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           À Ouvidoria, atuando como ferramenta de Governança de Serviços, cabe dar
conhecimento à Alta Administração dos assuntos que possuem reclamações
recorrentes relacionados aos serviços prestados pela Empresa.  Constitui-se num
espaço estratégico e democrático de comunicação entre o cidadão e esta
Empresa, e de promoção do exercício do controle social e do acesso à informação,
visando contribuir para a melhoria da eficiência da Administração Pública.

          Através desse “alerta”, é possível que a área técnica proceda uma análise
mais detalhada do seu fluxo de processo, para identificar possíveis falhas e
gargalos, em busca da melhoria nos serviços prestados aos clientes/cidadãos.

      Assim, os relatórios gerados pela Ouvidoria têm como objetivo fornecer
subsídios para a tomada de decisão visando a implementação de possíveis soluções
de melhorias nos fluxos de trabalho.

          Cabe esclarecer, que a Ouvidoria da TERRACAP integra o Sistema de Gestão
de Ouvidorias do Distrito Federal SIGO/DF, criado pela Lei nº 4.896/2012 e
regulamentado pelo Decreto nº 36.462/2015, com a finalidade de garantir a
participação popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para
aprimorar os serviços públicos prestados pelo Poder Executivo. Atualmente, o
sistema é composto por cerca de 90 Ouvidorias de órgãos, entidades e
Administrações Regionais do Poder Executivo do Distrito Federal. 

Introdução



Izidio Santos Junior
Presidente da Terracap

Mensagem do
nosso Presidente

""A função da ouvidoria vai muito além de

simplesmente receber reclamações. Ela tem o papel

importante de gerir conflitos entre empresa e

cliente/cidadão, de mediadora e é responsável por

receber as manifestações da sociedade em geral e

tomar as ações necessárias para encaminhar estes

questionamentos ao setor responsável, buscando

sempre sua solução. 

Para que a ouvidoria consiga exercer sua função e

faça a diferença na empresa, é preciso que ela seja

um agente de mudanças e reconhecida como uma

importante ferramenta da Governança de Serviços. 

Para isso, a TERRACAP continua envidando esforços

para dotá-la de autonomia dentro da Empresa e

deixando sempre as portas da Presidência abertas

para diálogos visando a proposição de melhoria dos

nossos serviços, em prol dos clientes e de toda a

sociedade."



ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL



A Ouvidoria está vinculada ao dirigente máximo da entidade, no caso o
Presidente da TERRACAP. Tradicionalmente, todas as gestões da Ouvidoria
têm garantido autonomia de suas funções, de forma que possa agir com
imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes da instituição e
demais empregados.




ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL



ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Competência regimental da OUVIDORIA

Art. 16. À Ouvidoria - OUVID, unidade orgânica

diretamente subordinada à Presidência, compete: 

I- responder às reclamações, denúncias, sugestões ou

demais contribuições dirigidas à Terracap por seus

clientes internos e externos e pela sociedade em geral; 

II-  acompanhar as providências adotadas pelas

unidades orgânicas na solução de problemas de

atendimento identificados pelos clientes internos e

externos; e 

III- propor mudanças nos processos de trabalho às

demais unidades orgânicas, com vistas à satisfação

dos clientes e adequação às normas, nos termos da

legislação vigente.

Composição da OUVIDORIA
CHEFE DA OUVIDORIA

Cecília Magalhães Camilo

(Portaria de Nomeação – 199/2021 – PRESI)




SERVIDORES

Paulo Sérgio Dias Pereira

José Oliveira Castro

Valdívia Ribeiro Lira

Fabrício Abritta









1 Missão
Contribuir para o aperfeiçoamento da
gestão dos recursos públicos por meio da
promoção do exercício do controle social
e do acesso à informação. 

2 Visão
Ser reconhecida como canal efetivo de
comunicação com o cidadão e como
entidade de fomento ao controle social
e transparência. 

