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A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal apresenta o Terceiro Relatorio Trimestral de 2025, contendo uma
sintese das atividades desenvolvidas e os resultados alcancados. Com
base no compromisso de ofertar um atendimento humanizado,
qualificado e tempestivo aos usuarios dos servicos prestados pelo Iprev-
DF, esta Ouvidoria busca assegurar ao cidadao:

e A analise e a efetividade na resolucao de suas manifestacdes de

ouvidoria;

O tratamento dos pedidos de acesso a informacao;

A melhoria na qualidade dos servicos prestados;

A identificacao de possiveis falhas em procedimentos, servicos e
funcionalidades; e,

A promoc¢ao da transparéncia e do controle social.

A Ouvidoria do lprev-DF espera que o relatdrio forneca informacdes para
o planejamento de ag¢des futuras e a tomada de decisdes estratégicas -
pela alta gestdao da Autarquia - para que promova um avang¢o na
melhoria continua das atividades desempenhadas, prosseguindo no

processo de amadurecimento organizacional e operacional instituido.
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NOSSOS NUMEROS - 3° TRIMESTRE / 2025

No terceiro trimestre de 2025, foram direcionados ao Instituto de Previdéncia
dos Servidores do Distrito Federal (lprev-DF), via Sistema de Ouvidoria do
Participa-DF, 109 manifestacdes de ouvidoria. Apos analise prévia, 41
manifestacdes foram reencaminhadas para tratamento em outros érgaos e as
68 demais, tratadas e respondidas no ambito do Iprev-DF.

‘ MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragcdo dos dados: 21/10/2025..

Ao compararmos com os dados do terceiro trimestre de 2024, o total de
manifesta¢cdes no periodo foram 49 registros. E, ja em 2025, houve 68 registros
resultando no aumento percentual de cerca de 138%.

O 2°Trimestre 2024 @ 3° Trimestre 2025

Julho Agosto Setembro
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https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

60,3% 279% P 11.8%

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragdo dos dados: 21/10/2025.

ANALISE

No terceiro trimestre observa-se a consolidacao do registro via internet, como
principal meio de registro das manifestacdes de ouvidoria. Foram realizados 41
registros (60,3%), representando um aumento de 164% em relagao ao mesmo
periodo de 2024, quando foram registradas 25 manifestacdes (51%). Esse
crescimento evidencia a ampliacao do uso da plataforma Participa-DF pelos
cidadaos.

Da mesma forma, o indice de acesso pelo canal 162 (telefone) manteve-se em
segundo lugar, com 19 registros (27,9%) apresentando ligeiro acréscimo em
relacao aos 13 registros (26,5%) observados no terceiro trimestre de 2024. O
dado indica estabilidade na procura por atendimento telefénico.

Por outro lado, o atendimento presencial apresentou reducao de cerca de 27%
caindo de 11 manifestacdes (22,4%) do terceiro trimestre de 2024 para 8 (11,8%,)
Nno mesmo periodo em 2025.
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Manifestacoes Manifestacoes Manifestacoes
33,8% 27.9% 27,9%
SOLICITACAO ELOGIO RECLAMACAO
07 o o
Manifestagdes Manifestacées Manifestacdes
10,3% 0 0
INFORMAGCAO DENUNCIA SUGESTAO

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragdo dos dados: 21/10/2025.

ANALISE

No terceiro trimestre de 2025, as manifestacdes de ouvidoria apresentaram
variacao significativa, em especial nas de solicitacao, reclamacao e informacgao.

As solicitagdes apresentaram um aumento expressivo de 109% em comparagao ao
mesmo periodo de 2024. Esse crescimento reflete o maior uso da ouvidoria como
canal de intermediacgao entre o cidadao e os servigos prestados pelo 6rgao.

As manifestacdes de informacao também apresentaram crescimento expressivo
de 250%, o que indica que mais cidadaos buscaram esclarecer duvidas ou obter
informacdes sobre beneficios e processos administrativos.

