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APRESENTACAO

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocugao entre o cidadao e as institui-
¢Oes publicas, configurando-se como efetivos espagos institucionais de participagao social, onde é
garantido o direito ao exercicio pleno da cidadania. Funciona ainda, como elemento de integridade,
transparéncia e accountability, pois como meio estratégico de apoio a gestdo das organizagoes,
contribui para a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos e o aprimoramento da gestao publica.

No Governo do Distrito Federal (GDF), as unidades seccionais de Ouvidorias dos érgdos e entidades
integram o Sistema de Gestao de Ouvidoria do DF (Sigo/DF), que é coordenado pela Ouvidoria Geral
do Distrito Federal (OGDF), unidade administrativa vinculada a Controladoria Geral do Distrito Federal
(CGDF).

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

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (Iprev/DF) é uma Autarquia que atua em
Regime Especial e 6rgao gestor unico do Regime Proprio de Previdéncia Social do Distrito Federal
(RPPS/DF).

Por meio da publicacdo do Decreto n° 38.637, em 22 de novembro de 2017, foi instituida a unidade
de Ouvidoria do Iprev/DF, responsavel por dar tratamento adequado as manifestagdes de elogio,
sugestao, solicitacao, informacao, reclamacgao e denuncia apresentadas pelos cidadaos junto ao
orgao governamental, buscando assegurar a andlise e a efetividade na resolugao de suas respecti-
vas reivindicagdes, a melhoria na qualidade dos servigos prestados, identificar possiveis falhas em
procedimentos administrativos, prestacao de servigos e funcionalidades dos sistemas. Além do
compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usuarios dos
servicos prestados pelo Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (Iprev/DF).

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

Desse modo, para que seja alcancada a efetividade no exercicio da cidadania, nos termos que precei-
tua a Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017, apresentamos o PLANO DE ACAO ANUAL DA OUVIDO-
RIA DO INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO DISTRITO FEDERAL, para o Exercicio de
2022, o qual abrange ag¢des e projetos a serem implementados no @mbito desta unidade seccional
de Ouvidoria, alinhados com o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (Sigo/DF) e em
consonancia com o planejamento estratégico do Iprev/DF.
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1. OUVIDORIA

A Ouvidoria do Iprev/DF é uma das ouvidorias seccionais do GDF, integrante do Sigo/DF, que atua
no ambito das questdes que envolvam a area de competéncia do Iprev/DF, tais como: concessao e
manutengao de beneficios previdenciarios, aposentadorias e pensdes; homologacao de certidoes
de tempo de contribuigao; auxilio funeral, recolhimento de contribuigdes previdenciarias, recadas-
tramento e prova de vida de aposentados e pensionistas, dentre outros.

1.1. DIRETRIZES

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

+ Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagdes e demandas de informacao.
+ Preservacgao da identidade dos usuarios, quando por eles solicitados expressamente.

+ Pessoalidade e informalidade nas relagdes estabelecidas com os usuarios.

+ Defesa da ética e da transparéncia nas relagées entre a Administragé@o Publica e os cidadaos.
« Transparéncia e moralidade na atuagao da Ouvidoria.

+ Atuagéo coordenada entre a Ouvidoria seccional e a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

« Aprofundamento do exercicio da cidadania.

1.2. OBJETIVO GERAL

O objetivo da Ouvidoria do Iprev/DF é buscar a efetividade no atendimento das demandas dos cida-
daos encaminhadas ao Instituto de Previdéncia, atuando na gestao orientada no monitoramento, na
analise dos dados e nos resultados obtidos, com vistas a recomendar melhorias nos processos, na
qualidade dos servigos prestados, identificar possiveis falhas em procedimentos administrativos,
prestagao de servigos e funcionalidades dos sistemas.

1.3. OBJETIVOS ESPECIiFICOS

« Disseminar o conceito da Ouvidoria no Iprev/DF.

+ Implementar ferramentas de controle de qualidade.

+ Implementar ag¢des para divulgar os canais de informagao aos usuarios.

«  Estimular o acesso a informacao.

« Favorecer a qualidade das respostas e informacdes prestadas aos usuarios.
+  Serreconhecida pelo servigo prestado ao 6rgéao e usuarios.

+ Manter atualizada a Carta de Servigos ao Cidadao.

PLANO DE AGAO - OUVIDORIA 2022 | 6



1.4. COMPETENCIAS

As Ouvidorias seccionais tém sua competéncia definida nos termos do artigo 9°, da Lei 4.896/2012,
e o artigo 2°, da Instrugdo Normativa n® 01/2017, da CGDF.

A unidade de Ouvidoria do Iprev/DF foi criada por meio da publicagao 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”.

