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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é
a unidade responsavel por receber, analisar e dar o devido tratamento as
manifestacdées dos cidadaos e aos pedidos de acesso a informacao

relacionados a area de atuacao do instituto.

Com base na Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 e alinhada ao planejamento
estratégico do Iprev-DF - 2026-2030, a Ouvidoria apresenta o seu Plano de
Acdo para o biénio 2026/2027. Este plano é um instrumento vivo e flexivel, que
podera ser ajustado sempre que necessario, de acordo com novas demandas,

prioridades institucionais ou mudancas no contexto de atuacao.

Com essa iniciativa, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a integridade,
a escuta ativa e a inovacao na gestao publica, contribuindo para o
fortalecimento da confianca da sociedade nas instituicdes e para a promocao

de servicos cada vez mais acessivels, eficientes e responsivos.
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PILARES

NOSSOS
COMPROMISSOS

PLANO DE AGCAO 2026 / 2027

Promover atendimento seguro e orientativo aos usuarios
do RPPS, garantindo informacdes claras, consistentes e
tecnicamente corretas sobre direitos, beneficios e

procedimentos previdenciarios.

Aprimorar a transparéncia das informagodes relacionadas
aos servicos ofertados, consolidando e disponibilizando
conteudos acessiveis, atualizados e compreensiveis para o

publico atendido.

Fortalecer o fluxo de comunicacao entre a Ouvidoria e as
dreas finalisticas, ampliando o compartilhamento de
informacdes estratégicas para aprimorar o atendimento

interno e externo nos assuntos relacionados ao RPPS.

Monitorar indicadores de satisfacdo e desempenho
relacionados as manifestagbes, garantindo retorno

qualificado, tempestivo e alinhado aos padrdes institucionais.

Incentivar o uso eficiente e padronizado dos canais oficiais

de atendimento, promovendo maior confianca no servico.

DIRETRIZ

i

NOSSOS
VALORES

i

(IPREV DF)

Fortalecer a atuacao da Ouvidoria como
instrumento estratégico de qualificacao da
gestao previdenciaria, assegurando
atendimento seguro, informacao clara e
transparente e fluxo continuo de melhoria
institucional para garantir atendimento aos

segurados do RPPS e seus dependentes.

Integridade

Inovacao

Exceléncia no atendimento

Responsabilidade social.

Inclusdao e Acesso Equitativo
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RISCOS (IPREVDF)

A Ouvidoria desempenha um papel

estratégico ao receber, analisar e interpretar
as manifestagcdes dos usudrios, oferecendo
uma visao qualificada sobre a experiéncia

com os servicos publicos.

Essas informacdes permitem identificar riscos
NOs processos institucionais e orientar acgodes
de aprimoramento da Governanga

Corporativa.

Nosso planejamento, portanto, € guiado pelos
desafios e oportunidades de melhoria
identificados a partir da escuta qualificada da

sociedade.
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ONDE QUEREMOS (IPREV DF)

A PARTIR DOS iNDICES ALCANCADOS

SATISFACAO COM A OUVIDORIA SATISFACAO COM A RESPOSTA

EM 2025, FOI ESTABELECIDA A

PROPOSTA DE AUMENTAR TODOS OS METAS 91% METAS 90%

INDICES DE 1% EM 2026 E 2027.

89% 87%

2025 2025

RECOMENDACAO RESOLUTIVIDADE

METAS METAS

89% 76%

2025 2025
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(IPREV DF)

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e |dentificar oportunidades de
melhoria no servico prestado pelo

Publicar Relatdrios trimestrais e

anuais contendo dados e 1°,2° e 3° Trimestres / 2026 o
. . . lprev-DF e pela Ouvidoria;
consolidados e sistematizados do T . tad .
: e Interpretar os resultados a partir dos
andamento e do resultado das o 1°,2° e 3° Trimestres / 2027 P P

dados do Participa-DF;

e Fortalecer a transparéncia em relacao
: o Anual /2026 e 2027
SIESEAVEIVIEEE as acoes da ouvidoria.

mManifestacdes recebidas e acdes

ACAO

e Elaboracao dos relatorios;

JUSTIFICATIVA

e Atender a Decisdo n° 2.844/21 - TCDF;
e Atender a Instrucdo Normativa n° 01/2017 -

CGDF;

e Publicacao dos relatérios na pagina da

Quvidoria;
» Atender a Lei Federal n®13.460/17, e Encaminhamento dos relatdorios para  alta
» Atender a Lei Distrital n® 6.519/20. gestdo e Comités Internos de Governanca.
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AGCOES E PROJETOS (IPREV DF)

OUVIDORIA ITINERANTE - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Aproximar a Ouvidoria da sociedade,

e Audiéncia PUblica - 1° Semestre / 2026

e Quvir a sociedade e estreitar os

por meio do atendimento no local de

o Q’

DORIA
ITINERANTE

e Audiéncia PUblica - 1° Semestre / 2027 lagos com os cidadaos.

evento organizado pelo Instituto de

e |dentificar servicos que possam
do DF s

Previdéncia do Servidores

(lprev-DF).

ser melhor prestado.

