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Introducao

A Ouv.iM TERRACAP constitui-se num
espaco estratégico e democratico de
comunicagcéo entre o cidadio e esta
mpresa, e de promocao do exercicio do
controle social e do acesso a informacao,
visando contribuir para a melhoria da
ficiencia da Administra_u;éolPﬂblica. i

A Ouvidoria, atuando como ferramenta de Governanca Corporativa, cabe dar conhecimento a Alta
Administracdo dos assuntos que possuem reclamacdes recorrentes relacionados aos servicos prestados
pela Empresa.

Através desse “alerta”, é possivel que a area técnica proceda uma andlise mais detalhada do seu fluxo de
processo, para identificar possiveis falhas e gargalos, em busca da melhoria nos servigos prestados aos
clientes/cidadéos.

Assim, os relatorios gerados pela Ouvidoria tém como objetivo fornecer subsidios para a tomada de decisao
visando a implementacéo de possiveis solucdes de melhorias nos fluxos de trabalho.

Cabe esclarecer, que a Ouvidoria da TERRACAP integra o Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito
Federal SIGO/DF, criado pela Lei n°® 4.896/2012 e regulamentado pelo Decreto n° 36.462/2015, com a
finalidade de garantir a participagédo popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para
aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder Executivo. Atualmente, o sistema € composto por cerca
de 89 Ouvidorias de orgaos, entidades e Administracdes Regionais do Poder Executivo do Distrito Federal.
Por causa da integracdo das Ouvidorias, o cliente/cidaddao tem a possibiidade de realizar suas
manifestacdes (reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes, informacdes e solicitagcdes de servigos),
acessando o Sistema OUV-DF (http://www.ouv.df.gov.br), ligando para o telefone 162 ou de forma presencial,
cujo prazo para o oferecimento de resposta da Empresa ao solicitante € de 20 dias improrrogavel.
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Através da Ouvidoria, entidade ou agente publico pode manifestar a sua opinido sobre os servicos prestados pela
TERRACAP, buscar informagdes, noticiar a ocorréncia de irregularidades no ambito da administracao distrital, bem como
registrar sugestdes, elogios ou reclamacdes.

Compete a esta Ouvidoria assegurar o regular desenvolvimento do controle social da Administragdo Publica pelos
cidadaos, atuando na conscientizacdo dos direitos da coletividade, promovendo a coparticipacdo dos cidaddaos no
exercicio da atividade de controle da Administracédo Publica;

Compete também a Ouvidoria atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes a Administracdo Publica; como
tambem simplificar as relagdes da sociedade com a TERRACAP, indo além do simples encaminhamento das manifestacées
recebidas, assegurando que a comunidade possa expressar as suas necessidades, duvidas e opinides.

Assim, € um espaco para o exercicio da democracia participativa, pois da voz ativa ao cidadao, possibilitando que ele exija
um servico de qualidade, proporcionado com cortesia e celeridade, e que valide as boas praticas implementadas por esta
Empresa.

O Decreto n° 39.723, de 19 de marco de 2019, estabelece que as demandas realizadas pelo cidadao por intermédio do
Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal, sejam tratadas com prioridade pelos servidores e autoridades da
Administracéo Publica direta e indireta do Distrito Federal.

A Instrucdo de Servigos n° 03/2019 da Terracap regulamenta no &mbito interno da TERRACAP a efetividade e os prazos
de atendimento a serem cumpridos pelas Unidades Organicas. O Decreto n° 42.36/2021, dispde e estabelece diretrizes
sobre a aplicagédo da Lei Federal n° 13.709/2018- Lei Geral de Protegcao de Dados Pessoais - LGPD, no ambito da
Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal, quanto as figuras dos agentes de tratamento e dos
Encarregados, no ambito da Administragéo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal do Distrito Federal.

Neste cenario, ressaltamos a Ouvidoria como uma ferramenta para a Gestao Estratégica de Governanca Corporativa,
podendo subsidiar as agdes de controle externo, servindo de instrumento para mudangas positivas no curso das
Auditorias, como também, contribuir com o aprimoramento da gestdo da TERRACAP.

Em face de tais atribuicdes, o presente Plano de Acédo foi criado com a finalidade de estabelecer as acdes prioritarias a
serem desenvolvidas pela Ouvidoria da TERRACAP no ano de 2022, em consonancia com as recomendacdes norteadoras
da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Neste Plano de Trabalho, consta a apresentacdo da Ouvidoria da TERRACAP, demonstrando pontos a serem trabalhados,
visando um melhor desempenho na atuacao de intermediacao entre a Instituicdo e a sociedade.

A Quvidoria vinculada ao Presidente da Empresa, resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes,
e € um orgdo que tem como finalidade a interlocugdo das questdes que envolvem a sociedade e setores internos,
garantindo o acesso, a promog¢ao, a defesa dos direitos individuais e coletivos.

A Ouvidoria, no exercicio de suas funcdes, serd exigido comportamento ético, zeloso, transparente, integro, digno e
respeitoso, compativel com os principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, do Regime Juridico Unico e do Coddigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo Federal e demais normas internas.

E importante lembrar que a Ouvidoria ndo desempenha o papel do “Fale Conosco”, tirando duvidas ou pedidos de
informacdes rotineiras, e sim exercer o seu principal papel que é o de receber manifestacdes dos cidadaos, interpreta-las
e buscar solucdes para o caso, visando ao aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a sociedade.

Fundamental para a Ouvidoria desempenhar efetivamente o seu papel, a parceria e o apoio institucional da Alta

Administragdo da TERRACAP, das Unidades Organicas internas e de todas da sociedade e que esses atores sejam
compromissados com a exceléncia na prestacéo de servicos e efetivo controle social.
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Mensagem do

nosso Presidente

Izidio Santos junior
Presidente da
Terracap

"A TERRACAP, exercendo a sua funcao de Agéncia de
Desenvolvimento do Distrito Federal, objetiva
operacionalizar e implementar programas e projetos
de fomento e apoio ao desenvolvimento economico e
social de interesse do Distrito Federal, nos termos do
Decreto n®18.061/1997.

Nossa missao e assegurar a gestao das terras publicas
de forma sustentavel, com responsabilidade social,
ambiental e economica, fomentando negocios e
ofertando empreendimentos imobiliarios no DF, a fim
de contribuir para a melhoria da qualidade de vida da
sociedade.

Diante desse contexto, a Ouvidoria se destaca por ser
uma das unicas formas de contato direto com o
cidadao. Nao existindo apenas para receber
reclamacoes, e sim, atuando como um mecanismo de
Governanca Corporativa, que a partir das
manifestacoes dos cidadaos, e possivel buscar
estrategias que visam melhorias nos nossos servicos
ofertados, com transparéncia, responsabilidade e
ética.

Assim, nao medimos esforcos para que a Ouvidoria da
Terracap possa contribuir efetivamente para o
fortalecimento da cidadania, sendo um instrumento
democratico de defesa dos direitos do cliente/cidadao
e uma importante ferramenta de Controle Social em

nossa Empresa."’



ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL
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ESTRUTURA

ORGANIZACIONAL

A Ouvidoria esta vinculada ao dirigente maximo da entidade, no caso o
Presidente da TERRACAP. Tradicionalmente, todas as gestdes da
Ouvidoria tem garantido autonomia de suas funcoes, de forma que possa
agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes da
instituicao e demais empregados.
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ESTRUTURA

ORGANIZACIONAL

Competeéncia regimental da OUVIDORIA

Art. 16. A Ouvidoria - OUVID, unidade organica
diretamente subordinada a Presidéncia, compete:

I- responder as reclamacdes, denuncias, sugestdes ou
demais contribuicdes dirigidas a Terracap por seus
clientes internos e externos e pela sociedade em geral;

lI- acompanhar as providéncias adotadas pelas

[ ]
-
HEG I M ENT“ unidades organicas na solugao de problemas de

I"TEHHU atendimento identificados pelos clientes internos e
externos; e

lll- propor mudancas nos processos de trabalho as
demais unidades organicas, com vistas a satisfacao
dos clientes e adequacao as normas, nos termos da
legislagao vigente.

Composicao da OUVIDORIA
CHEFE DA OUVIDORIA
Ceclilia Magalhdes Camilo
(Portaria de Nomeagédo — 199/2021 — PRESI)

SERVIDORES
Paulo Sérgio Dias Pereira
José Oliveira Castro
Valdivia Ribeiro Lira

ESTAGIARIO
Gustavo Roberto Felipe Andrade
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VISAO ESTRATEGICA DA
OUVIDORIA DA TERRACAP

L] ~n (] ~n
1 Missao 2 Visao
Contribuir para o aperfeicoamento da Ser reconhecida como canal efetivo de
gestao dos recursos publicos por meio da comunicagao com o cidadao e como
promocao do exercicio do controle social entidade de fomento ao controle social
e do acesso a informacao. e transparéncia.