As reclamacgdes apresentaram um aumento aproximado de 58%, passando de 12
registros (24,5%) em 2024 para 19 no trimestre em analise. Destaca-se que o
assunto mais recorrente foi “Beneficio Previdenciario - aposentadoria e pensodes”
com 33,3% das demandas.

Os elogios permaneceram em nivel similar ao
observado em 2024, o que demonstra estabilidade na
percepcao positiva dos cidadaos em relacao ao
atendimento e servicos prestados.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

1. BENEFICIO PREVIDENCIARIO -
APOSENTADORIA E PENSAO - 21 33,3%
SERVIDORES DO GDF

2. SERVIDOR PUBLICO 20 31,7%
3. AGILIDADE DE PROCESSOS 6 9,5%
4. LEGISLAGCAO PARA APOSENTADORIA 3 4,8%
DO SERVIDOR

5. SERVICO PRESTADO POR 3 4,8%

ORGAO/ENTIDADE DO GOVERNO DO DF

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extracao dos dados: 21/10/2025.
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BENEFICIO SERVIDOR AGILIDADE DE
PREVIDENCIARIO PUBLICO PROCESSOS
Reclamagdo Reclicr)no/oagéo
28.6% Reclamagdo
Solicitagdo 33.3%
42.9%
Solicitagdo
Informacgao ) 66.7%
28.6% E;%%j"
LEGISLAGAO P/ SERVICO
APOSENTADORIA PRESTADO
. B Reclamagdo Elogio
nformacéo 33.3% )
33.3% 33.3%
Solicitagdo
66.7% Solicitagdo

33.3%

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragdo dos dados: 21/10/2025.
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BENEFICIO PREVIDENCIARIO - No terceiro trimestre de 2025, o tema
manteve-se entre os mais demandados pelos cidaddos/beneficiarios,
apresentado um aumento expressivo em todas as tipologias em relacao ao

mesmo periodo de 2024. Destaca-se a predominancia das solicitagcdes (42,6%),

tratando principalmente de pagamento de beneficios, incluindo acertos,

revisodes, reajustes, regularizacdes e isenc¢des tributarias.

SERVIDOR PUBLICO - No terceiro trimestre de 2025, o assunto manteve o
carater predominantemente positivo, com 18 registros de elogios (90%) e 2
2 reclamacgoes (10%). Em 2024, o assunto se dividiu entre: elogio (80%),

reclamacao (12%), solicitagcao (4%) e denuncia (4%). O resultado demonstra
reconhecimento dos cidadaos quanto a qualidade do atendimento e a
atuacao dos servidores publicos, além de uma reducgao proporcional das
manifestagcdes negativas.

AGILIDADE DE PROCESSOS - O assunto nao constava entre os cinco mais
demandados do terceiro trimestre de 2024. No mesmo periodo em 2025, o tema
3 passou a integrar, a lista dos cinco assuntos mais demandados, o que sinaliza
maior atencao dos cidadaos ao tempo de tramitacao dos processos Dentre as 6
manifestacdes sobre este assunto, 2 manifestacdes foram avaliadas como
“Resolvidas” pelos cidadaos e 1 como “Nao Resolvida”.

LEGISLACAO PARA APOSENTADORIA DO SERVIDOR - Em comparacio ao
terceiro trimestre de 2024, o assunto apresentou aumento de 300%, passando
de 1 para 3 registros. Das trés manifestacdes recebidas, duas referiam-se a
4 pedidos de acesso a informacao, tendo os cidadaos sido orientados a
encaminhar a demanda ao Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), conforme o
fluxo adequado de atendimento. Entre essas manifestacdes, uma foi avaliada
como “Resolvida”.