JUSTIFICATIVA r ey
9 e
Sy
/7
’/
e Divulgar a Ouvidoria como um canal o
. , Atuar de forma itinerante junto aos beneficiarios aposentados e e €ParticipaDF 3
legitimo para tratativas de demandas Guddotig Pl cPe

pensionistas vinculados ao Regime Proprio de Previdéncia Social do
Distrito Federal, em eventos realizados pelo Iprev-DF:

dos cidadaos junto ao lprev-DF.

e Audiéncia Publica.

e Aprimorar politicas publicas e os

servicos prestados pelo Iprev-DF.
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AGCOES E PROJETOS (IPREV DF)

BATE-PAPO COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e Ampliar o conhecimento da sociedade e

e Fomentar o didlogo sobre a importancia da

e 2° Semestre /2026 dos servidores do Iprev-DF sobre a

ouvidoria como instancia de governanca de

Servicos; relevancia da ouvidoria para a gestao;

e 2° Semestre /2027

e Qualificar o tratamento de manifestacoes

e Promover o aprimoramento dos fluxos de

atendimento das demandas de ouvidoria com as de ouvidoria e pedidos de acesso a

informacao.

unidades técnicas e cidadaos.

JUSTIFICATIVA

e Promover o didlogo e a troca de saberes entre os servidores

e colaboradores internos acerca do cumprimento dos
prazos de ouvidoria e dos requisitos de qualidade das
respostas.

e Promover momento de didlogo com equipes que

atendem demandas de ouvidoria e pedidos de acesso a

informacao.
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AGCOES E PROJETOS (IPREV DF)

CAFE COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

OBIJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Promover o intercambio de boas Contribuir para uma gestao mais

e 1° Semestre /2026

praticas entre as seccionais de transparente e participativa,

ouvidoria que e 1° Semestre / 2027 refletindo diretamente na qualidade

SIGO-DF.

integram a Rede

dos servicos oferecidos a populacao.

JUSTIFICATIVA

Convidar uma Seccional de Ouvidoria da Rede

O Projeto "Café com a Ouvidoria" integra o

Programa "Ouvindo os Ouvidores" da Ouvidoria- para um café, a  fim de promover o

Geral do Distrito Federal que tem por finalidade intercambio de experiéncias, o fortalecimento

proporcionar uma maior integracdo e atuacio das relacdes institucionais entre as ouvidorias e

colaborativa entre as Ouvidorias da Rede. a identificagao de oportunidades de melhoria.
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https://ouvidoria.df.gov.br/programas-e-projetos/
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MONITORAMENTO E ATUALIZACAO - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

Acesso a
Informacao

e Transparéncia
Mensal / 2026
Mensal / 2027

de e Fortalecer a cultura de transparéncia

transparéncia no ambito do

e Fortalecer a cultura

no ambito do lprev-DF.
Acesso a2 informagoes produzidas e

armazenadas pela Secretaria

lprev-DF. « Simplificar procedimentos e facilitar o

e Carta de Servicos
2° Semestre /2026
2° Semestre /2027

« Atualizar a Carta de Servicos do acesso aos servicos ofertados pelo

Acesso 3 informacao

lprev-DF. lprev-DF.

JUSTIFICATIVA

e Atualizacdo mensal das informacdes, em e Mensurar mensalmente os requisitos exigidos pela LAl,

detalhados na Instrucdo Normativa n° 02/2015, da CGDF.

conformidade com a legislacao de acesso a

CARTADE
SERVICOS

informacao do Distrito Federal.

e Atualizar periodicamente as informacdes disponiveis na

AO CIDADAO

2025

e Apresentar a Carta de Servicos atualizada Carta de Servicos do Instituto de Previdéncia dos

com uma linguagem simples, interativa e Servidores do Distrito Federal (lprev-DF), observando o

iInovadora. disposto no Decreto n° 36.419, de 25 de mar¢o de 2015.
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http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/cb288737c6634948aef97d7af51f58f1/Instru_o_Normativa_2_08_12_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html

ACOES E PROJETOS (IPREV DF)

ACESSIBILIDADE e INCLUSAO - 2026/2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e Promocao da cultura de acessibilidade e
inclusdao no Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal e na ouvidoria.

e 1°Semestre /2026

e Consolidar a acessibilidade e inclusao no

Instituto de Previdéncia dos Servidores do

« Conscientizagao e  capacitagao  dos * 1° Semestre /2027 Distrito Federal e na Ouvidoria permitindo a

servidores da ouvidoria para realizarem participacdo cidada de todos.

atendimento adequado para pessoas com

deficiéncia.

JUSTIFICATIVA

e O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal atende
pessoas com deficiéncia e verifica-se a necessidade de qualificar o
atendimento voltado a esse publico.

e Capacitar 2 servidores em cursos com a

tematica da acessibilidade e inclusao.
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AGCOES E PROJETOS (IPREV DF)

OUVIDORIA & INTEGRIDADE - 2026 / 2027

OBIJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e 1°Semestre /2026
e 1°Semestre /2027

Publicar temas relacionados a Ouvidoria, Promocao da cultura ética e de

ética e integridade. integridade no ambito do Iprev-DF.

JUSTIFICATIVA

A acao coordenada pela Diretoria de Governanca, Projetos e Divulgar no ambito do lprev-DF, mensagens

Compliance visa atender ao Plano de Integridade, que curtas e de facil compreensao, conteudos

determina, nos controles necessarios para mitigacao dos voltados para a governanca de servicos,

riscos mapeados, a divulgacao de normativos de conduta competéncias da ouvidoria, formas de

ética e o desenvolvimento de acdes de comunicacao atendimento ao cidadao e transparéncia nas

atividades desenvolvidas.

voltadas para divulgacao de acdes realizadas e de temas

relacionados a ética e integridade.
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Régia Marisol H. S. Fernandes
OUVIDORA

Natasha de F. Moreira
Eric Leonardo S. A. Rodrigues

Equipe da Ouvidoria