3 Valores

- Respeito ao cidadao, valorizando
cada anseio do publico interno e
externo junto da TERRACAP;

« Alcancgar resultados de forma
tempestiva com eficiéncia, de
forma técnica, competente,
responsavel, imparcial, coerente,
respeitosa, objetiva e
comprometida com a missao
institucional.

 Independéncia: Atuar com

autonomia para o pleno exercicio

da missao



MAPA ESTRATEGICO DA
TERRACAP 2021/2025




O Planejamento Estrategico orientara todas as acdes que seréao executadas pela
Terracap no planejamento tatico e operacional no periodo 2021/2025, tendo sido elaborado com o
objetivo de alinhar as suas acées com os objetivos estratégicos do Governo do Distrito Federal.

Esse planejamento pode ser entendido como uma carta de intencdes da gestao, na qual
estao explicitadas as necessidades mais essenciais, as quais serao o foco de maiores esforcos para
seu atendimento no ciclo 2021/2025.

PERSPECTIVA

OBIETIVO ESTRATEGICO

DIRETRIZES

SOCIEDADE fGOVERMNO

COMTRIBLUIR PARA O ORDENAMENTO
DA OCUPACAD E USD DO SOLO

Ofertar Empreendimentos Comerciais e Programas de
Movas Habitagbes que abastecam as demandas de
mercada.

CONTRIBUIR PARA A PRESERVACAD E
MELHORLA DO MEID AMBIEMTE

Cumprir toda a legislagcdo ambiental dentro dos nossos
empreendimentos, por meio de acbes que contribuam
puard & Efﬂ'ir&f‘vﬂﬂ{! do Meio Ambiente.

PROMOVER O DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO-SOCIAL E A QUALIDADE DE
VIDA

Incentivar programas gue fomentem o desenvolvimento
econdmico do DF, além de agbes socloeducatihvas.

CLIENTES/BEMNEFICIARI
05/ MERCADD

AMPLLAR & OFERTA DE
EMPREENDIMENTOS AMBIENTAL E
ECOMOMICAMENTE SUSTENTAVEIS

Ofertar unidades imobllidrias sustentdvels, gue
promovam aumento da qualidade de vida.

GARANTIR A REGULARIDADE DO
PATRIMONIO FUNDIARKD

Promowver a expansdo dos Programa de regularizacio de
areas urbanas e rurais.

AMPLIAR OS5 NEGOCIOS IMOBILLIARIOS
CIUE GERERA RECEITAS CONTINUAS

Expandir Programa de Desenvolvimento Econdmico com
novas oportunidades de Negocios.

GERAR VALOR ECONOMICO PARA
INVESTIMENTOS PROPRIOS E APOIO A
POLITICAS DE GOVERNO DO DISTRITO

FEDERAL

Recuperar arrecadacio em nossos empreendimentos.

PROCESS0S INTERNOS

RECUPERACAD DE CREDITOS JUDICIAIS

Recuperar a carteira de recebiweis judicializados

GOVE RNANCA

Aumentar a maturidade de Gestdo de Riscos e
Iintegridade.

COMUNICACAD

Investir na imagem da Terracap no meio digital, expandir
o5 canals de comunicagdo virtuais e priorizar os melos de
comunicacio on line.

TER EFICIEMCIA E TRANSPARENCLA MA
GESTAD ORCAMENTARIA, FINANCEIRA,
CONTABIL, TRIBUTARIA E DE CONTROLE

INTERNO

Integracdo dos sistemas internos dos processos de
suporte & investimentos em politicas de prevencdo da
inadimpl&ncia.

CRESCIMENTO E
APRENDIZAGEM

DESENVOLVER A CULTURA GEREMCIAL
OREINTADA PARA RESULTADOS

Desenvoler metodologia para mensuraddo do
desdobramento da Estratégia nas unidades
organizacionais.

DESENVOLVER CONHECIMENTOS,
HABILIDADE E ATITUDES ADEQUADAS
AS NECESSIDADES DA ORGANIZACAD

ldentificar e promover competéncias necessdrias ao
crescimento organizacional.

PROVER SOLUCOES TECNOLOGICAS
QUE ALAVANCUEM OS5 NEGOCIOS DA
EMPRESA

Melhorar nossas solugdes internas de tecnologia,




Embora acdes direcionadas a OUVIDORIA ndo tenham sido contempladas no mapa
estrategico, expressamente, verifica-se congruéncia nos objetivos desta Ouvidoria com os
seguintes objetivos estrategicos organizacional ali pactuados, sendo eles:

Objetivos estrategicos Organizacional
1. Perspectiva: PROCESSOS INTERNOS
1.1. Objetivo estrategico: GOVERNANCA
Diretriz: Aumentar a maturidade de Gestéo de Riscos e Integridade.
2. Perspectiva: CRESCIMENTO E APRENDIZAGEM

2.1. Objetivo estrategico: DESENVOLVER A CULTURA GERENCIAL ORIENTADA PARA
RESULTADOS

Diretriz: Desenvolver metodologia para mensuracdo do desdobramento da Estrategia nas
unidades organizacionais.

Atuacao da Ouvidoria: A Ouvidoria, como um canal de recebimento de manifestacdes,

dentre elas a reclamacédo, dar conhecimento as areas técnicas cujo servico esta sendo
objeto de insatisfagdo do cliente/cidadao, para que ao tomar conhecimento do problema
relatado, verifigue em sua estrutura, a necessidade de correcao de fluxo de trabalho, de
modo a prestar um servico de qualidade e no menor prazo possivel ao interessado e para a
sociedade em geral, contribuindo assim para o desenvolvimento da cultura gerencial voltada
para resultados.

ApOs a analise do processo, € possivel que a area adote providéncias visando a mitigacao
dos riscos existentes e potenciais, bem como riscos relativos a integridade.

Desta forma, a Ouvidoria pode ser vista e tratada, como uma ferramenta de Governanca
Corporativa na Empresa.



3. Perspectiva: PROCESSOS INTERNOS
3.1. Objetivo estratégico: COMUNICACAO

Diretriz. Investir na imagem da Terracap no meio digital, expandir os canais de
comunicacao virtuais e priorizar os meios de comunicacao on line.

Atuacao da Ouvidoria: A comunicacao que é feita via Ouvidoria, em parceria com as
areas técnicas da Empresa, € de suma importancia para o fortalecimento da imagem
da TERRACAP, contribui para que a sua reputagdo seja reforcada perante a
sociedade.

Isto porque, alem das propagandas utilizadas para alcancar o publico-alvo, a
experiéncia do cliente/cidadao com a Empresa € medida na pratica, no momento que
ele solicita um servico na Terracap e este lhe € fornecido de maneira satisfatoria,
tanto a nivel de qualidade da resposta quanto ao prazo em que esta é fornecida.

Sao esses tipos de tratativas e atendimento, que também demonstram que a

TERRACAP preza pelo oferecimento de servico de exceléncia a sociedade,
conquistando e/ou fidelizando clientes.

A comunicacao que é feita via Ouvidoria, em parceria com as areas técnicas da

Empresa, e de suma importancia para o fortalecimento da imagem da TERRACAP,

contribui para que a sua reputacao seja reforcada perante a sociedade.




Criada, como o nome sugere, para ouvir a comunidade, a Ouvidoria € um espaco que

funciona como ponte direta entre os cidaddos e o Governo do Distrito Federal (GDF). A
participacao serve para ajudar a garantir melhorias nos servigos publicos, como transporte
coletivo, tapa-buracos, hospitais, tratamento e abastecimento de agua e distribuicdo de
energia elétrica.

Podem ser registrados reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes, denuncias e demais
informacdes. Atualmente, a Rede de Ouvidorias tambéem tem recebido manifestacdes sobre
temas relacionados ao enfrentamento do novo coronavirus.

A Ouvidoria-Geral € uma unidade da Controladoria-Geral do DF (CGDF) e orgao central do
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (Sigo/DF), responsavel pela coordenacao
dos trabalhos das ouvidorias especializadas. Estas trabalham em rede, cada uma incumbida
de fornecer respostas de seu orgao ou entidade.

Manifestar-se pelas ouvidorias é simples e facil. Pela internet, inclusive do smartphone, a
qualquer hora, pode acessar o site OUV-DF. Basta se cadastrar e utilizar a senha recebida
no ato da manifestagdo. Também €& possivel fazer uma dendncia ou reclamacao
anonimamente.