SERVICO PRESTADO PELO ORGAO - No terceiro trimestre de 2025, o tema
mManteve-se entre os assuntos mais demandados via Ouvidoria, apresentando
5 aumento em relacao ao mesmo periodo de 2024, quando foram registradas 2

manifestacdes, contra 3 registros neste trimestre. O assunto teve 1 elogio, 1
reclamacao e 1 solicitacao. A analise demonstra que, embora o volume de
manifestacdes seja reduzido, o tema mantém relevancia por expressar
diretamente a percepcao dos cidadaos quanto a qualidade dos servicos
prestados.
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INDICADORES

SATISFACAO COM RECOMENDACAO RESOLUTIVIDADE

A RESPOSTA
83% 100% .

META 2025 - 87% META 2025 - 89% META 2025 - 76%

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragdo dos dados: 21/10/2025.

a 94%

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extrac¢éo dos dados: 21/10/2025.

PRAZO DE ATENDIMENTO

Destaca-se o desempenho no prazo

Prazo médio de resposta

médio de resposta no terceiro

° ~ . [
trimestre de 2025, em decorréncia do 7,5 dias
manutencgao do tempo para
encaminhamento da resposta na Fonte: Painel de Quvidoria -

Data de extragdo dos dados: 21/10/2025
média de 10 dias.

A Ouvidoria do lprev-DF permaneceu
com 100% de cumprimento de
prazo, como ocorreu no terceiro

0,
Jelebe trimestre de 2024.

Fonte: Painel de Ouvidoria - Data de extragao dos dados: 21/10/2025.
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Os pedidos de acesso recebidos pela Ouvidoria do Iprev-DF totalizaram 66,
dentre os quais, 13 foram reencaminhados a outros érgaos e os demais foram
analisados e respondidos no ambito do Iprev-DF.

4 N

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

d
— 53 Pedidos

. J

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva - Data de extragao dos dados: 21/10/2025

96% ’ 4%

INTERNET PRESENCIAL

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva - Data de extracdo dos dados: 21/10/2025

No trimestre em analise, o prazo legal Prazo médio de resposta

para atendimento aos pedidos de acesso
a informag¢ao — 20 dias, prorrogaveis por 4 dias
mais 10 — foi integralmente cumyprido.

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva -
Data de extracdo dos dados: 21/10/2025.

A Ouvidoria do Iprev-DF permaneceu
com 100% de cumprimento de
prazo, como ocorreu no terceiro
trimestre de 2024.

‘ 100% Fonte: Painel de Transparéncia Passiva -

Data de extracdo dos dados: 21/10/2025.
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PEDIDOS ACOLHIDOS E NAO ACOLHIDOS

No trimestre analisado, foram
analisados 53 pedidos de acesso a
informacao direcionados ao lprev-DF.
total, 33

resultando em respostas efetivamente

Desse foram acolhidos,

encaminhadas aos solicitantes. Os

demais 20 pedidos nao foram
acolhidos, em razao de nao atenderem
aos critérios previstos na Lei de Acesso

a Informacao.

PEDIDOS NAO ACOLHIDOS

A seguir, apresentam-se os motivos
de nao acolhimento dos 20
pedidos de acesso a informacao.

PEDIDOS ACOLHIDOS

Apresentamos a seguir as respostas
aos 33 pedidos de acesso a
informacao acolhidos.

Concedido
36.4%

21

N&o concedido
63.6%

Total de pedidos recebidos: 53

Pedidos Acolhidos: 33 (62%)

Pedidos Nao Acolhidos: 20 (38%)

Aumento no numero de pedidos
em comparacdo ao mesmo
trimestre de 2024, periodo em
gue foram analisados 21 pedidos.

@900

® Orgaonao tem competéncia para tratar do assunto
O solicitante apresenta uma consulta

O solicitante requer a presta¢ao de um servigo

[o0]

o

IN

N

MOTIVOS DE NEGATIVA DE ACESSO
AOS 21 ACESSO NAO CONCEDIDOS

@ Dados pessoais @ Informacao sigilosa Pedido genérico

16

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva - Data de extragdo dos dados: 21/10/2025.
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JULHO/2025 - GESTAO DE RISCOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria apresentou o relatério de Gestao de Riscos na 292 Reuniao do

Comité Interno de Governanca.