3 Valores
Respeito ao cidadão, valorizando
cada anseio do público interno e
externo junto da TERRACAP; 
Alcançar resultados de forma
tempestiva com eficiência, de
forma técnica, competente,
responsável, imparcial, coerente,
respeitosa, objetiva e
comprometida com a missão
institucional.
Independência: Atuar com
autonomia para o pleno exercício
da missão

VISÃO ESTRATÉGICA DA
OUVIDORIA DA TERRACAP



MAPA ESTRATÉGICO DA

TERRACAP 2023/2027

                   O Planejamento Estratégico orientará todas as ações que serão executadas pela

Terracap no planejamento tático e operacional no período 2023/2027, tendo sido elaborado

com o objetivo de alinhar as suas ações com os objetivos estratégicos do Governo do Distrito

Federal. 

                    Esse planejamento pode ser entendido como uma carta de intenções da gestão, na

qual estão explicitadas as necessidades mais essenciais, as quais serão o foco de maiores

esforços para seu atendimento no ciclo 2023/2027.



Objetivo estratégico Organizacional da TERRACAP

Embora ações direcionadas à OUVIDORIA não tenham sido contempladas no mapa
estratégico, expressamente, verifica-se congruência no objetivo desta Ouvidoria com o
seguinte objetivo estratégico organizacional ali pactuado, sendo ele:

1. Perspectiva: PROCESSOS INTERNOS

1.1. Objetivo estratégico: FORTALECER A IDENTIDADE INSTITUCIONAL DA TERRACAP


PERANTE A SOCIEDADE

Diretriz: Investir na imagem da Terracap no meio digital, expandir os canais de comunicação


virtuais e priorizar os meios de comunicação online.

Atuação da Ouvidoria: A comunicação que é feita via Ouvidoria, em parceria com as áreas

técnicas da Empresa, é de suma importância para o fortalecimento da imagem da


TERRACAP, contribui para que a sua reputação seja reforçada perante a sociedade.

Isto porque, além das propagandas utilizadas para alcançar o público-alvo, a experiência


do cliente/cidadão com a Empresa é medida na prática, no momento que ele solicita um


serviço na Terracap e este lhe é fornecido de maneira satisfatória, tanto a nível de


qualidade da resposta quanto ao prazo em que esta é fornecida.

São esses tipos de tratativas e atendimento, que também demonstram que a TERRACAP


preza pelo oferecimento de serviço de excelência à sociedade, conquistando e/ou


fidelizando clientes.

A comunicação que é feita via Ouvidoria, em parceria com as áreas técnicas da

Empresa, é de suma importância para o fortalecimento da imagem da TERRACAP,

contribui para que a sua reputação seja reforçada perante a sociedade.



DIAGNÓSTICO



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

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

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

dos serviços presenciais na Empresa, possibilitando que o cliente/cidadão,

para atendimento dos seus pedidos, buscasse inicialmente a Gerência de

Atendimento ao Cliente - GEATE/TERRACAP antes de recorrer à Ouvidoria.



DIAGNÓSTICO

Observa-se uma pequena queda no resultado de alguns indicadores de

desempenho da Ouvidoria/TERRACAP. 

Acredita-se que tal diminuição nos números deva-se ao fato de em 2022 ter

aumentado o número de manifestações registradas associadas a serviços

cujo prazo para a execução é 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 "diminuição" do índice de satisfação do

cidadão, deve-se ao fato de ter AUMENTADO também o número de

reclamações sobre "invasão de área pública", sendo assim, mesmo a Gerência

de Fiscalização da Terracap ter adotado providências para a retirada de

ocupantes irregulares, o cidadão classifica a demanda como "Não resolvida",

considerando que novos ocupantes voltam a ocupar o lugar em seguida.



" Plano de ação EM


ANDAMENTO"

DIAGNÓSTICO

        Com relação aos assuntos "Invasão

de área pública" e "requerimentos", esta

Ouvidoria reuniu-se com as áreas

técnicas responsáveis, tendo sido

apresentada soluções imediatas

referentes aos "requerimentos".