Feita a manifestacao, a Ouvidoria-Geral vai analisar e tramitar o fato para a ouvidoria do
orgao responsavel que, por sua vez, encaminhara a demanda para a area técnica se
pronunciar e, posteriormente, dara a resposta por meio do sistema. E possivel acompanhar

e consultar a demanda, a qualquer momento, pela conta criada no sistema OUV-DF.

Ao final, a pessoa podera dizer se sua demanda foi resolvida e responder a pesquisa de
satisfacdo. Todas as manifestacdes registradas no sistema sdo divulgadas em relatorios
feitos pela Ouvidoria-Geral e pelas ouvidorias especializadas, sempre mantendo os dados
pessoais do cidadao sob sigilo.




ACESSO AOS SERVICOS
DA OUVIDORIA
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VIA INTERNET
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet, por meio do site

www.ouv.df.gov.br. Para acompanhamento, basta ter a senha de acesso ao sistema
recebida no ato do registro da manifestacao e numero do protocolo em maos.
LIGUE 162 ou 3342-1730
Central de atendimento do GDF gratuita para ligacOes realizadas de telefone fixo e pelo
celular, exclusiva para assuntos de ouvidoria, como reclamacdes, sugestoes, elogios,
denuncias e informacodes de carater geral sobre servicos da administracao publica, tais
como horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

O cliente/cidadao tambem pode ligar diretamente para a Ouvidoria da Terracap, pelo
telefone 3342-1730 e/ou entrar em contato por email (ouvidoria@terracap.df.gov.br e
ouvid@terracap.df.gov.br).



ACESSO AOS SERVICOS

DA OUVIDORIA

ATENDIMENTO PRESENCIAL:
SAM Bloco F, Térreo - Edificio-sede Terracap - CEP 70.620-000 - Brasilia- DF, Subsolo, sala
001 — Horario: das 7 h as 19 h — segunda a sexta-feira.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO: SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO - SIC
1. Pela internet

Pelo link do Acesso a informacéo que esta disponivel em todos os sites do GDF ou acesse o
Portal da Transparéncia. Caso nao se localize as informacdes que procura e/ou sobre agdes,
programas, despesas, contratos, servidores, entre outros temas previstos na Lei Distrital de

Acesso a informagao n° 4.990/2012, pode se fazer um pedido de informagao por meio do
sistema e-SIC.

2. Atendimento presencial

De segunda a sexta-feira, das 07 as 19 horas. Endereco da TERRACAP: SAM Bloco F, Terreo -
Edificio-sede Terracap - CEP 70.620-000 - Brasilia- DF.

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD

O que ¢ Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais - LGPD?

O objetivo da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) — Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — ¢
garantir a protecdo aos dados pessoais, respeitados os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade, que possam ser eventualmente violados pela ma utilizacdo dessas informacdes, permitindo
maior confianga em relacao a coleta e ao uso de dados, maior seguranca juridica e, em consequéncia, o
fomento ao desenvolvimento econdmico e tecnologico da sociedade, na medida em que estabelece
regras claras sobre protecdo de dados pessoais.

Para atender os DIREITOS DOS TITULARES e obter maiores informacdes referentes a LGPD as
manifestacdes poderao ser encaminhadas ao Portal do Governo do Distrito Federal podendo
ser acessadas por meio do link http://www.lgpd.df.gov.br/index.ntml




DIAGNOSTICO

UADRO 1

261 268 345

Verifica-se no QUADRO 1 que houve um aumento significativo no nimero de demandas
registradas no SISTEMA OUV-DF no ano de 2020. Deduz-se que esse aumento ocorreu
principalmente com a chegada inesperada da Pandemia, o que culminou no fechamento
repentino de muitas empresas e Orgdos publicos, tendo estas que se adequarem aos
desafios das atividades realizadas em teletrabalho. Assim, o cliente/cidaddo buscou o
auxilio da Ouvidoria para tentar solucionar o seu problema que nao estava sendo tratado e
resolvido pelo fluxo normal.
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DIAGNOSTICO

Em 2021, apds a Empresa realizar ajustes internos em seus processos de trabalho e
alocacao de pessoal, seguindo os protocolos de seguranca da OMS, observa-se que o
numero de demandas registradas na Ouvidoria diminuiu, considerando o numero
registrado em 2020, o que nos leva a pensar que o fluxo de trabalho esta aos poucos
voltando a funcionar sem necessitar da interferéncia da Ouvidoria.

Outro ponto a ser considerado e informado em relatorios gerenciais, refere-se ao numero
de reclamacdes recebidas, que vem alcancando o maior percentual contabilizado dentre
todas as manifestacdes registradas em varios anos consecutivos, principalmente em 2021.

Os assuntos de maior incidéncia dentre as reclamacdes sao: Morosidade na emissdo de
Escrituras; Venda de imodveis por meio de licitagcdo publica; Devolugcdo de caucgao;
Regularizacao de imoveis por meio da Venda Direta e Negociagado de débitos.

Diante do exposto, com relacao aos assuntos supramencionados, a Ouvidoria da Terracap
por meio do processo SEI 00111-00003745/2020-71 solicitou as areas técnicas
responsaveis por cada tema, que elaborassem um Plano de Acédo, contendo um
cronograma com prazos para conclusao das acdes que podem ser implementadas de
imediato, até dezembro de 2021 e aquelas atividades que necessitam de realizacdo de
acdes para 0 ano que vem e serao concluidas em 2022, ambas que visem a eliminacao de
possiveis falhas detectadas e/ou apresentem sugestdes de melhorias para otimizar o
servico ofertado.

Conforme solicitado, as areas apresentaram o Plano de Acdo (processo SElI 00111-
000083745/2020-71), cujo andamento das acles sera remetido a Ouvidoria quando
solicitado.




DIAGNOSTICO

Para monitoramento do desempenho das unidades seccionais, a Ouvidoria — Geral do

DF utiliza como balizadores os indicadores € metas estabelecidos no Plano Anual do
SIGO. As metas das Ouvidorias seccionais sao aferidas a partir de avaliacdes
realizadas pelos cidaddos no Sistema OUV-DF, apds receber a resposta do Orgéo
referente a sua demanda protocolada.

INDICADOR 2021 2021
- (Meta estipulada pela (Resultado Alcancado pela
Quvidoria Geral do DF) OQuvidoria TERRACAP)
5 Indice de cumprimento 93% 91%
do prazo de resposta
4 Indice de 73% 85%
recomendagao
5 Indice de satisfacéo 69% 75%
com o Servigo da
a Ouvidoria
Indice de qualidade da 49% 62%
= resposta
Indice de resolutividade 42% 57%
o do Orgéo
- Taxa de Adequacdo da 84% 100%
- Carta de servigo
B Taxa de satisfagdo com 75% 92%

a clareza das
informagdes na Carta
de Servico
Taxa de publicacdo 88% 100%
trimestral dos relatérios
de Quvidoria
Taxa de respostas dos 85% Né&o se aplicou a TERRACAP
relatorios de
ocorréncias ou
situacdes graves de
Quvidoria
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Importante também destacar que a Resolutividade sé € aplicavel para as tipologias Reclamacao,

24

Solicitacdo e Denuncias. A pesquisa de satisfacdo, que mapeia os indicadores de atendimento de

5

ouvidoria e qualidade da resposta, entre outros, € aplicavel a todas;as tipologias.

E possivel constatar que estamos superando as metas que a OGDF vem pactuando, no entanto, visando
aprimorar a entrega de nossos servicos a sociedade, os fornecendo com qualidade, eficiéncia e eficacia,
estamos permanentemente em busca de melhorias em nossos processos de trabalho.

Percebe-se dentre os indicadores, que apenas o indice de cumprimento do prazo de resposta encontra-
se abaixo da meta estipulada, o que demanda uma atencdo ainda maior desta Ouvidoria e adogao de

providéncias que contribuem para que as manifestacdes sejam respondidas dentro do prazo.

As demais informagdes que compdem este diagndstico estdo elencadas em nossa andlise SWOT.
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DIAGNOSTICO

A proposta da Ouvidoria-Geral do DF, para 2022, é a adequacao das propostas de acao a
realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:
VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - 6rgdos que recebem poucas manifestagdes (- de 20 por més)
Grupo 2 - 6rgios que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (20-50)

Grupo 3 - 6rgios que recebem mais de 600 manifestagdes por ano

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendagdo abaixo da meta SIGO
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO
Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

A partir da analise dos elementos acima, as ouvidorias seccionais foram categorizadas em
5 grandes Grupos, conforme a Matriz de analise apresentada:

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v po
(o]
L
U
M Grupo2
B

Grupo 3

Considerando o numero de manifestagdes registradas nos ultimos 3 anos na Ouvidoria da
TERRACAP, bem como o cumprimento por esta das metas referentes aos indicadores
extraidos da pesquisa de satisfacao via Sistema OUV-DF, verifica-se o enquadramento da
Ouvidoria da TERRACAP como sendo pertencente a Categoria AZUL.

