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Introducao

A Ouvidoria, atuando como ferramenta de Governanca de Servicos, cabe dar
conhecimento a Alta Administracdo dos assuntos que possuem reclamacoes
recorrentes relacionados aos servicos prestados pela Empresa. Constitui-se num
espaco estrategico e democratico de comunicacdo entre o cidadao e esta
Empresa, e de promocao do exercicio do controle social e do acesso a informacéo,
visando contribuir para a melhoria da eficiéncia da Administracdo Publica.

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

Assim, os relatorios gerados pela Ouvidoria tém como objetivo fornecer
subsidios para a tomada de decisao visando a implementacao 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
participacao popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para
aprimorar o0s servicos publicos prestados pelo Poder Executivo. Atualmente, o
sistema € composto por cerca de 90 Ouvidorias de orgaos, entidades e
Administracdes Regionais do Poder Executivo do Distrito Federal.



Mensagem do

nosso Presidente

"A funcao da ouvidoria vai muito além de
simplesmente receber reclamacoes. Ela tem o papel
importante de gerir conflitos entre empresa e
cliente/cidadao, de mediadora e e responsavel por
receber as manifestacoes da sociedade em geral e
tomar as acoes necessarias para encaminhar estes
questionamentos ao setor responsavel, buscando
sempre sua solucao.

Para que a ouvidoria consiga exercer sua funcao e
faca a diferenca na empresa, € preciso que ela seja
um agente de mudancas e reconhecida como uma

importante ferramenta da Governanca de Servicos.

Para isso, a TERRACAP continua envidando esforcos
para dota-la de autonomia dentro da Empresa e
deixando sempre as portas da Presidéncia abertas

para dialogos visando a proposicao de melhoria dos
nossos servicos, em prol dos clientes e de toda a
sociedade."

Izidio Santos Junior
Presidente da Terracap
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ESTRUTURA

ORGANIZACIONAL

A Ouvidoria esta vinculada ao dirigente maximo da entidade, no caso o
Presidente da TERRACAP. Tradicionalmente, todas as gestoes 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:

|- 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 IM ENT“ unidades organicas na solugao de problemas de

IHTEHHU 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
legislacao vigente.

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

SERVIDORES
Paulo Sérgio Dias Pereira
José Oliveira Castro
Valdivia Ribeiro Lira
Fabricio Abritta
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VISAO ESTRATEGICA DA
OUVIDORIA DA TERRACAP

I~ [ ~n
1 Missao 2 Visao
Contribuir para o aperfeicoamento da Ser reconhecida como canal efetivo de
gestdo dos recursos publicos por meio da comunicacao 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;

. Alcancar 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 2023/2027

O Planejamento Estratégico orientara todas as acdes que serao executadas pela
Terracap no planejamento tatico e operacional no periodo 2023/2027, tendo sido elaborado
com o objetivo de alinhar as suas acdes 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 serdo o foco de maiores
esforcos para seu atendimento no ciclo 2023/2027.

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO DIRETRIZ
ATUAR PARA O ORDENAMENTO DA QCUP,Q(;,EO EUso Ofertar Empreendimentos Comerciais e Programas de Novas Habitagoes
DO soLo que abasrecam as demandas de mercado.

Cumprir toda a legislagdo ambiental dentro dos nossos

I CERIRIEIRE AL L L empreendimentos, por meio de agdes que contribuam para a preservagao
GOVERNO MEIO AMBIENTE : ;
do Meio Ambiente.
PROMOVER O DESENVOLVIMENTO ECONOMICD- Incentivar programas que fomentem o desenvolvimento econdmico do
SOCIAL E A QUALIDADE DE VIDA DF, além de agdes socioeducativas.
AUMENTAR A OFERTA DE EMPREEMDIMENTOS Ofertar unidades imobiliarias sustentdveis, que promovam aumento da
AMBIENTAL E ECONOMICAMENTE SUSTENTAVEIS ~ gqualidade de vida.
GARANTIR A REGULARIDADE DO PATRIMONIOD Promover a expansdo dos Programa de regularizagdo de areas urbanas e
CLIENTES FUNDIARIO rurais.
BENEFICIARIOS AMPLIAR OS5 NEGOCIOS IMOBILIARIOS QUE GERANM  Expandir Programa de Desenvolvimento Econdmico com novas
MERCADO RECEITAS CONTINUAS oportunidades de Negocios.

