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APRESENTACAO

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucao entre o cidadao e as
institui¢cdes publicas, configurando-se como um mecanismo de exercicio da cidadania, por
meio da participacao e controle social; e, meio estratégico de apoio a gestao das organiza-
¢Oes, seja na melhoria da qualidade dos servigos oferecidos, seja para atender as crescentes
necessidades de transparéncia e aprimoramento da gestao publica.

Como instrumento de controle social e de transformacgao institucional, a Ouvidoria
desempenha um papel importante na gestao publica, pois pode propor mudangas e ajustes
nas atividades internas, visando a melhoria da eficiéncia e qualidade dos servicos ofertados,
bem como, o fomento da gestao publica transparente, propiciando o acesso dos cidadaos
as informacdes institucionais/governamentais.

No Governo do Distrito Federal, as unidades seccionais de Ouvidorias dos 6rgaos e
entidades integram o Sistema de Gestao de Ouvidoria do DF, que é coordenado pela Ouvi-
doria-Geral do Distrito Federal, unidade administrativa vinculada a Controladoria Geral do
Distrito Federal.

A Ouvidoria atua também como Servigo de Informagéao ao Cidadao — SIC e, por meio
do Sistema Eletronico do Servigo de Informagao ao Cidadao (e-SIC) qualquer pessoa, fisica
ou juridica, pode encaminhar pedidos de acesso a informagao para 6rgaos e entidades do
Poder Executivo do Distrito Federal.

A Ouvidoria do Iprev/DF é uma unidade seccional, responsavel por dar tratamento ade-
quado as manifestagdes de elogio, sugestao, solicitagao, informacgao, reclamagao e denun-
cia apresentadas pelos cidadaos junto ao érgao, buscando assegurar ao cidadao a analise
e a efetividade na resolugao de suas reivindicagées; a melhoria na qualidade dos servigos
prestados; identificar possiveis falhas em procedimentos, servigos e funcionalidades. Além
do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usu-
arios dos servigos prestados pelo Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal.

Destaca-se ainda que, em sua atuagao, a Ouvidoria do Iprev/DF visa colaborar com a
consolidagéo de um direito fundamental do individuo que é o acesso a informacao; a cultura
da transparéncia e a moralidade nas acdes desenvolvidas; o aprofundamento do exercicio
da cidadania e do controle social; e, 0 aprimoramento dos servigos ofertados aos cidadaos.

Desse modo, para o seu efetivo exercicio e nos termos que preceitua a Instrugao

Normativa CGDF n° 1/2017, apresentamos o Plano de A¢ao da Ouvidoria do Instituto de
Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal para o exercicio de 2021.
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1. O IPREV/DF

Em 2008, o Governo do Distrito Federal ciente de sua tarefa de prover o pagamento dos
beneficios previdencidrios devidos aos seus servidores e dependentes, sem comprometer
o custeio de suas atividades, servigos e infraestrutura para a populagao, implementou as
medidas necessarias a organizacgao e ao funcionamento do novo Regime Préprio de Previ-
déncia Social dos Servidores do Distrito Federal.

O Regime Préprio de Previdéncia Social dos Servidores do Distrito Federal foi reorga-
nizado e unificado nos termos da Lei Complementar n® 769/2008, sendo obrigatoriamente
filiados todos os servidores titulares de cargos efetivos ativos e inativos e os pensionistas,
do Poder Executivo, incluidas as autarquias e as fundagoes; e do Poder Legislativo do Distrito
Federal, incluindo o Tribunal de Contas do Distrito Federal.

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF foi instituido
como 6rgao gestor unico do Regime Préprio de Previdéncia Social do Distrito Federal, por
forca da Lei Complementar n°. 769/2008, com o objetivo de captar e capitalizar os recursos
necessarios a garantia de pagamento dos beneficios previdenciarios atuais e futuros dos
segurados e dependentes, por meio de uma gestao participativa, transparente, eficiente
e eficaz, dotada de credibilidade e exceléncia no atendimento. Sendo responsavel ainda,
pelo gerenciamento e a operacionalizagdo do RPPS/DF, incluindo a arrecadagao e a gestao
de recursos financeiros e previdenciarios, a concessao, o pagamento e a manutencao dos
beneficios previdenciarios.