JULHO/2025 - CAFE COM A OUVIDORIA DO BRB

A Ouvidoria do lIprev-DF realizou Café com a Ouvidoria do BRB. O evento
promoveu o dialogo sobre projetos voltados a educacao financeira para

servidores e beneficiarios previdenciarios.

JULHO/2025 - MURAL DA GRATIDAO

Durante o més de julho, a Ouvidoria do Iprev-DF promoveu a divulgacao dos
elogios recebidos durante o 1° Semestre de 2025 em um mural, exposto em
uma das entradas do 6rgao. Os elogios constituem uma forma legitima de
reconhecimento por parte dos cidadaos quanto a qualidade do atendimento

ou dos servicos prestados.

AGOSTO/2025 - CAFE COM A OUVIDORIA-GERAL DO DF

A Ouvidoria do lprev-DF participou do Café com a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal. O evento promoveu um momento especial de integracao, troca de
experiéncias e didlogo sobre pautas relevantes para a atuacao das seccionais

de ouvidoria em rede.
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SETEMBRO/2025 - SEMANA DA LAI

Na semana da LAl Coordenada pela Controladoria-Geral do Distrito Federal, a
Ouvidoria do lIprev-DF promoveu internamente encontros rapidos com o0s

servidores do lprev-DF, para a divulgacao da Lei de Acesso a Informacao (LAI).

SETEMBRO/2025 - 3° CONGRESSO BRASILEIRO DE MULHERES
DE RPPS

O Congresso constitui-se em um momento especifico e especial para
aprimoramento técnico e troca de experiéncia com o objetivo de fortalecer e
fornentar a participacao das Mulheres nas diversas areas de atuacao e

instancias de deliberac¢ao e decisao do RPPS.

SETEMBRO/2025 - CAFE COM A OUVIDORIA DA JUNTA COMERCIAL,
INDUSTRIAL E SERVICOES DO DISTRITO FEDERAL (JUCIS-DF)

A OQOuvidoria do Iprev-DF realizou Café com a Ouvidoria do JUCIS, visando a
interlocucao entre as respectivas Seccionais de Ouvidorias e o fortalecimento
dos lacos entre o Iprev-DF, 6rgao gestor do Regime Proprio de Previdéncia

Social do Distrito Federal, e demais 6rgaos e entidades vinculados ao GDF.

SETEMBRO/2025 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A Ouvidoria participou de quatro encontros realizado pelo Grupo de Trabalho
responsavel por revisar o Mapa Estratégico do Iprev-DF e elaborar o

Planejamento Estratégico Institucional (2026-2030).
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e Curso Presencial na EGOV/DF: Assédio na Administracdo Publica -
Combate e Prevencao, de 28 de julho a 01 de agosto de 2025 .

e Curso Presencial na EGOV/DF: IA+Ouvidoria - Escutar, Entender e Agir
com Inteligéncia, 1° turma de 28 de julho e 01 de agosto e 2° turma de 01 a

05 de setembro.

e Curso Presencial na EGOV/DF: Ouvidoria 360° de 04 de agosto a 08 de
agosto.

e Curso [EAD]: Governanca de Servicos - Construindo resultados a partir
da Ouvidoria, de 28 de julho a 28 de agosto.

e Curso Presencial na EGOV/DF: Ouvidoria Estratégica, de 29 de setembro
a 01 de outubro.

e Curso [EAD]: Lei de Acesso a Informacgao, de 4 de agosto a 4 de setembro
de 2025.

e Curso [EAD]: Acessibilidade em espacos urbanos, de 27 de setembro a 28
de setembro de 2025.

e Curso [EAD]: Acessibilidade na Comunicagao, de 28 de setembro a 30 de
setembro de 2025.
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O QUE OS CIDADAOS FALAM SOBRE A
EXPERIENCIA COM A OUVIDORIA DO IPREV-DF?