  No tocante ao assunto "Invasão de

área pública", a Gerência de Fiscalização

- TERRACAP está elaborando uma Plano

de Ação, a pedido desta Ouvidoria, que

será cadastrado como uma das metas

no presente documento.

 

" Plano de ação EM


ANDAMENTO"

"Plano de ação A SER


INICIADO"



DIAGNÓSTICO

A proposta da Ouvidoria-Geral do DF, para 2023, é a adequação das propostas de ação à

realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:

VOLUME e QUALIDADE. 

A partir da análise dos elementos acima, as ouvidorias seccionais foram categorizadas em

5 grandes Grupos, conforme a Matriz de análise apresentada: 

Considerando o número de manifestações registradas nos últimos 3 anos na Ouvidoria da

TERRACAP, bem como o cumprimento por esta das metas referentes aos indicadores

extraídos da pesquisa de satisfação 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

cenário de desempenho na rede SIGO, a Ouvidoria da Terracap sempre busca novas

estratégias para melhorar os seus indicadores, visando assim entrega de um serviço público

de qualidade à sociedade.



ANÁLISE SWOT

O diagnóstico foi realizado de modo a considerar diversos aspectos da realidade

da Ouvidoria da TERRACAP e, assim, ter-se a possibilidade de se construir uma

estratégia fundada em um quadro mais compreensivo da unidade. 

Entende-se, portanto, que, antes de traçar os objetivos e direcionadores, é fundamental

ter uma noção real da situação presente, com uma leitura honesta sobre os pontos

positivos e negativos que afetam o desempenho da organização ou unidade. 

Para a consolidação do diagnóstico – que agrega informações da etapa de

pesquisa documental ao material produzido na primeira oficina – a ferramenta

escolhida foi a Matriz SWOT, por meio da qual se analisaram individualmente:

forças, fraquezas, oportunidades e ameaças da Ouvidoria da TERRACAP.



FORÇAS: competências internas que são vistas como referência pelos seus

principais stakeholders; 

FRAQUEZAS: competências internas que interferem ou prejudicam o

andamento das atividades da organização; 

OPORTUNIDADES: fatores externos que podem alavancar o desempenho da

organização; 

AMEAÇAS: fatores externos que podem prejudicar o desempenho da

organização.



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

ações de impedimento ou controle.

Para auxiliar na definição das metas da Ouvidoria da Terracap, foram elaboradas a matriz de

risco e a matriz de integridade, para melhor identificação dos pontos mais sensíveis que

necessitam de uma maior atenção.



MATRIZ DE RISCO DA OUVIDORIA



MATRIZ DE RISCO DE INTEGRIDADE
DA OUVIDORIA



METAS PARA 2023

Embora as metas alcançadas em 2022 tenha superado as

metas estabelecidas pela OGDF, o resultado foi inferior ao

alcançado em 2021, motivo pelo qual em 2023 adotaremos

novos esforços no sentido de obter indicadores superiores

aos atingidos em 2021.

Superar os indicadores alcançados pela TERRACAP referentes à PESQUISA DE


SATISFAÇÃO NO ANO DE 2021



PROJETO: Ouvidoria como importante
ferramenta de GOVERNANÇA DE
SERVIÇOS

ESTRATÉGIA DE AÇÃO: Como estratégia para contribuirmos para um melhor

resultado considerando os Indicadores de Performance Institucional (Key

Performance Indicators - KPI) referentes à Ouvidoria da TERRACAP, 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 Governança

de Serviços na Empresa, fazendo com que as áreas técnicas se tornem cada

mais parceiras no processo de atendimento das demandas oriundas dos

cidadãos/clientes, onde juntos, será possível oferecermos respostas mais

tempestivas e completas e proporcionar melhorias nos serviços prestados.