GERAR VALOR ECONOMICO PARA INVESTIMENTOS Recuperar arrecadacdo em nossos empreendimentos.
PROPRIOS E APOIO A POLITICAS PUBLICAS DE

GOVERNO
APRIMORAR 05 MECANISMOS DE GOVERMANCA DA Aumentar a maturidade de Gestdo de Riscos e Integridade.
TERRACAP
TER EFICIENCIA E TRANSPARENCIA NA GESTAD Integracéo dos sistemas internos dos processos de suporte e

PROCESS0S5 INTERNOS ORCAMEN TARIA, FINANCEIRA, CONTABIL, TRIBUTARIA  investimentos em politicas de prevencdo da inadimpléncia.
E DE CONTROLE INTERNO

FORTALECER A IDENTIDADE INSTITUCIONAL DA Inwestir na imagem da Terracap no meio digital, expandir os canais de
TERRACAP PERANTE A SOCIEDADE comunicagdo virtuais e priorizar os meios de comunicagdo online.
FOMENTAR UMA CULTURA GERENCIAL ORIENTADA  Desenvolver metodologia para mensuragdo do desdobramento da
PARA RESULTADOS Estratégia nas unidades organizacionais.
CRESCIMENTO E DESENVOLVER CONHECIMENTOS, HABILIDADES E Identificar e promaover cnmpeténcias necessarias ao crescimento
APRENDIZAGEM ATITUDES ADEQUADAS AS NECESSIDADES DA organizacional.
ORGANIZACAD
PROVER S0OLU q_{j ES TECNOLOGICAS QUE Melhorar as solugdes internas de tecnologia.

ALAVANQUEM OS NEGGCIOS DA EMPRESA
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Embora acdes direcionadas a OUVIDORIA ndo tenham sido contempladas no mapa
estratégico, expressamente, verifica-se congruéncia no objetivo desta Ouvidoria com o
seguinte objetivo estratégico organizacional ali pactuado, sendo ele:

Objetivo estrategico Organizacional da TERRACAP

1. Perspectiva: PROCESSOS INTERNOS

1.1. Objetivo estrateégico: FORTALECER A IDENTIDADE INSTITUCIONAL DA TERRACAP
PERANTE A SOCIEDADE

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

Atuacédo 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 reputacao seja reforgada perante a sociedade.

Isto porque, além 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 é fornecido de maneira satisfatoria, tanto a nivel de
qualidade da resposta quanto ao prazo em que esta € fornecida.

Sao esses tipos de tratativas e atendimento, que também demonstram que a TERRACAP
preza pelo oferecimento de servigo de exceléncia a sociedade, conquistando e/ou
fidelizando clientes.

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 reputacao seja reforcada perante a sociedade.




DIAGNOSTICO
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QUADRO 1
MANIFESTA(,‘ﬁES REGISTRADAS NA OUVIDORIA VARIAQE.D no
namero de
TIPOS: Reclamagdo, Solicitagdo, Informacgdo, Sugestio, Elogio e Dentncia registro
ANO: 2021 ANO: 2022
933 804 -135
VARIACAO no
Manifestagdo com maior nimero de registro: RECLAMAGAO namero de
registro
ANO: 2021 ANO: 2022
604 500 -104

Verifica-se no QUADRO 1 que houve uma queda no numero de demandas

registradas no Sistema de Ouvidoria no ano de 2022, comparado ao ano de

2021. Deduz-se que essa reducao ocorreu principalmente com a retomada

dos servigos presenciais na Empresa, possibilitando que o cliente/cidadao,

para atendimento dos seus pedidos, buscasse inicialmente a Geréncia de
Atendimento ao Cliente - GEATE/TERRACAP antes de recorrer a Ouvidoria.

v




INDICADORES DA

DIAGNOSTICO By

SATISFACAO

MANIFESTACOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA VARIACAD no
numern de
TIPOS: Reclamagdo, Solicitaglio, Informacio, Sugestio, Elogio @ Dendncia registro

ANC: 2021 ANO: 2022
B0 -135

2021 2022
|_RESOLUTIVIDADE | ___s6% | ___4a7% |

SATISFACAO COM O
SERVICO DE
OUVIDORIA

[ RECOMENDACAO |  86% |  s2% |

SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO 82% 80%

SATISFACAO COM O
SISTEMA

SATISFACAO COM A
RESPOSTA

Observa-se uma pequena queda no resultado de alguns indicadores de
desempenho da Ouvidoria/TERRACAP.

