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PLANO DE AGCAO

TERRACAP

Introducao

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

Através 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 servigos prestados aos
clientes/cidadaos.

Assim, os relatdrios gerados pela
Ouvidoria tém como objetivo fornecer
subsidios para a tomada de decisao
visando a implementacdo de possiveis
solugdes de melhorias nos fluxos de
trabalho.

Cabe esclarecer, que a Ouvidoria
da TERRACAP integra o Sistema de
Gestdo de Ouvidorias do Distrito
Federal SIGO/DF, criado pela Lei ne
4.896/2012 e regulamentado pelo
Decreto ne 36.462/2015, com a
finalidade de garantir a participagao
popular e contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania e para aprimorar os
servicos publicos prestados pelo Poder
Executivo.

Atualmente, osistema € composto
por cerca de 90 Ouvidorias de 6rgéos,
entidades e Administragcbes Regionais
do Poder Executivo do Distrito Federal.
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Estrutura Organizacional

OUVIDORIA

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

Competéncia regimental da OUVIDORIA

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

I- responder as reclamacgdes, denuncias, sugestdoes ou demais contribui¢coes dirigidas a
Terracap por seus clientes internos e externos e pela sociedade em geral;

[l- acompanhar as providéncias adotadas pelas unidades .organicas na solucao de
problemas de atendimento identificados pelos clientes internos e externos; e

lll- propor mudancas nos processos de trabalho as.demais unidades organicas, com
vistas a satisfacdo dos clientes e adequacéo as normas, nos termos da legislacao
vigente.
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Visao Estratégica da Ouvidoria da Terracap

Missao
Contribuir para o aperfeicoamento da
gestao dos recursos publicos por meio
da promocao do exercicio do controle
social e do acesso a informacao.

Visao
Ser reconhecida como importante
ferramenta de Governanca de
Servicos e como entidade de
fomento ao controle social e
transparéncia.

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

Plano de Acao 2025
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Diagnostico

T

Manifestacao (todas as tipologias)
Reclamacao 493 522 529

Verifica-se que houve uma queda intermediaria no numero de
manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria entre os anos de 2022
a 2024.

Acredita-se que a diminui¢cdo deve-se ao fato dos clientes/cidadaos estarem
conseguindo ter seus pleitos atendidos através dos canais de atendimento ao
cliente, pds-pandemia, nao tendo assim a necessidade de recorrerem a
Quvidoria para solucionarem a sua demanda.

Quanto ao aumento do numero de reclamacgdes, observou-se no periodo

acima, que coincidiu com a obra do DRENAR DF, onde, assim como a maioria
das obras, pode causar um transtorno temporario a populacao.

Indicadores da Pesquisa de Satisfagao

Indice 2022 2023 2024

Resolutividade 46% 54% 47%

Satisfacao com o servico de Ouvidoria 72% 82% 87%
Recomendacao 82% 92% 84%

Satisfacao com o Atendimento 79% 91% 88%
Satisfacao com o Sistema 82% 78% 90%
Satisfacdo com a Resposta 56% 78% 83%

Comparando 2022 a 2024, observa-se que os indicadores de desempenho
da Ouvidoria seguiram uma regularidade de crescimento, com algumas
pequenas diminuicées percentuais.

O crescimento nos referidos indices percentuais, pode ser atribuido a atuacao pro-ativa
da Ouvidoria, pois embora o cliente/cidadao tenha registrado uma reclamagao na Ouvidoria
por, infelizmente, estar insatisfeito com o oferecimento de algum servi¢co, reconheceu o
esforco da Ouvidoria da Terracap no sentido de resolver a sua demanda.
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Diagnostico

Dos assuntos mais solicitados

2023

Reclamagdo

@ Solicitagdo

130

2023

Reclamacgdo @ Solicitacdo

® Informacdo

70

30

2023

Reclamagdo @ Solicitacdo

® Informacdo

65

e

2023
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Diagnostico

Dos assuntos mais solicitados

Assim que o assunto “Invasao cde Terreno da Terracap” estreiou no
ranking, esta Ouvidoria entrou em contato com a Geréncia de Fiscalizacao
- GEFIS, que em atendimento elaborou o Projeto com acoes preventivas e
repressivas que objetivam a reducao de ocupacoes irregulares em areas

da TERRACAP,
n°® 105561026).

(DOC. SEI

No entanto, considerando o tempo decorrido desde sua elaboracao, em
2025, a Ouvidoria da Terracap voltara a fazer novos alinhamentos com a
Geréncia de Fiscalizacao - GEFIS, para verificar possiveis espacos de
melhoria e aperfeicoamento no plano de acao inicial.