1.5. PAGINA DA OUVIDORIA

Visando facilitar o acesso aos usuarios para que possam encaminhar manifestagdes de ouvidoria e
demandas de acesso a informacao, os érgaos e entidades do Distrito Federal disponibilizam abas de
acesso exclusivas as Ouvidorias nos respectivos sites institucionais. A aba de acesso da Ouvidoria
do Iprev/DF encontra-se no endereco eletronico: https:/www.iprev.df.gov.br/category/ouvidoria/.

1.6. LOCALIZAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Iprev/DF esta localizada no enderego: SCS Quadra 09, Torre B, 1° andar, Ed. Parque
Cidade Corporate, Asa Sul, Brasilia — DF/ CEP: 70.308-200.

1.7. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

CENTRAL 162
Central de atendimento do GDF gratuita para ligagdes realizadas de telefone fixo e pelo celular, exclu-
siva para registro de Manifestagdes de Ouvidoria. Atendimento de segunda a sexta, das 07h as 21h.

VIA INTERNET
0 cidadao pode registrar e acompanhar suas demandas via internet, registrando suas demandas via
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — www.ouv.df.gov.br

PRESENCIALMENTE
0 atendimento aos usuarios realizado pela unidade seccional de Ouvidoria do Iprev/DF, ocorre de
segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e de 14h as 17h.
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1.8. ESTRUTURA TECNICA DA OUVIDORIA

Atualmente, a equipe da Ouvidoria do Iprev/DF é composta por um Ouvidor e um servidor da car-
reira de Politicas Publicas e Gestdo Governamental do Distrito Federal (PPGG/DF), para atender as
demandas apresentadas junto a Autarquia Previdenciaria.

1.9. CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

A Carta de Servigos do Iprev/DF apresenta informacdes relativas aos servigos prestados pelo 6rgao
e encontra-se atualizada e disponivel para consulta no endereco eletrénico https://www.iprev.df.gov.

br/apresentacao-da-carta.
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2. DIAGNOSTICO

ONDE ESTAMOS?

Dada a diversidade da Rede Sigo sob os mais diversos aspectos, a OGDF buscou estabelecer estra-
tégias de equalizagdo entre os diferentes orgaos, apresentando no Plano de Agao para 2022 uma
nova proposta de monitoramento e afericao de resultados da Rede SIGO-DF.

Dentro do mapeamento de necessidades da Rede Sigo, a OGDF promoveu a avaliagao da rede, bus-
cando identificar o nivel de percepgao do cidadao frente ao servigo de ouvidoria e mapear as agoes
a serem adotadas prioritariamente, face as informacgdes levantadas.

Visando a adequacao das propostas de acao a realidade de cada seccional, para 2022 foram defini-
dos dois elementos estruturantes: “Volume” e “Qualidade”, conforme segue:

Matriz dg Analise

QUALIDADE

Grupd 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

v
o
L
(V)
M Grupo 2
E
D / Grupo 3
DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 Orgaos que recebem poucas manifestagoes (- de 20 por més)
Grupo 2 Orgzos que recebem de 240 a 600 manifestages no ano (20-50 por més)
Grupo 3 Orgaos que recebem mais de 600 manifestages no ano
DIMENSAO QUALIDADE
Grupo 1 030u 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 Satisfagao ou Recomendagao abaixo da meta SIGO
Grupo 3 Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO
Grupo 4 Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

A OGDF aplicou os critérios de Volume e Qualidade em 76 seccionais e identificou que 36% das
seccionais enquadram-se nas cores amarelo, laranja e vermelho; 43% na categoria azul e 21% na
categoria verde.
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Conforme andlise da dimensao dos elementos estruturantes, quanto ao volume a Seccional de Ouvi-
doria do Iprev/DF estd inserida no Grupo 1 — dos 6rgdos que recebem poucas manifestagdes (menos
de 20 por més em média).

E, quanto a qualidade esta inserida no Grupo 4 — Todos os indicadores acima da meta estabelecida
pela OGDF.

EVOLUGAO MENSAL

\

JAN-21 FEV-21 MAR-21 ABR-21 MAIO-21 JUN-21 JUL-21 AGO-21 SET-21 ouT-21 NOV-21 DEZ-21

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

12 6 7 7 12 7 9 9 11 6 8 6

Portanto, conforme Matriz de Andlise, a seccional de Ouvidoria do Iprev/DF foi categorizada no
GRUPO AZUL, por demonstrar bom desempenho frente aos elementos estabelecidos.

2.1. ViISAo GERAL

A Ouvidoria do Iprev/DF busca atuar, visando assegurar ao cidaddo o exame de suas reivindicacoes,
a melhoria da eficiéncia e da qualidade dos servigos prestados, o acesso a informacgao, o fomento
da gestao publica transparente e um tratamento mais eficiente das demandas dos cidadaos junto
ao lprev/DF.