Acredita-se que tal diminuicdo nos niumeros deva-se ao fato de em 2022 ter
aumentado o numero de manifestacdes registradas associadas a servicos
CUjo prazo para a execucao e superior aos 20 dias que a Ouvidoria tem para
fornecer a resposta definitiva, como por exemplo: Pedidos associados a
Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana.

Outro ponto a ser destacado para a "diminuicdo" do indice de satisfacdo do
cidadao, deve-se ao fato de ter AUMENTADO também o numero de
reclamacdes sobre 'invasao de area publica’, sendo assim, mesmo a Geréncia
de Fiscalizacao da Terracap ter adotado providéncias para a retirada de
ocupantes irregulares, o cidadao classifica a demanda como "Nao resolvida',
considerando que novos ocupantes voltam a ocupar o lugar em seguida.




DIAGNOSTICO

Invasdo de Area Publica - 2022
Manifestacdes por Tipo

0

@ 'Plano de acao A SER
INICIADO'

Entrega de Escrituras - 2022
Manifestagcoes por Tipo

2°

i R& Rimagihes
m Solotaghes

Elozio
"Plano de acao EM
ANDAMENTO'

Solicita Resposta sobre Requerimenta - 2022

@ Manifestacoes por Tipo

=

"Plano de acao EM
ANDAMENTO'

DOS ASSUNTOS
MAIS SOLICITADOS

Vale lembrar que a Quvidoria tomou a
iniciativa de reunir-se com as areas
técnicas dos assuntos mais
reclamados, quando wverificou o
aumento do numero de reclamacoes
sobre determinados assuntos, bem
como considerando a Decisdao n°
2844/2021 do TCDF, Nota Técnica 43
da Ouvidoria Geral do DF e relatorios
de Auditoria. Como consequéencia, a
Gerencia de Venda Direta - GEVED
elaborou o Projeto (Doc. SEI
B86422858) e a Gerencia de
Comercializacao-GECOM elaborou o
Projeto (Doc. SEI 86372329), contendo
em ambos acdes de melhorias nos
fluxos.

Importante destacar que gquanto ao
assunto "Entrega de escritura”,
tivemos sucessivas quedas no hﬁmern
de registros de reclamacdes a partir
de 27 trimestre/2022.

Com relacao aos assuntos 'Invasao
de area publica' e 'requerimentos’, esta
areas

Quvidoria reuniu-se com as

técnicas responsaveis, tendo sido

apresentada solucoes imediatas

referentes aos 'requerimentos’.

No tocante ao assunto 'Invasao de
area publica', a Geréncia de Fiscalizacao
- TERRACAP esta elaborando uma Plano
de Acao, a pedido desta Ouvidoria, que
sera cadastrado como uma das metas
no presente documento.




DIAGNOSTICO

A proposta da Ouvidoria-Geral do DF, para 2023, € a adequacéo das propostas de agcao a
realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:
VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 - 6rgios que recebem poucas manifestagdes (- de 20 por més)

Grupo 2 - rgios que recebem de 240 a 600 manifestagoes no ano (20-50)

Grupo 3 - érglos que recebem mais de 600 manifestagdes por ano

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta 81GO ou indicador em (%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendagio 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
0
E
u
"] Grupo 2
E

Grupo 3

Considerando o numero de manifestacdes 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
estrategias para melhorar os seus indicadores, visando assim entrega de um servico publico
de qualidade a sociedade.