(11

Com relacao ao assunto

”  se
verifica uma certa dificuldade em
adotar providéncias preventivas de
melhoria, uma vez que nao ha como
prevé problemas que possam surgir na
estrutura, como por exemplo um
caminhao de alguma construtora passar
em cima da calcada e com isso,
posteriormente o cidadao sentir
necessidade de  registrar uma
manifestacao na Ouvidoria solicitando
que a aquela calcada seja reformada ou
em outra situacao, que sejam
construidas pracas em seu bairros, etc.

Plano de Acao
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Referente ao assunto

” o numero de reclamacoes
esta diretamente ligado ao lancamento de
editais de regularizacao, com
questionamentos relacionados aquele
edital especifico, dificultando a adocao de
estratégias preventivas com relacao ao
tema.

Em 2024, aumentaram os , onde
empregados e colaboradores da Terracap
tiveram o seu trabalho reconhecido, no
desempenho de suas funcoes.
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Matriz de Risco da QOuvidoria

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 agdes de impedimento ou controle.

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

SEVERIDADE _
MODERADO,
EXTREMO,
ALTO

FATOR DE RISCO/CAUSA EVENTO DE RISCD COMSEQUENCIAS

Necessidade de extragdo individual no sistema refersntes a
EmissHio de relatdrio fica restrito assuntos mais especificos, o que demanda tempo do
Impossibilidade de integragdo do OUV-DF com 205 assuntos gerais cadaswrados | empregado que estd executando a tarefa de forma manual.
sistemas Intemos da TERRACAFP no Sistema OUV-DF pela Existéncia de risco de alguma manifestagho ndo ser
Quvidoria Geral do DF contabilizads por ndo ter sido possivel localiza-1a no
Sisterna OUV-DF utilizando palavwras chaves.

Moderado

Nio aprimoramento dos servigos Frejuizo a imagem da TERRACAF perante & sociedade,
Deficiéncia na utilizaclo das informagdes de ouvidoria | que receberm maior nomers de podends esta Ser vista como uma Empresa que nSo preza
como ferramenta de gesto piblica reclamagiio, mantendo o fluxo pelo atendimento ao cliente fcidaddo com resolutividade,
atual que necessita de ajustes. respeito, transparéncia, efichcia e eficiéncia.

Moderado
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Matriz de Risco da QOuvidoria

303 0 08 provioencias
e junto 3 drea que ndo atende aos
R R e R potien 0 =uketdo ]| 1 k= liace e nlocko de e do= peeventiie=. e
individual dos setores da Temracap, considerando o g E c
T e TR T ey sua perfomance afetar o conscientizagao e de comegao junto as areas que Alto
A resultado geral da Ouvidoria, | costumeiramente ndo atendem 305 prazos estabelecidos.
estes 3 Ouvidoria.
bem como da TERRACAP como um
todo
N3 % 6o el Resultado dos indicadores de desempenho ndo condizentes
: "m“‘h?;”m::u com o real desempenho do trabalho realizado pela
i : : " - i g ol Ouvidoria, pois de todas manifestagdes que séo
Inexisténcia de pos-atendimento ao cliente/cidaddo | realizado pela Quvidoria como k i ;
referente 35 demandas recebidas pela Quvidoria intermediaria entre as areas respondidas, cera de 0K dos dentes ¢ cdadio que g
P P i receberam a resposta, respondem a pesquisa de satisfagdo
dliente/c : : :i“: que Ihe é disponibilizada automaticamente ao final do seu
i atendimento.
Descumprimento da Instrugdo de| 0 ndo andlise ou encaminhamento de respostas pela area
VR eon ket caae weekn e e DMATE ¢ Sumﬂ 03/2019 - P'R;SI que tmq 3 Duwﬁmal. fora dn prazo est:_puuuu por esta,

OUVIDORIA momesno papel determina que as manifestagbes enseja no bloqueio automatico do Sistema OUV-DF, e
el encaminhadas pela Ouvidoria | impossibilitando da Ouvidoria atender a outras demandas
institucionalmente i - :

devem ser tratadas com de clientes e cidaddo que estdo pendentes de oferecimento
PRIORIDADE de resposta no OUV-DF

Plano de Acao 2025
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JUSTIFICATIVA

Projeto: Ouvidoria como importante ferramenta de CONTROLE SOCIAL

Nos anos de 2023 e 2024, as acoes que foram idealizadas pela Ouvidoria da
Terracap, visando refor¢car o seu papel como ,
foram realizadas com o objetivo de estreitar relagdes com as areas técnicas desta
Empresa, onde foi possivel obter uma abertura maior com elas, até mesmo com aquelas
que sao responsaveis/gestoras dos assuntos que recebem um maior numero de
reclamacoes.