Importante salientar, que mesmo estando enquadrada na categoria que reflete o melhor
cenario de desempenho na rede SIGO, a Ouvidoria da Terracap sempre busca novas
estratégias para melhorar os seus indicadores, visando assim entrega de um servico publico
de qualidade a sociedade.



ANALISE SWOT
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FORCAS: competéncias internas que sao vistas como referéncia pelos seus
principais stakeholders;

FRAQUEZAS: competéncias internas que interferem ou prejudicam o
andamento das atividades da organizacao;

OPORTUNIDADES: fatores externos que podem alavancar o desempenho da
organizacao;

fatores externos que podem prejudicar o desempenho da
organizacao.

x
FRAQUEZAS
Empregados dispostos a Dificuldade de comunicacéo
solucionarem as demandas dos | interna
cidad&os/clientes
Bom nivel de automacéo do Fluxos de trabalho mal definidos
Sistema OUV DF
Capacidade de intermediacéo Forte dependéncia de terceiros
AMEBIENTE | de conflitos para execucdo das atividades
INTERNO | Otima qualidade do banco de Desenvolvimento de pessoas
dados e base de conhecimento
Diversidade de canais de
atendimento
OPORTUNIDADES AMEAGCAS
Maior participacdo social Pressdo de grupos de interesse
Novas tecnologias Pandemia
Crescentes oportunidades de Avaliac@o nas pesquisas de
benchmarking satisfac@o, pois comumente os
cidad&dos avaliam os servigos da
Ouvidoria como ruim, se caso a
Empresa entender ndo ser possivel
atender o que ele pede.
Existéncia de modelos de Informagdes equivocadas das
sucesso no setor publico areas divulgadas sem o crivo da
AMBIENTE Ouvidoria
EXTERNO ["nsercdo da populacdo no Burocratizacé@o
acesso a internet
Falta de conhecimento por parte
Diversificacdo — novos canais das areas técnicas sobre as
competéncias da Ouvidoria
Evolucdo do arcabougo Demora nas respostas as
normativo que favorece o demandas que dependem das
atendimento ao cidad&o (desde | areas finalisticas
a LAl - 2011)

vi



MATRIZ DE RISCO DA OUVIDORIA

Também chamada de matriz de probabilidade e impacto, trata-se de uma ferramenta de

gerenciamento utilizada para identificar e determinar o tamanho de um risco e possibilitar as

acoes de impedimento ou controle.

Para auxiliar na definicdo das metas da Ouvidoria da Terracap, foram elaboradas a matriz de
risco e a matriz de integridade, para melhor identificacdo dos pontos mais sensiveis que
necessitam de uma maior atencao.

*

SEVERIDADE _
MODERADO,
EXTREMO,
ALTO

FATOR DE RISCO/CAUSA EVENTO DE RISCO CONSEQUENCIAS

Necessidade de extragdo individual no sistema referentes a
Emiss3o de relatorio fica restrito assuntos mais especificos, o que demanda tempo do
Impossibilidade de integragdo do OUV-DF com aos assuntos gerais cadastrados | empregado que esta executando a tarefa de forma manual.
sistemas Internos da TERRACAP no Sistema QUV-DF pela Existéncia de risco de alguma manifestagdo ndo ser
Quvidoria Geral do DF contabilizada por ndo ter sido possivel localiza-la no
Sistema QUV-DF utilizando palawras chaves.

Moderado

NEo aprimoramento dos sernvigos Prejuizo a imagem da TERRACAP perante & sociedade,
Deficiéncia na utilizagdo das informagdes de ouvidoria | gue recebem maicr nimero de podendo esta ser vista como uma Empresa que ndo preza
como ferramenta de gest3o publica reclamagdo, mantendo o fluxo pelo atendimento ao cliente [cidad3o com resolutividade,
atual que necessita de ajustes. respeito, transparéncia, eficacia e eficiéncia.

Moderado




MATRIZ DE RISCO DA OUVIDORIA




MATRIZ DE RISCO DE INTEGRIDADE

DA OUVIDORIA

RISCO% DE INTEGRIDADE EM OUVIDORIA - TERRACAP
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METAS PARA 2022

O Plano de Acéao SIGO para 2022 é fruto de temas e discussOes realizadas no ambito do
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, ao longo de 2021. E uma
proposta diferenciada, que busca, de forma inedita, estabelecer estrategias para os trés
niveis da rede de Ouvidorias do Distrito Federal — acdes transversais comuns a toda a
rede, acoes especificas para o orgao central (OGDF) e diretrizes para as seccionais.

Dentre as inovacOes, se destaca os Indicadores de Performance Institucional (Key
Performance Indicators - KPI), que, em sintese, representam a saude operacional da
Rede SIGO. Usualmente, os indicadores de performance sdo monitorados como “Painel de
bordo”, indicando o funcionamento adequado da Rede. O painel de bordo € composto por:

FSIFH UFAEESE FEEIDIEWL W 0 DAFSEAT T o Vierdes paia JB2Z6
( m - LEGENDA:
ERRRE I I T}
13% ;}H;z.n:._ ,_q_'uf"_"_ § 73% : Recomendacéo da Ouvidoria.

- ————wn

64% : Satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria

48% : Qualidade da resposta

I%IFH LEAFH D FEEFLEM. S E F Wl HYE L

- A Resolutividade
da 20

Embora as metas acima sejam direcionadas a Ouvidoria-Geral ( SIGO), a Ouvidoria da
Terracap, bem como as demais Ouvidorias Seccionais , assumem um papel importante no
alcance dos resultados almejados, cuja contribuicdo de cada seccional sera ajustada a
capacidade real de sua realidade.




PROJETO: Sensibilizacao do papel da

Ouvidoria junto as areas tecnicas e sua
importancia no processo como um todo.

ESTRATEGIA DE ACAO: Como estratégia para contribuirmos para um
melhor resultado considerando os Indicadores de Performance
Institucional (Key Performance Indicators - KPI) do SIGO, bem como
considerando os pontos levantados na nossa MATRIZ DE RISCO e na
MATRIZ DE INTEGRIDADE, definimos metas internas cujo objetivo é
tornar ainda mais claro o papel da Ouvidoria como uma ferramenta de
Governanca Corporativa na Empresa, fazendo com que as areas
técnicas se tornem cada mais parceiras no processo de atendimento
das demandas oriundas dos cidadaos/clientes, onde juntos, sera possivel
oferecermos respostas mais tempestivas e completas e proporcionar
melhorias nos servicos prestados.

JUSTIFICATIVA: Com base na rotina diaria desta Ouvidoria referente as
tratativas junto as areas teécnicas, para posterior oferecimento de
resposta ao cliente/cidadao e atendimento dos pleitos, verificou-se a
necessidade de executarmos acdes cujo objetivo maior € estreitar os
lacOes entre a Ouvidoria e os demais setores da Empresa, criando uma
atmosfera de colaboracao, e consequentemente o fornecimento de um
servico de qualidade para a sociedade e um atendimento focado no
respeito para com o proximo.

Desta forma, acredita-se que estreitando as relacdes, cria-se uma
abertura maior para que a Ouvidoria se aproxime de toda as areas,
principalmente daquelas que sdo responsaveis/gestoras dos assuntos
que recebem um maior numero de reclamacdes. E com base nos alertas
encaminhados pela Ouvidoria, tem a oportunidade de rever e melhorar
os fluxos dos seus processos de trabalho.



PROJETO: Sensibilizacao do papel da

Ouvidoria junto as areas técnicas e sua
importancia no processo como um todo.

META 1

Realizacao do evento: “ BATE PAPO COM A OUVIDORIA”

Objetivo: Estreitar os lagdes da Ouvidoria com os demais empregados
da Empresa, ressaltando permanentemente a importancia da
participacao de cada um deles no oferecimento de resposta de
qualidade ao cliente/cidaddo. O 1° Bate-papo da Ouvidoria foi
realizado no dia 14/10/2021 as 10 horas, por meio do app “ZOOM”.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

META 2

Criacao de indicadores que demostrem o desempenho individual
dos setores da Terracap, considerando o prazo de resposta das
solicitacoes encaminhadas por estes a Ouvidoria.