O Iprev/DF é uma autarquia em regime especial, com personalidade juridica de direito
publico, dotada de autonomia administrativa, financeira e patrimonial. O Regime Préprio de
Previdéncia do Distrito Federal - RPPS/DF é composto, obrigatoriamente, por todos os ser-
vidores titulares de cargos efetivos ativos e inativos e os pensionistas, do Poder Executivo,
incluidas as autarquias e as fundagdes e do Poder Legislativo do Distrito Federal, incluido o
Tribunal de Contas do Distrito Federal, na qualidade de segurados, bem como seus respec-
tivos dependentes.

No entanto, nao integram o Regime Proprio de Previdéncia Social dos Servidores do
Distrito Federal os servidores ocupantes, exclusivamente, de cargos em comissao, declara-
dos em lei de livre nomeacgao e exoneragao, bem como de outros cargos temporarios ou de
empregos publicos.

Os militares e os policiais civis pelas peculiaridades dispostas na Constituicao Federal
e na Lei Federal n® 10.633, de 27 de dezembro de 2002, que institui o Fundo Constitucional
do Distrito Federal, até que haja regulamentagao por meio de lei complementar especifica,
também nao integram o Regime Préprio de Previdéncia Social dos Servidores do Distrito
Federal.
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Principios obrigatorios para consecucao das finalidades do Iprev/DF:

| — provimento de regime de previdéncia social de carater contributivo e solidarios aos

segurados e dependentes;

Il — carater democratico e eficiente de gestdo, com a participacao de representantes
do Poder Publico do Distrito Federal, dos segurados e dependentes;

lll - transparéncia na gestao de seus recursos financeiros e previdenciarios;

IV — gestdo administrativo-financeira autbnoma em relagao ao Distrito Federal;

V - custeio da previdéncia social, mediante contribuicdo dos érgaos e dos servidores
ativos e inativos e pensionistas de que trata o art. 1° da Lei Complementar n® 769/2008,
segundo critérios socialmente justos e atuarialmente compativeis;

VI — preservagao do equilibrio financeiro e atuarial;

VIl - proibicao da criagdo, majoragao ou extensao de quaisquer beneficios ou servigos,
sem a correspondente fonte de custeio total.

MISSAO

“Trabalhar para a construgao de um futuro previdenciario seguro a seus beneficiarios,
com o menor impacto possivel a seus contribuintes.”

VISAO

“Ser reconhecido, por beneficiarios e contribuintes, pela exceléncia na gestao previ-
denciaria do Distrito Federal.”

VALORES
+ Integridade
« Confiabilidade

+ Sustentabilidade
« Transparéncia
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2. OUVIDORIA

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é uma das
ouvidorias especializadas do Governo do Distrito Federal, integrante do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, e atua no ambito das questdes que envolvam a
area de competéncia do Instituto, como concessao e manutencao de aposentadorias e pen-
sbes, homologacgao de certidoes de tempo de contribuigao, auxilios funerais, recolhimento
de contribuicdes previdenciarias, recadastramento e prova de vida, dentre outros.

2.1. DIRETRIZES

« Zelar pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios.

+ Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes e demandas de
informacgao.

+ Preservacao da identidade dos usuarios, quando por eles solicitados expressa-
mente.

+ Pessoalidade e informalidade nas relagdes estabelecidas com os usuarios.

+ Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes entre a Administragao Publica e
os cidadaos.

« Transparéncia e moralidade na atuagao da Ouvidoria.

« Atuacao coordenada entre a Ouvidoria seccional e a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal.

« Aprofundamento do exercicio da cidadania.

2.2. OBJETIVO GERAL

O objetivo da Ouvidoria do Iprev/DF é buscar a efetividade no atendimento das deman-
das dos cidadaos junto ao Instituto de Previdéncia, atuando na gestao orientada no monito-
ramento, na analise dos dados, e nos resultados obtidos, com vistas a recomendar melhorias
nos processos e servigos ofertados.

2.3. OBJETIVO ESPECIFICOS

« Disseminar o conceito da Ouvidoria no Iprev/DF.

+ Implementar planejamento de atuacao da Ouvidoria.

+ Implementar ferramentas de controle de qualidade.

+ Implementar agdes para divulgar os canais de informagao aos usudrios.

+ Estimular o acesso a informagao.

+ Favorecer a qualidade das respostas e informacgdes prestadas aos usuarios.
+ Ser reconhecida pelo servigo prestado ao 6rgao e usuarios.

+ Manter autualizada a Carta de Servigos ao Cidadao.
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2.4. COMPETENCIAS

As Ouvidorias seccionais tem sua competéncia definida nos termos do artigo 9°, da Lei
de n°® 4896/2012, e 0 artigo 2°, da Instrugdo Normativa n® 01/2017, da Controladoria Geral
do Distrito Federal.