“Mais uma vez gostaria

de enaltecer o pessoal

da ouvidoria do Iprew.
Muito atenciosos.”

“Muito bom”

“Minha mae é aposentada pelo IPREV e
sempre que necessito de informacades

utilizo os servicos da Ouvidoria do IPREV,
que é impecavel. O contato telefénico é
sempre humanizado e claro nas
instrucdes. Deixo aqui meu elogio
especial para a Ouvidora Régia e para a
servidora Natalia, sempre gentis,
humanas e educadas.”
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CONSIDERAGCOES FINAIS

O relatdrio do 3° trimestre de 2025 apresentou os dados da Ouvidoria
do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal,
assuntos mais demandados, atendimentos realizados, indicadores,
indices alcancados, participacdes em eventos, capacitacdes realizadas,

assim como as acdes e 0s projetos desenvolvidos, dentre outros.

Os principais resultados mostram:

e Meta superada do indicador de satisfacao com os servicos de
ouvidoria;

e Aumento do fluxo de trabalho da OQOuvidoria do Iprev-DF, apods a
assuncao pelo Iprev-DF da gestao dos beneficios previdenciarios de
aposentadoria e pensdo dos segurados da SEE/DF,;

e Avaliagcdes positivas em comentarios dos cidadaos atendidos pela

Seccional.

Impacto e Beneficios:

e O impacto foi positivo, pois observou-se a manutencao dos elogios,
fato que demonstra a exceléncia no atendimento ao
cidaddo/beneficidrio previdenciario prestado por servidores do
lprev-DF;

e Divulgacao sobre a Lei de Acesso a Informacao, por meio das agoes
da Semana da LAI, o que fortalece a cultura de transparéncia no

orgao.
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CONSIDERAGCOES FINAIS

Recomendacodes:

e Incentivar o wuso de Ilinguagem simples e acessivel na
comunicac¢ao com o cidadao;

e Reforcar o cumprimento dos prazos previstos em normativos e
regulamentos internos;

e Ampliar a divulgacao e a compreensao dos dispositivos legais
relacionados a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) e Lei de
Acesso a Informacao (LAI);

e Promover acdes de capacitagcao voltadas ao aprimoramento
técnico e a padronizacao de procedimentos;

e Divulgar os requisitos para acessar dados pessoais;

¢ Fomentar a articulacao dos setores do Iprev-DF por meio dos

projetos de Ouvidoria.

Conclusao:

Diante dos resultados apresentados neste relatério, observa-se a
importancia de fortalecer o alinhamento entre a Ouvidoria e as
areas técnicas do 6rgao.

Para avancarmos na melhoria continua da qualidade do
atendimento ao cidadao, recomenda-se a continuidade da
realizacdao de reunides internas periddicas com as unidades
responsaveis.

Tais iniciativas contribuirao para consolidar uma cultura de
transparéncia, eficiéncia e respeito ao cidadao, alinhada as boas

praticas de governanca publica e ao fortalecimento institucional.

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF e Painel de Transparéncia Passiva do DF - Data de extracdo dos dados: 21/10/2025.
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PARTICIPA-DF
https://www.participa.df.gov.br/

CENTRAL 162

De segunda a sexta das 7h as 21h;

Sabado, domingo e feriado das 8h as 18h;
Ligacao gratuita de telefone fixo e celular.

OUVIDORIA DO IPREV-DF

SCS Quadra 09, Torre B, 1° andar, Edificio Parque
Cidade Corporate, Asa Sul, Brasilia/DF

CEP: 70308-200

De segunda a sexta de 9h as 17h.

o
o)

Ouvidoria (’P REV DF)