Objetivo: Dar conhecimento a Alta gestdo sobre o resultado
individual de cada area referente as demandas que sao
encaminhadas pela Ouvidoria, que visam atender as demandas
protocoladas pelos clientes/cidadaos.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

META 3

Definir e encaminhar para aprovacao, os critérios para designar
empregados como PONTOS FOCAIS DE OUVIDORIA nas suas
respectivas areas.

Objetivo: Definir junto as areas técnicas, quais serdao os empregados
que serdo os responsaveis pelo tratamento das manifestacdes de
OUVIDORIA, encaminhadas as suas respectivas areas para analise e
adocao de providéncias

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria



PROJETO: Sensibilizacao do papel da

Ouvidoria junto as areas téecnicas e sua
importancia no processo como um todo.

META 4

Capacitacao dos empregados lotados na Ouvidoria

Objetivo: Preparar e/ou aprimorar o conhecimento dos
empregados publicos que desenvolvam suas atividades na
Ouvidoria da Terracap, garantindo um conhecimento teorico e
habilidades teécnicas necessarias para realizarem o
atendimento a sociedade.

Recurso: Humano (Cursos gratuitos oferecidos pela EGOV)
Responsavel: Ouvidoria

META 5

Visitas técnicas aos setores da Terracap para disseminar o
papel da Ouvidoria e a importancia da area técnica no
processo como um todo.

Objetivo: Ampliar o conhecimento das areas referente ao papel
da Ouvidoria na Empresa e como que cada area tecnica pode
contribuir para o fornecimento de respostas de qualidade ao
cidadao e dentro do prazo pactuado, criando-se assim conexdes
e relacionamentos produtivos entre as estruturas da
organizacao, atraves de uma comunicacao permanente e eficaz.

Recurso: Humano Responsavel: Quvidoria

META 6

Criacao do “ 1 PREMIO DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO
CLIENTE/CIDADAO - TERRACAP”

Objetivo: Premiar as areas tecnicas que mais atenderem as
demandas da Ouvidoria e GEATE dentro do prazo estipulado,
como uma forma de reconhecer e estimular a participacdo de
todas as unidades da Empresa, para fornecer servicos de
qualidade e exceléncia aos clientes/cidadao.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria



PROJETO: Sensibilizacao do papel da

Ouvidoria junto as areas técnicas e sua
importancia no processo como um todo.

META 7

Realizacao do pos-atendimento aos servicos da Ouvidoria:
Objetivos:

a) Realizar contato com o cliente/cidadao que recebeu a
resposta definitiva da Ouvidoria da TERRACAP, mas que nao
respondeu a pesquisa de satisfacao.

b) Realizar estudos das respostas classificadas como nao
resolvidas pelo cidadao, na tentativa de identificar padrdes ou
elementos técnicos que possam subsidiar estrategias de
melhoria na prestacao dos servicos e nas respostas oferecidas.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria



CRONOGRAMA PARA CUMPRIMENTO DAS

FPRAZO
N META PARA
CONCLUSAD
1 Realizacdo do evento: ° BATE PAPO COM A 47 trimeastre
OUVIDORIA®
2 Criagdo de indicadores que demostrem o | 19 trimestre
desempenho individual dos satoras da Terracap,
considerando © prazo de resposta das
solicitagdes encaminhadas por estes &
Quvidoria.
3 Mormatizar os critérios para designar 32 trimestre
empregados como PONTOS FOCAIS DE
OUVIDORIA nas suas respectivas areas
4 Capacitagdo dos empregados lotados na 4? trimestra
Cuvidoria
= Visitas tecnicas aos setores da Teracap para 4 trimestre
disseminar o papel da Quvidoriae a
importdncia da area técnica no processo como
um todo.
= Criagdo do | PREMIO DE EXCELENCIA NO | 4° trimestre
ATENDIMENTO AQ CLIENTE/CIDADAD =
TERRACAP",
T Realizatdo do pos-atendimento aos servicos da | Continuo

Quvidaria




PROJETOS ELABORADOS PELAS AREAS
TECNICAS RESPONSAVEIS PELOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS

¥

Os assuntos de maior incidéncia dentre as reclamacdes em 2021 foram:
Morosidade na emissédo de Escrituras; Venda de imoveis por meio de licitacao
publica; Devolucdo de caucado; Regularizacdo de imoveis por meio da Venda
Direta e Negociacao de debitos.

Diante do exposto, com relacao aos assuntos supramencionados, a Ouvidoria da
Terracap por meio do processo SEI 00111-00003745/2020-71 solicitou as areas
técnicas responsaveis por cada tema, que elaborassem um Plano de Acao,
contendo um cronograma com prazos para conclusao das acdes que poderiam
ser implementadas de imediato, até dezembro de 2021 e aquelas atividades que
necessitam de realizacao de acdes para o ano de 2022, ambas com objetivo de
eliminar possiveis falhas detectadas e/ou que fossem apresentadas sugestdes
de melhorias para otimizar o servico ofertado. Conforme solicitado, as areas
apresentaram o Plano de Acao (processo SEI 00111-00003745/2020-71).



PROJETOS ELABORADOS PELAS AREAS
TECNICAS RESPONSAVEIS PELOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS

¥

No entanto, em cumprimento a Nota Técnica 43 da Diretoria de Informacoes de
Ouvidoria Geral do DF (Processo SEI 00480-00001762/2022-73), emitida
posteriormente ainda tendo como referéncia a Decisao n° 2844/2021 do Tribunal
de Contas do Distrito Federal - TCDF, que apresentou recomendacdes de melhoria
do Plano de Acado de 2022 da Ouvidoria, publicado no site da Empresa, houve a
necessidade de fazermos alguns ajustes no presente documento e apresentarmos
as acOes de responsabilidade direta da Ouvidoria como "PROJETO', bem como
também apresentacdo de um PROJETO pelas areas técnicas, responsaveis pelos

assuntos que receberam um maior numero de reclamacao.

Considerando que os assuntos 'entrega de escrituras de imoveis'; 'venda de
imoveis de meio de licitacao' e 'informacao sobre regularizacao de imovel’,
representaram 24,7%; 145% e 12%, totalizando 51,2% das manifestacdes da
Ouvidoria da TERRACAP em 2021, a Ouvidoria Geral do DF, em consonancia com a
determinacao proferida pelo TCDF, recomendandou a inclusao no plano de acao da
Ouvidoria, de PROJETO ESPECIFICO para os referidos temas, conforme inciso |, do
art. 2°, da Portaria n° 61, de 16 de abril de 2021.



PROJETOS ELABORADOS PELAS AREAS TECNICAS

RESPONSAVEIS PELOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

No entanto, em cumprimento a Nota Técnica 43 da Diretoria de Informacoes de
Ouvidoria Geral do DF (Processo SEI 00480-00001762/2022-73), emitida
posteriormente ainda tendo como referéncia a Decisao n° 2844/2021 do Tribunal
de Contas do Distrito Federal - TCDF, que apresentou recomendacdes de melhoria
do Plano de Acao de 2022 da Ouvidoria, publicado no site da Empresa, houve a
necessidade de fazermos alguns ajustes no presente documento e apresentarmos
as acdes de responsabilidade direta da Ouvidoria, a serem reclassificadas como
'"PROJETQO", bem como também apresentacao de um PROJETO pelas areas técnicas,

responsaveis pelos assuntos que receberam um maior numero de reclamacao.

Sdlienta-se que a responsabilidade pela execucdo e demais providencias com relacéo
aos PROJETOS apresentados abaixo, competem as dreas tecnicas gestoras pelos
assuntos 'entrega de escrituras de imoveis'; "'venda de imoveis de meio de licitacdo' e

'informacdo sobre regularizacdo de imovel.



PROJETO 1: ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DE
COMERCIALIZACAO.

Assuntos abordados: 'Entrega de escrituras de imoveis' e
"Venda de imoveis de meio de licitacao"

1. INTRODUCAO

Primeiramente, cabe esclarecer que ja vem sendo adotadas diversas medidas
visando a melhoria da qualidade percebida pelos nossos clientes em relacdo aos
servicos 'entrega de escrituras de imoveis', 'licitacdo publica' e 'devolucao de
caucao'.

Isso pode ser evidenciado nos seguintes documentos :

- Planos de Acao NUGEC - 11/05/2022 (86239934) e NUCOM - 12/05/2022
(86317818), nos termos das Notas Informativas GECOM (86240185) e NUCOM
(86320761), do processo 00111-00010744/2021-638.

- Despachos TERRACAP/PRESI/DICOM/GECOM (80544115) e (68045837), e
TERRACAP/DICOM/GECOM/NUGEC (568992668), do processo 00111-
00002047/2021-39, de Auditoria nos procedimentos de escrituracdo, em que
relatamos em detalhes os aspectos mais relevantes desse projeto.