A unidade de Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
foi criada por meio da publicagdo do Decreto n° 38.637, de 22 de novembro de 2017, que
alterou a estrutura administrativa do Instituto de Previdéncia, tendo sua competéncia definida
no Art. 12 do Decreto n°® 39.381, de 10 de outubro de 2018, que “Dispde sobre o Regimento
Interno do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal”, conforme segue:

Art. 12. A Ouvidoria, unidade organica de execucao, diretamente subordinada a Con-
troladoria, compete:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestao de
Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Agao Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior
aquele de execucgao, levando em conta as orientagdes do érgao central e do planeja-
mento estratégico da instituicdo em que atua;

[l - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando
para o uso correto da linguagem;

IV - promover a gestado dos conflitos instalados entre o cidadao e os érgaos, entidades
ou agentes do Poder Executivo distrital;

V - analisar as manifestagdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de
satisfagao produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeigoar as respos-
tas as novas demandas;

VI - atender as recomendacgdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que indi-
quem melhorias no processo de trabalho;

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do Iprev/DF, os relatérios de ouvidoria;
VIII - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio
institucional da sua respectiva instituicao, conforme orientagdes do 6rgao central;

IX - promover articulacao, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participagao social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, confe-
réncias nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes
virtuais de participagao social;

X - facilitar o acesso do cidadao ao servigo de ouvidoria;

Xl - atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando-se de qualquer
discriminagao ou prejulgamento;

XII - registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgao
superior do SIGO/DF;

XIIl - responder as manifestagdes recebidas;

XIV - encaminhar as manifestagdes recebidas a area competente do 6rgao ou da enti-
dade em que se encontra, acompanhando a sua apreciagao;

XV - participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes
do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sao
comuns;
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XVI - prestar apoio a unidade central na implantagcao de funcionalidades necessarias
ao exercicio das atividades de ouvidoria;

XVII - manter atualizadas as informacgoes e as estatisticas referentes as suas atividades;
XVIII - prestar informagdes ao usuario por meio do Servigo de Informagdes ao Cidadao
- SIC, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacao - LAI;

XIX - encaminhar a unidade central dados consolidados e sistematizados do andamento
e do resultado das manifestacdes recebidas; e

XX - executar outras atividades que lhe forem atribuidas na sua area de atuagao.

2.5. PAGINA DA OUVIDORIA

Visando facilitar o acesso aos usuarios para que possam encaminhar manifestagoes
de ouvidoria e demandas de acesso a informagao, os érgaos e entidades do Distrito Federal
disponibilizam paginas exclusivas as Ouvidorias nos respectivos sites institucionais.

A pagina da Ouvidoria do Iprev/DF encontra-se no enderecgo eletronico:

http://www.iprev.df.gov.br/category/ouvidoria/

2.6. LOCALIZAGAO DA OUVIDORIA

O atendimento aos usuarios realizado pela Ouvidoria do Iprev/DF ocorre de segunda
a sexta-feira, das 9h as 12h e de 14h as 17h, no endereco: SCS Quadra 09, Torre B, 1° andar,
Ed. Parque Cidade Corporate, Asa Sul, Brasilia — DF/ CEP: 70.308-200.

2.7. ESTRUTURA TECNICA DA OUVIDORIA

Atualmente, a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
dispbe apenas da Chefe da Ouvidoria para atender as demandas apresentadas junto ao
Iprev/DF, conforme segue:
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2.8. ESTRUTURA FisicA DA OUVIDORIA

Para o efetivo exercicio das atividades, a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Ser-
vidores do Distrito Federal dispde de uma sala com mobilidrio adequado, telefone, acesso
a internet e que possibilita ofertar atendimento individualizado ao cidadao, com a devida
privacidade necessaria.

2.9. NORMATIVOS LEGAIS

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal tem sua
atuacao orientada pelos seguintes normativos legais:

Lei n°® 6.519/2020 - Dispde sobre normas especificas de protegao e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos distritais e de participacao dos usuarios
na fiscalizagao da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30 da Lei Orgéanica
do Distrito Federal. Recepciona a Lei n. 13.460/2017 no ambito no Distrito Federal.
Lein® 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de Gestao de Ouvi-
doria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lein®4.990/2012 - Lei de Acesso a Informagdes no DF — Regula o acesso a infor-
macgdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIll, no art. 37, § 3, II, e no art.
216, § 2°, da Constituicao Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, e da outras providéncias.