Em 2021, a unidade seccional de Ouvidoria do Iprev/DF recebeu o total de 206 (duzentas e seis) mani-
festagOes de Ouvidoria através do Sistema OUV-DF, sendo que desse total 106 manifestagoes foram
restituidas ao controle da OGDF por tratarem de assuntos de competéncia de outros 6rgaos/enti-
dades, tanto do Governo do Distrito Federal, quanto do Poder Executivo Federal. E, 100 (cem) mani-
festagdes foram tratadas no ambito do Instituto de Previdéncia, as quais apresentaram a seguinte
situacao ao final do Exercicio de 2021:
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19.0%

75.0%

== Respondidd = Resolvida
mm Resolvida apos resposta complementar s NGo Resolvida

Destaca-se que, no ambito do Iprev/DF, houve um aumento aproximado de 10% no quantitativo de
manifestagdes de ouvidoria respondidas em 2021, em relagao a 2020, conforme segue:

COMPARATIVO DE REGISTRO POR EXERCICIO

120 91 100
80 —
40

0
2020 2021
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2.2. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

As manifestagdes de Ouvidoria encaminhadas ao Iprev/DF em 2021, foram classificadas:

INFORMACAO
10%

SUGESTAO
3%

ELOGIO

28% SOLICITAGCAO

29%

DENUNCIA
2%

RECLAMACAO
28%

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.3. ASSUNTOS DEMANDADOS

Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e... I 36,60%
Servidor Publico I 30,10%
Recadastramento/Prova de Vida I 9,70%
Legislagdo para aposentadoria do Servidor do GDF [l 5,40%
Servico prestado por 6rgdo/entidade do GDF [ 4,30%
Atendimento ao cidaddo em 6rgdo, entidade... Bl 3,20%
Agilidadde de processos Ml 3,20%
Auxilio Funeral [ 3,20%
Atualizacdo de cadastro Wl 2,20%

Falha em procedimento do 6rgao, entidade publica Wl 2,20%
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a) Beneficio Previdenciario — Aposentadoria e Pensdo - Servidores do GDF

Assunto atribuido, em sua maioria, a analise de processo de aposentadoria, concessao ou manu-
tencao do beneficio previdenciario de aposentadoria ou de pensao, pagamento de 13° salario, con-
tribuicdo previdenciaria, acesso ao portal do servidor (SIGRHNET), isengdo de imposto de renda.

As demandas relativas ao respectivo assunto foram classificadas da seguinte forma:

BENEFICIO PREVIDENCIARIO

56%
35%
9%
Elogio Solicitagdo Informag¢ao Reclamagdo  Sugestdo Denuncia

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, 56% das manifestagdes relativas ao
assunto “Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e Pensao - Servidores do GDF” foram classificadas
como “Solicitagcao”, e indice alcangado de 82% de resolutividade.

No geral, relativo a todas as demandas relacionadas ao respectivo assunto, o Iprev/DF alcangou em
2021, o indice de 88% de resolutividade.

b) Servidor Publico

Assunto atribuido a conduta de servidores, atualizagao de cadastro, acesso ao SIGRHNET, dentre
outros. Referente ao assunto “Servidor Publico”, destaca-se que 79% das manifestagoes de ouvidoria
foram de “Elogios” decorrentes do atendimento prestado, tanto na modalidade presencial, quanto
através dos canais de atendimento disponibilizados pelo Iprev/DF.

SERVIDOR PUBLICO

79%
3,50% 7% 7% 0% 3,50%
— — S
Elogio Solicitagdo Informagdao Reclamagdao Sugestdo Dentincia

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Desse modo, referente as Manifestagoes de Ouvidoria relacionadas ao assunto “Servidor Publico”, o
Iprev/DF alcangou em 2021, o indice de 100% (cem por cento) de resolutividade, com destaque para

auséncia de manifestacdes avaliadas como “nao resolvidas”.

c) Recadastramento/Prova de Vida de aposentados e pensionistas do Iprev

Assunto atribuido, em sua maioria, a especificagao da documentacdao comprobatéria necessaria,

local e periodo de realizagdo da prova de vida.

RECADASTRAMENTO/PROVA DE VIDA

33,30% 33,30%

0% 0% 0%

Elogio Solicitacdo Informa¢ao Reclamagdo  Sugestao

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.4. INDICADORES DE DESEMPENHO

0%

Denuncia

As metas estabelecidas para a Rede Sigo no Exercicio de 2021, estao detalhadas no Plano Anual de
Ouvidoria, que encontra-se disponivel para consulta no endereco eletronico https://ouvidoria.df.gov.

br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf.