INTERMA

EXTERNA
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ANALISE SWOT

AJUDA ATRAPALHA

FORCA FRAQUEZA

ﬂFD@ADES AMEACAS
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FORCAS: competéncias internas que sao vistas como referéncia pelos seus
principais stakeholders;

FRAQUEZAS: competéncias
andamento das atividades da organizacao;

internas que interferem ou prejudicam o

OPORTUNIDADES: fatores externos que podem alavancar o desempenho da

organizacao;

fatores externos que podem prejudicar o desempenho da

organizacao.

AMBIENTE

Empregados dispostos a
solucionarem as demandas dos
cidaddos/clientes

Dificuldade de cmunican;éo
interna

Bom nivel de automacéo do
Sistema OUV DF

Fluxos de trabalho mal definidos

Capacidade de intermediac&o
de conflitos

Forte dependéncia de terceiros
para execucao das atividades

INTERNO | Otima qualidade do banco de Desenvolvimento de pessoas
dados e base de conhecimento
Diversidade de canais de
atendimento
OPORTUNIDADES AMEACAS
Maior participacéo social Pressdo de grupos de interesse
Novas tecnologias Pandemia
Crescentes oportunidades de Avaliacdo nas pesquisas de
benchmarking satisfagdo, pois comumente os
cidaddos avaliam os servi¢os da
Quvidoria como ruim, se caso a
Empresa entender néo ser possivel
atender o que ele pede.
Existéncia de modelos de Informacdes equivocadas das
sucesso no setor publico areas divulgadas sem o crivo da
AMBIENTE Ouvidoria
EXTERNO

Insercéo da populacéo no
acesso a internet

Burocratizacdo

Diversificagéo — novos canais

Falta de conhecimento por parte
das areas técnicas sobre as
competéncias da Quvidoria

Evolugéo do arcabougo
normativo que favorece o
atendimento ao cidadéo (desde
a LAl - 2011)

Demora nas respostas as
demandas que dependem das
areas finalisticas




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

MNecessidade de extragdo individual no sistema referentes a
Emiss3o de relatério fica restrito assuntos mais especificos, o que demanda tempo do
Impossibilidade de integracdo do OUV-DF com a0s assuntos gerais cadastrados | empregado que esta executando a tarefa de forma manual.
sistemas Internos da TERRACAP no Sistema OUV-DF pela Existéncia de risco de alguma manifestagdo ndo ser
Quvidoria Geral do DF contabilizada por ndo ter sido possivel localiza-la no
Sistema OUV-DF utilizando palavras chaves.

Moderado

Nao aprimoramento dos servicos Prejuizo a imagem da TERRACAF perante a sociedade,
Deficiéncia na utilizagdo das informagdes de ouvidoria | que recebem maior nimero de podendo esta ser vista como uma Empresa que ndo preza
como ferramenta de gest3o publica reclamagio, mantendo o fluxo pelo atendimento ao cliente /cidad3c com resclutividade,
atual que necessita de ajustes. respeito, transparéncia, eficacia e eficidéncia.

Meoderado
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MATRIZ DE RISCO DE INTEGRIDADE

DA OUVIDORIA

RISCO0E DE INTEGRIDADE EM DUVIDDRIA - TERRACAP
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METAS PARA 2023

Superar os indicadores alcancados pela TERRACAP referentes a PESQUISA DE
SATISFACAO NO ANO DE 2021

iINDICE DE RESOLUTIVIDADE & INDICE DE SATISFAGAO COM & iINDICE DE RECOMENDAGAD &
O SERVIGO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO COM & INDICE DE SATISFAGAO COM & SATISFAGAO COM A
O ATENDIMENTO O SISTEMA RESPOSTA

82

Embora as metas alcancadas em 2022 tenha superado as
metas estabelecidas pela OGDF, o resultado foi inferior ao
alcancado em 2021, motivo pelo qual em 2023 adotaremos
novos esforcos no sentido de obter indicadores superiores

aos atingidos em 2021.

vl



PROJETO: Ouvidoria como importante

ferramenta de GOVERNANCA DE
SERVICOS

ESTRATEGIA DE ACAO: Como estratégia para contribuirmos para um melhor
resultado considerando os Indicadores de Performance Institucional (Key
Performance Indicators - KPI) referentes a Ouvidoria da TERRACAP, bem
como considerando os pontos levantados na nossa MATRIZ DE RISCO e na
MATRIZ DE INTEGRIDADE, definimos metas internas cujo objetivo € tornar
ainda mais claro o papel da Ouvidoria como uma ferramenta de Governanca
de Servicos 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 lacdes 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 sao 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: Ouvidoria como importante
ferramenta de GOVERNANCA DE

SERVICOS

Ministrar uma palestra destinada aos empregados designados como
PONTOS FOCAIS DE OUVIDORIA nas unidades técnicas, para abordar a
importancia da ' Qualidade da resposta ao cidadao".