JUSTIFICATIVA: Com base na rotina diária desta Ouvidoria referente as

tratativas junto ás áreas técnicas, para posterior oferecimento de resposta

ao cliente/cidadão e atendimento dos pleitos, verificou-se a necessidade de

executarmos ações cujo objetivo maior é estreitar os lações entre a

Ouvidoria e os demais setores da Empresa, criando uma atmosfera de

colaboração, e consequentemente o fornecimento de um serviço de qualidade

para a sociedade e um atendimento focado no respeito para com o próximo.

Desta forma, acredita-se que estreitando as relações, cria-se uma abertura

maior para que a Ouvidoria se aproxime de toda as áreas, principalmente

daquelas que são responsáveis/gestoras dos assuntos que recebem um maior

número de reclamações. E com base nos alertas encaminhados pela

Ouvidoria, tem a oportunidade de rever e melhorar os fluxos dos seus

processos de trabalho.



META 1

PROJETO: Ouvidoria como importante
ferramenta de GOVERNANÇA DE
SERVIÇOS

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

Objetivo: Preparar os empregados das áreas técnicas para quando do
encaminhamento de respostas à Ouvidoria, que seja utilizada a linguagem simples
e que esclareça de forma satisfatória os questionamentos e anseios feitos pelo
cliente/cidadão.
Recurso: Humano                        Responsável: Ouvidoria

Capacitação dos empregados lotados na Ouvidoria

Objetivo: Preparar e/ou aprimorar o conhecimento dos empregados públicos
que desenvolvam suas atividades na Ouvidoria da Terracap, garantindo um
conhecimento teórico e habilidades técnicas necessárias para realizarem o
atendimento à sociedade.

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

META 2

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

Objetivo: Ampliar o conhecimento das áreas referente ao papel da Ouvidoria
na Empresa e como que cada área técnica pode contribuir para o
fornecimento de respostas de qualidade ao cidadão e dentro do prazo
pactuado, criando-se assim conexões e relacionamentos produtivos entre as
estruturas da organização, através de uma comunicação permanente e
eficaz.

Recurso: Humano                    Responsável: Ouvidoria

META 3

Criação do “ II PRÊMIO DE EXCELÊNCIA NO ATENDIMENTO AO
CLIENTE/CIDADÃO – TERRACAP”

Objetivo: Premiar as áreas técnicas que mais atenderem as demandas da Ouvidoria e
GEATE dentro do prazo estipulado, como uma forma de reconhecer e estimular a
participação de todas as unidades da Empresa, para fornecer serviços de qualidade e
excelência aos clientes/cidadão.

Recurso: Humano                      Responsável: Ouvidoria

META 4



CRONOGRAMA PARA

CUMPRIMENTO DAS METAS


DE 2023 do PROJETO DA

OUVIDORIA




PROJETO: Ouvidoria como importante
ferramenta de GOVERNANÇA DE
SERVIÇOS

Atuação preventiva e repressiva no combate a invasão e ocupação
irregular em terras de propriedade da Terracap.

Objetivo: Realizar ações no sentido da Terracap adotar providências para atuar de
forma preventiva e repressiva no combate a invasão e ocupação irregular em terras
de propriedade da Terracap, protegendo assim o patrimônio público.

Recurso: Humano     Responsável: Gerência de Fiscalização da Terracap

META 5



MONITORAMENTO


O monitoramento das metas pactuadas no plano de ação de 2023 será feito

através dos relatórios trimestrais devidamente publicados no portal da

TERRACAP.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Conclui-se que a Ouvidoria atua na defesa dos direitos dos cidadãos,

consumidores e usuários de produtos e serviços no esclarecimento dos seus

deveres e na prevenção e solução de conflitos, garantindo uma avaliação justa e

imparcial às suas demandas, viabilizando um canal de comunicação direto entre o

cidadão e as organizações, atuando como importante ferramenta de Governança

da TERRACAP.

REFERÊNCIAS

Planejamento Estratégico da Terracap - 2023/2027

Manual de Boas Práticas Ouvidoria-Geral do DF

Plano de Ação Anual 2022 - Terracap