- Despacho TERRACAP/PRESI/DICOM/GECOM (39036407) do processo 00111-
00009861/2019-60, que foi o primeiro relatorio detalhado em relacdo as acdes
deste projeto, especificamente as relacionadas aos procedimentos de escrituracao.

- Apresentacao prototipo ASINF - 07.01.2021 (73028312), Plano evolucédo GPZ -
29.10.2021 (73144273), Apresentacao Reuniao Comité PDTI 24/11/2021 (75054282)
Ata 142 CETI (750525086) (76115067), Decisao DIRET 024/2022 - 14/01/2022 (79464572)
e Nota Informativa 8 (86199569), do processo 00111-00006026/2021-92, em
relacdo as evolucdes sistémicas.

Destaca-se que os planos de acao foram estabelecidos a partir de analise critica
dos processos, empregando-se conceitos de Gestao por Processos e aplicando-se
Ferramentas da Qualidade e Metodologia de Analise e Solucao de Problemas, a
partir da investigacado e identificacdo das causas raizes do problema e definicao,
gestao e implementacao de acdes que visam a sua eliminacao ou mitigacao.


https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97507554&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=9cc8061306f6c6987140b5669ea3aa4fb8e003570bba6877fca4f4be6d6d46c7
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97592290&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=1af3872bbf98783c8562ceb99dd06ad4fdad66651b30df3d15e9636c2846c0a7
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97507825&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=0fc34b8bd2cec4739b7fb60312cec32cc43079ce2f91faa51e51f0f03bad6966
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97595478&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=47e300cbe1f74a41df509c767eb95eab84e60faff2dcba110e4687259337b139
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=91267385&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=d529bceb3dc3f9cb545104aee087673f948afc8e6821b123472e2f3b4d11d4cf
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=77468438&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=350c86eac9bc3fba7d4829664717f7d76dec3e8b1f11b8d1f375248fac971234
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=67500450&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=d84819ed65a2bf2957c8f61434dca8096c9c0eea9133a648f814a0f6ffeb9e88
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=45463534&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=11d4e70266ad25f946f0f04d033f2a21082d5a2d01f365f71f7dd739349c4841
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=83006317&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=c797aea0fed7fd3961670020869344bbb6bcfe42b97d936aadfea05ef2a8b458
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=83133571&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=c3a113407994f13f94e023f74e3ea6f5088df3d4f5c237145316839169fbd05c
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=85233331&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=7e6da210e2bfffc1f8c393a8b42e1b545519b0d339974dd1a48956b53d6f0dc6
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=86393624&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=01f292d032702fcc741787df783de323545427e13f89529eecc3d4505386d91e
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=90072733&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=1a1cbfb8a1618d9e2bc970577ec600806ef410a78e2233ad104aac475d298916
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97463485&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=22795f556fc9bfb7ea3b29a753ab5f43438edb3fc47eda31df27124a2d8416d2

PROJETO 1: ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DE
COMERCIALIZACAO.

Assuntos abordados: 'Entrega de escrituras de imoveis' e
"Venda de imoveis de meio de licitacao"

Num primeiro momento era necessario garantir o andamento daqueles processos
listados, bem como garantir que novos processos tambéem andassem
adequadamente. Assim, o primeiro enfoque se deu no estabelecimento do
procedimento de acompanhamento dos processos de licitacdo, cuja venda ja havia
sido homologada e a lavratura da escritura estava pendente.

Assim, a limitacdo de recursos impOs a necessidade de priorizar a execucao das
rotinas operacionais e de acompanhamento dos processos pendentes,
impossibilitando assim a dedicacao integral a implementacédo de acdes de melhoria,
que entao foram listadas e vem sendo implementadas ao longo do tempo, de acordo
com o seu impacto e com a disponibilidade da ASINF - Assessoria de Informatica

para realizar os desenvolvimentos sistémicos associados.

Mais recentemente, conseguimos garanticr um enfoque exclusivo para o
desenvolvimento das melhorias sistémicas, 'com a Decisdo da Diretoria Colegiada n°
024, Sessao 3591% realizada em 14/01/2022 (78075515), o projeto de Melhoria do
Processo de Escrituracao de Imoveis, foi repriorizado para o ano de 2022, conforme
consta no PDTI em sua versao atualizada (77913867)", nos termos do Despacho
TERRACAP/PRESI/ASINF (78704221), de 26 de janeiro de 2022, processo 00111-
00002047/2021-39.

Conforme consta na documentacdo anexa ao projeto, varias medidas ja foram
implementadas e ja € nitida a obtencao de resultados e termos de agilidade dos
processos e reducao das reclamacdes. Nesse sentido, cabe destacar questdes
relevantes ao presente momento, em que estamos finalizando os principais
desenvolvimentos sistémicos de apoio aos procedimentos operacionais e ao controle
e gestao dos processos.


https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=88538383&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=05b036b1134b1fcb494c52b36be4c2de3bacc4269a37b44bb8799cdb0f4191f0
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=88359957&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=7e94a430ab474c199eb24b9ab3bb72d7ef747b00d8c256ff19d2b386f6f620e4
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=89232146&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=189f79fcdbc8d0475870fabdd1fa31f4e1cf996aebbea4d70108103abc9c075f
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PROJETO 1: ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DE
COMERCIALIZACAO.

Assuntos abordados: 'Entrega de escrituras de imoveis' e
"Venda de imoveis de meio de licitacao"

2. ESCOPO

O projeto tem enfoque principal nos procedimentos de escrituragcao dos processos
de venda por Licitagdo Publica, considerando o relevante interesse publico envolvido
nessas vendas.

Embora a escrituracao se inicie a partir do pagamento da entrada pelo cliente, o
projeto visa a otimizacdo dos fluxos e assim se torna necessaria a ampliacdo do
escopo, considerando-se entdo questdes anteriores que tém impacto no tempo do
processo com um todo, como ocorre, por exemplo, no caso da necessidade de
mitigar o impacto do tempo tomado para o pagamento de debitos tributarios:
requisito ao envio da minuta de escritura ao cartorio.

Nesse sentido, cabe destacar que o escopo do projeto abrange também o
aprimoramento dos procedimentos de conciliacao das propostas de compra e de
devolucao das caucdes, que ocorrem logo apods a realizacdo do certame licitatorio.
Destaca-se que a caucao compde a entrada paga pelo cliente, consistindo assim em
aspecto importante da formalizacdo do negocio e também nos casos de vendas
canceladas.

Em que pese a gestao das vendas pelo programa Venda Direta seja de competéncia
da Geréncia de Venda Direta - GEVED, apods o pagamento da entrada pelos clientes
e analise pela GEVED, os processos sao encaminhados ao NUGEC para promover a
escrituracao. Assim a otimizacao da escrituracao desses processos de Venda Direta
também faz parte do escopo deste projeto.

Vale mencionar ainda que o assunto "demora na entrega da escritura assinada pela
Terracap' foi um dos mais incidentes nas reclamacdes de 2021, portanto a
otimizacédo dos procedimentos relacionados ao ao andamento das escrituras no
fluxo de assinaturas ganhou maior relevancia no projeto, sendo que o
aprimoramento pretendido com o projeto tem impacto positivo para todas as
escrituras da Terracap, independente da modalidade, beneficiando assim a
escrituracao referente a processos da DIRES (PRO/DF, Doacao, Entidades
Religiosas) e da DIRAF (Confissao de Divida, Leilao), ressalvando-se que o escopo do
projeto tem o seu aprofundamento limitado as escrituras da DICOM (especialmente
Licitacdo e Venda Direta).
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3. ESTRATEGIA DE ACAO

RESULTADO

PESSOAS
PROCEDIMENTOS

TREINAMENTOS
SISTEMAS
INDICADORES

GESTAO

Assim, colocamos no topo o resultado que queremos alcancar: reducao do tempo da
escrituracao e melhora na qualidade percebida pelos nossos clientes. O alcance
desses objetivos de forma sustentavel requer que haja o fortalecimento dos
principais pilares que sustentam o resultado: pessoas, procedimentos, sistemas,
treinamentos e indicadores. Esse fortalecimento dos pilares € promovido pela gestéo,
que entdo é a base para a evolucdo e manutencao dos pilares, com vistas a garantir
o sistematico alcance dos resultados e a melhoria continua do processo.

Dessa forma, o desenvolvimento deste projeto consistira na implementacao de acdes
em cada um dos pilares, voltadas a melhoria dos servicos publicos prestados ao
cidadao, estabelecidas a partir da analise critica do processo, com vistas a eliminacao
de gargalos, como eventos indesejaveis recorrentes e atividades que nao agregam
valor e/ou oneram o tempo do processo.

