espécies tombadas pelo IPHAN e retirando as outras. SO a titulo de
informacao, em 2019, a Novacap recebeu 4.128 solicitacdes de corte de arvores, por meio da
ouvidoria, sem mencionar as demandas de urgéncia e emergéncia para podas de arvores,
sendo a maior parte delas de moradores do Plano Piloto, com um total de 1.801. (Fonte:
Correio Braziliense, 16/10/2019).

5. Demandas por Regido Administrativa

Quantidade de manifestacfes recebidas por Regido Administrativa:

Plano Piloto 1357 | Vicente Pires =
Taguatinga 409 Arniqueiras 50
Guara 370 Brazlandia 48
Gama 218 Recanto das Emas 48
Ceilandia 213 Jardim Botanico 43
Samambaia 189 Sobradinho Il 38
Planaltina 163 Séo Sebastido 30
Sobradinho 147 SIA 31
Sudoeste/Octogonal 85 Riacho Fundo 11 21
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Cruzeiro 82 Paranoa 19
Santa Maria 80 Sol Nascente 16
Riacho Fundo 74 Itapod 14
Lago Sul 71 SCIA 14
Park Way 70 Candangolandia 13
Aguas Claras 69 Varjao )
Lago Norte 66 Fercal 2
Nucleo Bandeirante 65

6. Indice de satisfagcdo com o Servigco de Ouvidoria

Apresentamos abaixo os Indices de satisfacdo com os Servicos executados pela
Novacap, pela Ouvidoria da Novacap e pelo sistema de Ouvidoria do GDF, conforme as
pesquisa de satisfacdo registradas no Sistema OUV-DF.

INDICE DE 3 INDICE DE SATISFAGAO X INDICE DE X

RESOLUTIVIDADE COM O SERVICO DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO £ INDICE DE SATISFAGAO X SATISFAGAO COM A x

COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

59 74 34
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Obs. Os indices apresentados acima sao dinamicos e mudam na medida em que as
manifestacfes sdo atendidas, e novas pesquisas de satisfacdo sdo registradas pelo cidadéo,
ainda que fora do periodo apresentado.

Conforme os resultados da pesquisa, o indice de resolutividade no udltimo trimestre
de 2021 avangou em 2% em relagdo ao trimestre anterior e em 1% em relagcdo ao quarto
trimestre de 2020. Quanto ao indice de satisfagdo com os servicos da ouvidoria, ouve um
expressivo aumento no quarto trimestre de 2021, ficando em 56%. Portanto, 5 pontos
percentuais a mais em comparagdo com o terceiro trimestre de 2029, que ficou em 51%.

Em se tratando do indice de satisfagdo com o sistema, no Ultimo trimestre de 2021
foi de 74%, ultrapassando a meta para 2021, que era de 69%. O indice de satisfacdo quanto a
resposta aumentou em um ponto percentual em relagéo a 2020, que foi de 33%. O indice de
recomendacao previsto para 2021 foi de 75% e no quarto trimestre alcangou-se a marca de
69%.

As metas para 0 ano de 2021 em relacdo aos trabalhos da Companhia constam no
quadro 1. Observa-se um progresso quando se compara as metas e os indices apurados.
Para 2022, as metas para o indice de resolutividade sera de 45%.

Quadro 1 — Resumo das Metas de 2021

93% indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

75% sindice de Recomendagdo

69% sindice de Satisfagdo

29% «indice de qualidade da resposta

N/ -
43% indice de Resolutividade

84% *Taxa de Adequagao das Cartas de Servigo

75% *Taxa de Satisfagdo com a Clareza das Informagdes nas Cartas de Servigo

88% *Taxa de publica¢do trimestral dos relatérios de ouvidoria

*Taxa de respostas dos relatdrios de ocorréncias ou situagdes graves de ouvit

85%
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AQOES PREVISTAS PARA 2022
¢ Instalac@es internas do setor: pintura, reforma de banheiros, instalagcdo de divisorias nas baias, instalagao
de ar condicionado. Meta alcangada em janeiro de 2022.
e Acessibilidade: colocagdo de rampa para acesso, com corrimao, para deficientes visuais e cadeirantes;
e Painel de identificagdo da Ouvidoria, com sinalizador sonoro para deficientes visuais;
¢ Implantacdo de Sistema Digital de atendimento ao cidaddo (Bussiness Inteligence — Chatbot);

]

e Instituir o Programa “dia do Cidadao”, com mutirées para atender as demandas dos cidadaos;
e Criacao do App da Ouvidoria;
e Aumentar o quadro de pessoal por meio da contrata¢éo de estagiarios ou licitagdo para contratar novos

profissionais.

ACOES NAO-ORCAMENTARIAS PRIORITARIAS PARA A OUVIDORIA

¢ Reunides periddicas (mensais) da equipe de Ouvidoria para avaliar os trabalhos e atendimentos,
analisar os relatérios e propor novas a¢des dinamicas dentro do setor;
e Incentivo de capacitacdo da equipe, com cursos oferecidos no Egov;

¢ Aumentar a parceria com as ouvidorias seccionais.

7. Servigo de informagéo ao Cidadéo

Além do sistema de OUV-DF, a Ouvidoria da NOVACAP atua no gerenciamento das
demandas de acesso a informagdo em atencdo a Lei N° 4.990/2012. Os pedidos séo
recebidos por meio do sistema Eletrénico de Informag&o ao Cidad&o — E-SIC, encaminhados a
area técnica para avaliacdo ou tramitados para outro 6rgdo quando necessario.

No quarto trimestre de 2021 foram registrados 22 (vinte e dois) pedidos de
informacdes sendo que 21 foram devidamente respondidos aos cidaddos e 01 estd em analise

dentro do prazo estabelecido pela citada lei.

. Acessoa Wig
’\./ Informag&o OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Fonte: Sistema de Acesso a Informacéo https://www.e-sic.df.gov.br

Sistema de Ouvidoria — OUV-DF https://www.ouv.df.gov.br
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