META 1 Objetivo: Preparar os empregados das areas tecnicas para quando do

encaminhamento de respostas a Ouvidoria, que seja utilizada a linguagem simples
e que esclareca de forma satisfatoria os questionamentos e anseios feitos pelo
cliente/cidadao.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

Capacitacao dos empregados lotados na Ouvidoria

Objetivo: Preparar e/ou aprimorar o conhecimento dos empregados publicos

META 2  que desenvolvam suas atividades na Ouvidoria da Terracap, garantindo um
conhecimento teodrico e habilidades tecnicas necessarias para realizarem o
atendimento a sociedade.

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

Visitas técnicas aos setores da Terracap para disseminar o papel da
Ouvidoria e aimportancia da area tecnica no processo como um todo.

Objetivo: Ampliar o conhecimento das areas referente ao papel da Ouvidoria
na Empresa e como que cada area técnica pode contribuir para o
META 3 fornecimento de respostas de qualidade ao cidaddo e dentro do prazo
pactuado, criando-se assim conexdes e relacionamentos produtivos entre as
estruturas da organizacdao, através de uma comunicacao permanente e

eficaz.
Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria
Criacdo do “ Il PREMIO DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO

CLIENTE/CIDADAO — TERRACAP”

Objetivo: Premiar as areas técnicas que mais atenderem as demandas da OQuvidoria e

META 4  GEATE dentro do prazo estipulado, como uma forma de reconhecer e estimular a
participacao de todas as unidades da Empresa, para fornecer servicos de qualidade e
exceléncia aos clientes/cidadao.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria



PROJETO: Ouvidoria como importante
ferramenta de GOVERNANCA DE

SERVICOS

Atuacao preventiva e repressiva no combate a invasao e ocupacao
irregular em terras de propriedade da Terracap.

META S Objetivo: Realizar acdes no sentido da Terracap adotar providéncias para atuar de
forma preventiva e repressiva no combate a invasao e ocupacgao irregular em terras
de propriedade da Terracap, protegendo assim o patrimonio publico.

Recurso: Humano Responsavel: Geréncia de Fiscalizacdo da Terracap

CRONOGRAMA PARA
CUMPRIMENTO DAS METAS
DE 2023 do PROJETO DA
OUVIDORIA

L META PRAZO PARA CONCLUSAO

Ministrar uma palestra destinada aos
empregados designados como PONTOS
1 FOCAIS DE OUVIDORIA nas unidades 29/09/2023
técnicas, para abordar o tem " Qualidade da
resposta ao cidadao”.

Capacitacdo dos empregados lotados na

2 311242023
Duvidoria 1/12/

Visitas técnicas aos setores da Terracap para
3 :dlsse m 1na.r o paE}EI da} UL!\ll'ldﬂ-rIEl ea 31/06/2023
importancia da area técnica no processo
como um todo.

Criagdo do “ Il PREMIO DE EXCELENCIA NO
4 ATENDIMENTO AO CLIENTE/CIDADAO — 10/12/2023
TERRACAP”

Atuacio preventiva e repressiva no combate

5 a invasdo e ocupacdo irregular em terras de 31/12/2023
propriedade da Terracap.




MONITORAMENTO

O monitoramento das metas pactuadas no plano de acao de 2023 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 comunicacao direto entre o
cidadao e as organizacOes, atuando como importante ferramenta de Governanca
da TERRACAP.

REFERENCIAS

Planejamento Estrategico da Terracap - 2023/2027

Manual de Boas Praticas Ouvidoria-Geral do DF

Plano de Acao Anual 2022 - Terracap