4- JUSTIFICATIVA

Este projeto se justifica pela necessidade de reduzir o indice de reclamacgdes
relacionadas ao servico '"entrega de escrituras’, de modo a melhorar a qualidade
percebida pelos nossos clientes em relacdo ao processo de comercializacdo como um
todo.

Além disso, o tempo da escrituracéo tem impacto direto no inicio das obras nos lotes
adquiridos pelos nossos clientes, representando assim importante aspecto
socioecondmico para o Governo e para a sociedade do DF.
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5. CONTEXTUALIZACAO

Em relacao especificamente a reducdo de reclamacodes, a expectativa e de
que se mantenha a tendéncia de reducédo observada ao longo do ano de 2021,
na medida em que as acgdes forem concluidas e os novos procedimentos forem
absorvidos pelos executores e estabilizados.

Exemplificando a ocorréncia de fatos supervenientes que impactam, nao
somente o andamento do projeto, mas a qualidade da execucdo, ha que se
mencionar que, no primeiro trimestre de 2022, houve sobrecarga operacional
pontual que influenciou no aumento das reclamacdes, em virtude da Lei
Distrital n° 7.036/2021, que reduziu a aliquota do Imposto sobre a Transmissao
Inter Vivos de Bens Imoveis e Direitos a eles Relativos - ITBI para 1% até o dia
31/03/2022, fazendo com que o fluxo de escrituras aumentasse
substancialmente desde o més de janeiro/2022.

Dessa forma, entendemos que a analise da quantidade de reclamacdes precisa
ser relativizada em funcéo da quantidade de escrituras lavradas, para que seja
possivel expurgar efeitos como esse. Assim se apresenta na tabela a seguir o
indicador da relacao entre a quantidade de reclamacdes e a quantidade de
escrituras lavradas, desde janeiro/2021:

Arpa- Escrituras Reclamacdes Reclma@ﬁes X
Triumestre Lavradas Escrituras

2021-1T 410 63 15.85%
2021-2T 494 36 7.,29%
2021-3T 577 36 6,24%
2021-4T 682 14 2.05%
2022-1T 1.327 53 3.99%
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5. METAS e RESPONSABILIDADES

Percebe-se abaixo que, mesmo com o aumento na quantidade de reclamacdes no
primeiro trimestre de 2022, ele se manteve em patamar reduzido, proximo de 3%,
que representaria a ocorréncia de 3 reclamacdes a cada 100 escrituras lavradas,
sendo este um bom parametro de controle do processo e dessa forma fica
estabelecida a meta de manutencao desse indice abaixo deste patamar:

ARRRE

15 85%
7.09%
B,24%
6,00%
3.99%
A,00% o
H I
0,00%
20001-1T 2000-2T 200037 202147 2022-XT
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A despeito da indicacdo das unidades responsaveis por cada acdo do Plano de Acao
correspondente a esse projeto, € importante explicitar que, desde o inicio, ele esta sob a
coordenacdo do Técnico Administrativo/ Assistente Padrdo THALES ROGERIO DE
OLIVEIRA ARAUJO PIFFER, lotado na Geréncia Comercial - GECOM, com formacio
académica em Engenharia de Producado e detendo as competéncias necessarias a essa
responsabilidade.

Em relacdo aos desenvolvimentos sistémicos, estes estdo sob responsabilidade do
Analista de Sistemas GUSTAVO SALVADOR FERRAZ FERREIRA, lotado na Assessoria de
Informatica - ASINF, detendo as habilidades necessarias aos desenvolvimentos sistémicos
relativos ao projeto, especialmente em relacao ao sistema GPZ - Gestao de Prazos.



PROJETO 1: ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DE
COMERCIALIZACAO.

Assuntos abordados: 'Entrega de escrituras de imoveis' e
"Venda de imoveis de meio de licitacao"

Considerando que a gestdo do processo de escrituragao € de competéncia do Nucleo de
Gestao de Contratos e ConcessGes de Imoveis - NUGEC, é de responsabilidade do gestor
desta unidade, ALIPIO VALADARES FERNANDES, a adequac&o das rotinas de trabalho em
relacdo as evolucdes nos procedimentos e sistemas, bem como a adequacao da estrutura de
recursos fisicos e humanos necessarios a realizacdo das rotinas de acompanhamento e

operacionalizacao da escrituracao.

Considerando que a gestdo dos processos de venda por licitacao até a baixa da guia dos
clientes ¢ de competéncia do Nucleo de Comercializacdo - NUCOM, assim como o0s
procedimentos de conciliacdo das propostas e devolucao das caucdes, € de responsabilidade
do gestor desta unidade, WAGNER CONRADO QUINTANEIRO, a adequacdo das rotinas de
trabalho em relacdo as evolucdes nos procedimentos e sistemas, bem como a adequacéo da
estrutura de recursos fisicos e humanos necessarios a realizacdo das rotinas de
acompanhamento e operacionalizacdo dos procedimentos de competéncia do nucleo.

Considerando a importancia de atuacao da gestao para o sucesso do projeto, bem como a
estrutura organizacional desta empresa publica, € de responsabilidade do Gerente de
Comercializacdo - GECOM, MARCELO FAGUNDES GOMIDE garantir a adequacao da estrutura
de recursos fisicos e humanos dos nucleos subordinados a GECOM (NUGEC e NUCOM), bem
como garantir que seja promovida a adequacao das rotinas de trabalho em relacdo as
evolucbes nos procedimentos e sistemas, necessarios a realizagdo das rotinas de
acompanhamento e operacionalizacao dos procedimentos relacionados.

6. PRAZO: Em relacédo ao prazo das acdes de melhoria desse projeto, considere-se as
indicacOes de prazos dos supracitados Planos de Acao, do NUGEC ( Doc. SEI n° 86239934 ) e
do NUCOM ( ( Doc. SEI n° 86317818 ), sendo que a nossa expectativa macro para a conclusao
das acdes ¢ até o final do ano de 2022.

7.ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE RESULTADOS

Os resultados deste projeto vem sendo comunicados a alta direcdo da empresa
conforme o monitoramento da AUDIT realizado no processo 00111-00002047/2021-
39, sendo que ao seu final se pretende realizar divulgacdo em meio de comunicacao
institucional.


https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97507554&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=ab2e60a53ae5a5bf0e6025905c5b6181544a0a86bc9183a76ade6c8676ea9c8f
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=97592290&id_procedimento_atual=82704712&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003834&infra_hash=02cf36bbd2993ddb295f14f10a189ae197986e5bec97194e1d6ddfc926b4db11

PROJETO 2: MELHORIA NA DISSEMINACAO DE
INFORMACOES AO CLIENTE DA REGULARIZACAO POR

VENDA DIRETA
Assunto abordado: " Informacéao sobre regularizagao de imovel"

1.INTRODUCAO

As acOes da Geréncia de Venda Direta - GEVED e Comissao de Venda Direta -
COVED foram pensadas para mitigar em dois pontos as reclamacdes
apresentadas via Ouvidoria.

O primeiro ponto esta focado em disponibilizar de forma ativa mais informacdes
para o cliente quanto a situacao da regularizacao fundiaria urbana no ambito da
TERRACAP e quanto aos processos que envolvem essa regularizacéo, alteracao
de projetos e habilitacao de propostas, uma vez que ao analisar as reclamacodes, a
maioria eram referentes a esses pontos.

Esse ponto visa diminuir novos questionamentos apresentados a ouvidoria acerca
das areas de regularizacdo, assim como sobre as etapas do processo de
regularizacao.

O segundo ponto € separar, analisar e tratar requerimentos fisicos antigos que
foram protocolados diretamente na TERRACAP e anexados aos processos SEl da
GEVED e da COVED, sem que fosse realizada uma notificacao via GAC-GEATE.

Esse ponto visa garantir que esses requerimentos apresentados nao se tornem
futuras reclamacdes na Ouvidoria.
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2. METAS
ACAO 1 - Publicacdo de Mapa e Textos Explicativos

1. ESTRATEGIA DE ACAO: Apresentar mapa resumo no SITE da TERRACAP
com a indicacdo de quais localidades do DF sdo passiveis de regularizacao,
conforme Lei complementar n°® 803/2009 - Plano Diretor de Ordenamento
Territorial - PDOT/DF, no ambito da TERRACAP, alem de texto explicativo
referente ao mapa apresentado. Apresentar tambem um texto explicativo de
como funciona o programa de regularizacdo da titulacdo de imoveis oriundos
de projetos de parcelamento do solo em Areas de Regularizac&o de Interesse
Especifico - ARINES e de Areas de Regularizacdo de Interesse Social - ARIS,
alcancados pela Resolucao n.° XXX/2022 — CONAD/TERRACAP.