Decreto n® 39.723/2019 - Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da participacao popular no
aprimoramento dos servigos publicos prestados pela Administragao Publica direta
e indireta do Distrito Federal, e da outras providéncias.

Decreto n° 39.381/2018 - Dispde sobre o Regimento Interno do Instituto de Previ-
déncia dos Servidores do Distrito Federal.

Decreto n® 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012, que
dispde sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
Decreto n°® 36.419/2015 - Institui a Carta de Servigos ao Cidadao.

Decreto n® 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n°® 4.990, de 12 de dezembro de 2012,
que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no
inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da Constituicdo Federal de
1988.

Instrugdo Normativa n°® 01/2018 — Regulamenta os procedimentos de restricdo de
acesso a informagao que possuam algum impedimento legal, nos termos da Lei
n° 4.990/2012 regulamentada pelos decretos n° 34.276/2013, n°® 35.382/2014 e
n°® 36.690/2015, nos 6rgaos e entidades da Administragao Publica Direta e Indireta
do Poder Executivo Distrital.

Instrugdo Normativa n° 01/2017 — Regulamenta os procedimentos dos servigos
de ouvidoria tratados na Lei n°® 4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de 23 de abril de
2015 e estabelece instrumentos de responsabilizagao dos participantes da rede de
ouvidorias e areas envolvidas.

Instrugao Normativa n® 02/2015 — Disciplina a divulgagao, nos sitios oficiais na rede
mundial de computadores — internet, de informacgdes de interesse geral ou coletivo,
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custodiadas e produzidas pelos 6rgaos do Governo do Distrito Federal, observado
o disposto na Lei Distrital n® 4.990 de 2012 — LAI/DF.

Portaria n°® 341/2019 — Determina que todas as denuncias recebidas pelas
Ouvidorias dos 6rgaos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correigado e
de Controle Interno.

+ Portaria n® 342/2019 - regulamenta o Decreto n°® 39.723/2019 na caracterizagao

das ocorréncias ou situacdes graves das manifestacdes recebidas pelo Sistema
de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF.
Portaria n® 133/2017 - Institui o Manual de Atendimento de Ouvidoria, ferramenta de
consulta e orientagao que estabelece a metodologia de atendimento e tratamento
das manifestacdes de ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do Governo
de Brasilia.
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3. DIAGNOSTICO

Em atencgao a situagao de emergéncia em saude publica e pandemia declarada pela
Organizagao Mundial de Saude (OMS), em decorréncia do coronavirus (COVID 19), a Ouvi-
doria do Intituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal buscou atuar em 2020,
visando assegurar ao cidadao o exame de suas reivindicagdes, a melhoria da eficiéncia e
da qualidade dos servigos prestados, 0 acesso a informacgao, o fomento da gestao publica
transparente e um tratamento mais eficiente das demandas dos cidadaos junto ao Instituto.

0 atendimento presencial foi suspenso, em conformidade com o Decreto n° 40.546, de
20 de margo de 2020, que estabeleceu o teletrabalho, em carater excepcional e provisorio,
para os 6rgaos da administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Distrito
Federal, a partir de 23 de margo de 2020, sendo regulamentado no ambito do Instituto de
Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, por meio da Portaria n°® 16, de 23 de marco
de 2020, revogada pela Portaria n°® 44, de 16 de outubro de 2020.

Em 2020, a Ouvidoria do IPREV/DF recebeu o total de 91 (noventa e uma) manifestagoes
através do sistema OUV-DF, representando um aumento aproximado de 19% no quantitativo
de manifestagdes de ouvidoria encaminhadas, em relagdo ao ano de 2019.

Destaca-se que todas as manifestagdes de ouvidoria e demandas de acesso a infor-
macao foram atendidas dentro dos prazos estabelecidos, alcancando 100% do indice de
cumprimento dos prazos.

Ainda, em 2020, todas as metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral foram superadas

e alcancado o indice de 100% de Transparéncia Ativa, conquistando pelo 4° ano seguido o
Prémio ITA, coordenado pela Controladoria-Geral do Distrito Federal.
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Referente as demandas de informacao, foi concedido o acesso a 85% das informacdes
de competéncia do Iprev/DF, sendo negado somente 3%, por se tratar de dados pessoais,
as quais é conferido especial tratamento, em que se deve observar sua disponibilidade,
autenticidade, integridade e eventual restricao de acesso.

Destaca-se ainda, a publicagao da Portaria n°® 25, de 17 de junho de 2020, que estabe-
leceu no ambito do Iprev/DF, prioridade quanto ao atendimento de demandas apresentadas
pelo cidadao.