Agora, em 2025, vamos focar em acdes que sao voltadas a esclarecer para 0s
empregados da Terracap, sobre a importancia do CUMPRIMENTO DOS PRAZOS de
resposta para demandas da Ouvidoria (SIC), bem como também esclarecimentos sobre
a Norma de acesso a processos e para maior transparéncia, atualizacéo da Carta de
Servicos da Terracap.

METAS

Projeto: Ouvidoria como importante ferramenta de CONTROLE SOCIAL

Elaborar FOLDER com esclarecimentos sobre os prazos da
OUVIDORIA (SIC)

META 1
Objetivo: Ampliar o conhecimento das unidades tecnicas da
Empresa quanto a importancia de responderem, dentro do
prazo, as demandas registradas no Sistema de Ouvidoria
PARTICIPA/DF.
Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria
Realizacao de palestra na TERRACAP sobre a Norma de
acesso a processos

META 2

Objetivo: Considerando o aumento do numero de pedidos de
acessos a processos, oObservamos a necessidade de
esclarecermos aos colaboradores internos, alguns pontos da

Norma Organizacional OUV 05/2024
Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

Atualizacao da Carta de Servicos da Terracap

Objetivo: Atualizar a Carta de Servicos para fazer constar os

META3  servicos oferecidos pela Terracap, com fluxos aprimorados
pelas areas tecnicas, permitindo um melhor controle social e
acompanhamento, de forma geral, dos compromissos
assumidos pela Terracap.

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

Plano de Agcao 2025
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JUSTIFICATIVA

Projeto: Ouvidoria como importante ferramenta de CONTROLE SOCIAL

Atualizacao do Guia de Abordagem da Ouvidoria

Objetivo: Padronizar os modelos de resposta e fluxos de trabalho
no ambito da Ouvidoria da Terracap, visando a melhoria da
relacdo deste setor com as demais unidades técnicas da
Empresa e consequentemente, proporcionar o oferecimento de
resposta a parte requerente de forma célere e com qualidade.

META 4

Recurso: Humano Responsavel: Ouvidoria

Coordenar e executar o “4° PREMIO DE EXCELENCIA NO
META5 ATENDIMENTO AO CLIENTE/CIDADAO - TERRACAP”

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

— — —

— — — — —
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CRONOGRAMA

Projeto: Ouvidoria como importante ferramenta de CONTROLE SOCIAL

- PRAZO PARA .
META ACAOD - RESPONSAVEL
CONCLUSAD
Elaborar FOLDER com esclarecimentos sobre ) o
1 12 trimestre/2025 Ouvidoria e ASCOM
os prazos da OUVIDORIA (5IC)
Realizacdo de palestra na TERRACAP sobre a . Ouvidoria convida GEATE
2 R 22 trimestre/2025
Norma de acesso a processos e NUDOC
3 Atualizacdo da Carta de Servigos da Terracap |22 trimestre/2025 Ouvidoria
Atualizagdo do Guia de Abordagem da ) o
4 . 32 trimestre/2025 Cuvidoria
Ouvidoria
Coordenar e executar o “42 PREMIO DE
) EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AQ 42 trimestre/2025 Cuvidoria
CLIENTE/CIDADAO — TERRACAP”

Monitoramento

O monitoramento das metas pactuadas no plano de acao de 2025 sera feito
através dos relatorios trimestrais devidamente publicados no portal da TERRACAP.

Consideragoes Finais

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

Referéncias

e Manual de Boas Praticas Ouvidoria-Geral do DF
e Plano de Acao Anual 2024 - Terracap
e Relatorio Anual de 2024 - Ouvidoria da Terracap
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TERRACAP

Nossa Equipe

Ibaneis Rocha
Governador

Paulo Wanderson Moreira Martins
Controlador-Geral do Distrito Federal

Daniela Ribeiro Pacheco
Ouvidora-Geral do DF

Izidio Santos Junior
Presidente

Hamilton Lourenco Filho
Diretor Técnico

Julio Cesar de Azevedo Reis
Diretor de Comercializagao

Edward Johnson Goncalves de Abrantes
Diretor de Administracao e Financas

Kaline Gonzaga Costa
Diretora de Novos Negdcios

Leonardo Henrique Mundim Moraes Oliveira
Diretor de Regularizacao Social e Desenvolvimento Econémico

Fernando Assis Bontempo
Diretor Juridico

Luiz Claudio de Freitas
Controlador Interno

Cecilia Magalhaes Camilo
Chefe da Ouvidoria
(Portaria de Nomeacao — 199/2021 — PRESI)
José Oliveira Castro (Empregado efetivo)
Natalia Faleiros (Empregado efetivo)
Valdivia Ribeiro Lira (Empregada efetiva)

Thiago Rodrigues de Oliveira (Colaborador)

Leticia Santos Aguiar (Colaboradora)
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