2. JUSTIFICATIVA: A disponibilizacao do mapa com a indicacao das localidades
do DF que podem ser regularizadas no ambito da TERRACAP visa fornecer para
o cliente a informacao se a area onde ele reside esta enquadrada no processo
regularizacao realizado pela TERRACAP. Os textos explicativos servirdo para
esclarecer duvidas basicas sobre o processo de regularizacdo. Dessa forma,
diminuindo esse tipo de questionamento na Ouvidoria.

3. METAS PARA OS PROJETOS: Para publicacao dos textos e do mapa de
areas passiveis de

regularizagdo no ambito da TERRACAP serdao necessarias as seguintes etapas:
1. Elaboracao do mapa, definicao das informacdes que vao compor o mapa;

2. Elaboracao do texto complementar ao mapa;

3. Definicao do local de publicacéo no SITE da TERRACAP;

4. Publicacao do mapa no SITE da TERRACAP;

5. Data limite para a publicacao: Julho/2022.
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4. RECURSOS: Para o desenvolvimento da estrategia serao necessarios
funcionarios da Geréncia de Venda Direta - GEVED, Geréncia de Regularizacao
Fundiaria - GEREF, Assessoria de Comunicacado Social - ASCOM e Assessoria de
Informatica - ASINF. Nao sera necessario recurso financeiro.

5. RESPONSAVEL: GEVED

6. ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE RESULTADOS: Relatérios da Ouvid
apontando o comportamento das reclamacdes ao longo do ano, apos a
implementacao da estratégia.

ACAO 2 - Publicaciao do Estagio da regularizacao

1. ESTRATEGIA DE ACAO: Apresentar estigio da regularizagdo para as
diferentes areas de regularizacao no ambito da TERRACAP. Disponibilizacédo no
SITE da TERRACAP.

2.JUSTIFICATIVA: A disponibilizacao do estagio da regularizacao das diferentes
areas que podem ser regularizadas pela TERRACAP visa fornecer para o cliente a
indicacdo se area onde ele reside esta proxima de ser comercializada. Dessa
forma diminuindo esse tipo de questionamento na Ouvidoria.

3. METAS PARA OS PROJETOS: Para publicacdo do estagio da regularizacédo no
ambito da TERRACAP serao necessarias as seguintes etapas:

1. Verificacao do estagio em que cada area de regularizacao se encontra;

2. Elaboracao de quadro demonstrativo da situacdo dos Projetos de Urbanismo
para cada area;

3. Definicao do local de publicacdo no SITE da TERRACAP;

4. Publicacao do estagio da regularizacéo no SITE da TERRACAP;

5. Data limite para a publicacéo: Agosto/2022, atualizacao trimestral.



PROJETO 2: MELHORIA NA DISSEMINACAO DE
INFORMACOES AO CLIENTE DA REGULARIZACAO POR

VENDA DIRETA
Assunto abordado: " Informacao sobre regularizagao de imovel'

4. RECURSOS: Para o desenvolvimento da estrategia serao necessarios
funcionarios da Geréncia de Venda Direta - GEVED, Geréncia de Regularizacao
Fundiaria - GEREF, Assessoria de Comunicacado Social - ASCOM e Assessoria de
Informatica - ASINF. Nao sera necessario recurso financeiro.

5. RESPONSAVEL: GEREF

6. ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE RESULTADOS: Relatérios da Ouvid
apontando o comportamento das reclamacdes ao longo do ano, apos a
implementacao da estrategia.

ACAO 3 - Publicacio de Fluxogramas de processos da Regularizaciao

1. ESTRATEGIA DE ACAO: Apresentar aos clientes o fluxograma das acdes que
devem ser realizadas nos diversos processos da Regularizacao no ambito da
TERRACAP. Os processos a serem apresentados serao o de alteracao de projeto
(remembramento e desmembramento) e o processo ordinario de venda direta do
lote apos apresentacao de proposta de compra do interessado (compra).

Os fluxogramas nao visam indicar ou fixar prazos para os processos tendo em
vista que alguns processos dependem de tramitacOes fora da TERRACAP,
passando por diversos orgaos do Executivo, Legislativo e Judiciario (cartorios).

2. JUSTIFICATIVA: A publicacao dos fluxos vai munir o cliente com as
informacdes necessarias para melhor acompanhar pedidos como alteracao de
projeto e a habilitacao de suas propostas. Diminuindo assim as reclamacdes na
ouvidoria de processo parado ou de demora no processo de habilitacdo, por
pendéncia do cliente, principalmente.
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3.METAS PARA OS PROJETOS: Para publicacao dos fluxogramas de processos
da regularizacdo no ambito da TERRACAP serao necessarias as seguintes etapas:

1. Levantamento das etapas dos processos;

2. Elaboracao dos fluxogramas;

3. Definicao do local de publicacdo no SITE da TERRACAP;
4. Publicacao dos fluxogramas no SITE da TERRACAP;

5. Data limite para a publicacao: Outubro/2022.

4. RECURSOS: Para o desenvolvimento da estratégia serdo necessarios
funcionarios da COVED, GEREF, ASCOM e GEVED. Nao sera necessario recurso
financeiro.

5. RESPONSAVEL: COVED e GEVED

6. ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE RESULTADOS: Relatdrios da Ouvid
apontando o comportamento das reclamacdes ao longo do ano, apos a
implementacao da estrategia.

ACAO 4 - Tratamento de requerimentos antigos no ambito da GEVED e
COVED

1. ESTRATEGIA DE ACAO: Realizac&o de mutiréo para separar, analisar e tratar
0s processos da caixa de entrada do SElI da GEVED e COVED verificando se ha
algum requerimento que entrou via protocolo e que ainda nao foi respondido.

2. JUSTIFICATIVA: A separacao, analise e tratamento de requerimentos antigos
das caixas de entrada do sistema SEl da GEVED e COVED visa garantir que as
respostas foram encaminhadas aos clientes de forma a evitar que esses
requerimentos se transformem em reclamacao na Ouvidoria.



PROJETO 2: MELHORIA NA DISSEMINACAO DE
INFORMACOES AO CLIENTE DA REGULARIZACAO POR

VENDA DIRETA
Assunto abordado: " Informacao sobre regularizagao de imovel'

3. METAS GEVED:

Parte 1: Analise de 300 processos por més para identificar se ha requerimento
de cliente sem tratamento.

Parte 2: Dos processos com requerimentos pendentes de resposta, dar os
encaminhamentos necessarios em até 50% dentro de 30 dias e nos demais
dentro de 60 dias.

Priorizacao dos tipos de processo:

a) Gestao de Documentos: Requerimento de Documentos e Processos (768)
b) TERRACAP - Venda Direta de Imoveis (2.223)
c) Anos de 2017 a 2019

4. RECURSOS: Para o desenvolvimento da estrategia serdao necessarios:
reforco da mao de obra na GEVED e COVED; auxilio de 2 funcionarios da GEATE
para a etapa de separacao/triagem dos requerimentos. Nao sera necessario
recurso financeiro.

5. RESPONSAVEL: GEVED e COVED;

6. ESTRATEGIA DE COMUNICACAO DE RESULTADOS: Relatoérios da Ouvid
apontando o comportamento das reclamacdes ao longo do ano, apos a
implementacao da estrategia.



MONITORAMENTO

O monitoramento das metas pactuadas no plano de acdo de 2022 sera feito
através dos relatorios trimestrais devidamente publicados no portal da
TERRACAP.

CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que a Ouvidoria atua na defesa dos direitos dos cidadaos,
consumidores e usuarios de produtos e servicos no esclarecimento dos seus
deveres e na prevencao e solucao de conflitos, garantindo uma avaliacao justa e
imparcial as suas demandas, viabilizando um canal de comunicagao direto entre o
cidadao e as organizagdes, atuando como importante ferramenta de Governanca
da TERRACAP.

REFERENCIAS

Planejamento Estrategico da Terracap - 2021-2025
Plano de Trabalho da Ouvidoria UFVJM 2019 — 2023
Manual de Boas Praticas Ouvidorias Brasil

Plano Estratégico 2019 a 2022 - Ouvidoria Geral
Plano de Agcao Anual SIGO/DF — 2022

PROJETO da GECOM: Acompanhamento dos processos de comercializacao.
Processo SEI 00111-00010744/2021-63

PROJETO da GEVED: Melhoria na disseminacao de informacdes ao cliente da
regularizacao por venda Direta. Processo SEI 00480-00001762/2022-73