Buscando um direcionamento mais eficiente das demandas dos cidadaos, a Ouvidoria
do Iprev/DF promoveu o monitoramento das manifesta¢des de ouvidoria recebidas ao longo
de 2020 e restituidas ao Controle da Ouvidoria-Geral do DF, por ndo se tratarem de assuntos
de competéncia do Iprev/DF. Ao todo foram 115 manifestagdes restituidas ao Controle.

Nesse contexto, a Ouvidoria do Iprev/DF submeteu a Ouvidoria-Geral do DF, gestora do
Sistema Informatizado de Ouvidoria do GDF, proposta de ajuste no Sistema OUV-DF, referente
a pesquisa de assuntos, com o fito de qualificar de forma mais adequada as demandas dos
cidadaos, bem como buscar sua efetiva resolugao.

Ressalta-se que, os ajustes propostos foram implementados ao final de 2020 pela 0G/
DF, o que promoveu um diferencial nos assuntos mais demandados.

Destaca-se ainda que, as principais atividades realizadas por esta Ouvidoria em 2020
estao relacionadas no inteiro teor no Relatério de Gestao Anual 2020.

Por fim, salienta-se que, no sentido de adaptar o trabalho desenvolvido ao cenario de
pandemia vivenciado, a Ouvidoria do Iprev/DF buscou atuar de forma a garantir o tratamento
das demandas dos cidadaos, a transparéncia e a ética nas relagdes entre a Administragao
Publica e o cidadao; e, uma gestao orientada por resultados, com vistas a recomendar melho-
rias nas rotinas e processos de trabalho e eficiéncia na prestagao dos servigos ofertados.

Para o exercicio de 2021, foi identificado a necessidade da Ouvidoria aprimorar o pos-
-atendimento das manifestagdes de Ouvidoria, visando estabelecer uma contato mais direto
com os cidadaos, estimular a pesquisa de satisfagao, buscando responder da melhor forma
acerca do atendimento da demanda para a satisfagao do cidadao.
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4. METAS, INDICADORES E ACOES
COMPLEMENTARES

A Ouvidoria do Iprev/DF, além das atribuigdes regimentais, definiu agdes para orientar
o trabalho a ser desenvolvido em 2021:

Planejar as acdes da Ouvidoria.

« Garantir atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usuarios.
Fortalecer a Cultura da Transparéncia.

«  Manter o indice de 100% de Transparéncia Ativa.
Implementar agdes voltadas para a resolucdo das demandas e conflitos.

«  Promover a utilizagao da linguagem cidada.
Divulgar o papel e a importancia da Ouvidoria no ambito do Iprev/DF.

*  Propor melhorias dos processos.
Monitorar os assuntos mais recorrentes das manifestacdes registradas no Sistema
de Ouvidoria do Governo do Distrito Federal.
Monitorar e propor agdes corretivas com base na analise das manifestacdes que
sofreram correc¢des de fluxo, inerentes a tramitagao.
Manter média de 8 dias de prazo para o encaminhamento de resposta as manifes-
tagoes registradas no Sistema OUV-DF.
Alcancar o Indice de 85% (oitenta e cinco porcento) de Resolutividade.

+ Redefinir fluxo para apurag¢ao de denuncia e propor legislagao de regramento no
ambito do Iprev/DF.

+ Participar em cursos de capacitagao na area de atuagao da Ouvidoria.

4.1. METAS DE DESEMPENHO PARA 2021

Os principais desafios a serem enfrentados por essa Ouvidoria Especializada seria a
manutengao da exceléncia e persecucgao das seguintes metas abaixo elencadas:
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4.2. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

O planejamento é parte fundamental para a condugao de qualquer unidade de trabalho
e este plano de ac¢ao foi concebido com a intenc¢ao de orientar a Ouvidoria no trabalho a ser
desenvolvido.

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, com base no
presente Plano de Acao, visa implementar as iniciativas propostas, no intuito de promover
a melhoria do atendimento e dos servigos ofertados aos cidadaos; e, contribuir com a alta
gestao, com dados e sugestdes que possam subsidiar a tomada de decisdes.

Assim sendo, salientamos que a Ouvidoria, como instrumento de gestao, tem a fina-
lidade de promover o exercicio da cidadania e do controle social, a transparéncia e a ética
nas relacdes entre a Administragao Publica e o cidadao; e, uma gestao orientada por resul-
tados, com vistas a recomendar melhorias nas rotinas e processos de trabalho e eficiéncia
na prestacao dos servigos ofertados.
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