A seguir, conforme dados extraidos do Sistema OUV-DF, apresentamos os indices de satisfagao

alcancados em 2021, pela seccional de Ouvidoria do Iprev/DF.

iNDICES DE SATISFACAO / 2021

95% 96% 96% 92%
69% 69% 69%

Servigo de Atendimento Sistema Resposta
Ouvidoria

W REDE SIGO mIPREV/DF
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A seguir, apresentamos as metas e indicadores alcangados em 2021, pela seccional de Ouvidoria
do Iprev/DF.

METAS E INDICADORES / 2021

100%

Resolutividade Recomendagao Cumprimento de prazo Adequagdo Carta de
Servigos

B REDE SIGO M IPREV/DF

Portanto, em 2021, a Seccional de Ouvidoria do Iprev/DF superou todos os indices e metas esta-
belecidos pela Ouvidoria-Geral.

2.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

Destaca-se que, as “Manifestacdes de Ouvidoria” foram tratadas e respondidas dentro dos prazos
estabelecidos na legislagdo vigente, alcancando o indice de 100% de Cumprimento de Prazo, man-
tendo os niveis de eficiéncia ja alcancados.

2.6. TRANSPARENCIA ATIVA

Em 2021, o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, pelo 4° ano consecutivo,
alcancou o indice de 100% de atendimento a todos os requisitos de Transparéncia Ativa elencados
na Lei Distrital de Acesso a Informagao - Lei n°® 4.990/2012, sendo premiado pela CGDF com o “Pré-
mio ITA 2021".
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2.7. RECOMENDAGOES (AVALIAGAO EXTERNA — TCDF)

Em atengdo a Decisdo n° 2844/2021, encaminhada pelo Tribunal de Contas do Distrito Federal (TCDF),
cujo objeto trata-se de auditoria realizada no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal - Sigo/DF, a OGDF procedeu o encaminhamento da Recomendagao n.° 1/2021 - CGDF/OGDF,
na qual destaca as agdes obrigatdrias a serem implementadas pelas Ouvidorias Seccionais, que
deverao constar nos instrumentos de Planejamento e de Monitoramento do SIGO-DF, especialmente
nos: Planos de A¢ao Anual; Relatérios Trimestrais de Ouvidoria; Relatério Anual de Ouvidoria; Cartas
de servicos e Atualizacao dos sitios da Ouvidoria-Geral e da pagina interna de cada Ouvidoria no sitio
institucional de cada 6rgdo/entidade.

Referente ao Plano de Agao Anual, a OGDF pontuou a necessidade das ouvidorias seccinais defini-
rem planos mais aderentes as suas realidade, com propostas efetivas de melhorias enderecadas
aos problemas detectados nas demandas de ouvidoria; e, a inclusdo deinformacgdes sobre agbes e
projetos tanto no plano de a¢ao, quanto nos relatérios trimestrais.

Sempre atenta as determinacdes dos Orgdos de Controle, a seccional de Ouvidoria do Iprev/DF,
especialmente em relagéo as atualizagdes e/ou alteragdes de informagdes de sua respectiva compe-
téncia, as quais contribuem para a composic¢ao dos instrumentos de Planejamento e Monitoramento
no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - Sigo/DF.

Assim, referente as demais recomendacoes, ressalta-se que ja constavam implementadas na rotina
das atividades desempenhadas pela seccional de Ouvidoria do Iprev/DF.
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3. PLANEJAMENTO

ONDE QUEREMOS CHEGAR?
3.1 INDICADORES

No Plano de Ag¢ao da Rede Sigo 2022 foram estabelecidas Diretrizes de Agdes das Seccionais -
Compromissos individuais com o desempenho da REDE e dos Indicadores de Performaces, tanto
do “Sigo/DF”, quanto em “Servigos”.

METAS INDICADORES 2022 - SIGO/DF

73%
64%
.
41%

Recomendagdo Resolutividade Satisfacdo Qualidade da
Resposta

Assim sendo, com base nos Indicadores de Performance da Rede estabelecidos no Plano de Agao
Sigo-2022, apresentamos a meta estabelecida para a seccional de Ouvidoria do Iprev/DF em 2022:

METAS INDICADORES 2022 - IPREV/DF

85%
84%
82%

Recomendagao Resolutividade Satisfacao Qualidade da
Resposta

Considerando o compromisso com a melhoria continua, objetiva-se implementar agées no ano de
2022, elevando os indices alcangados em 2021.
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3.2. AGOES

AGAO

Monitorar
indicadores

Monitorar
assuntos mais
demandados

Aprimorar
desempenho

Aprimorar a
Comunicagao
da Ouvidoria

3.3. PROJETOS

OBJETIVO

Promover a
avaliagdo das
demandas
respondidas

Analisar os
dados e indices
alcangados

Rever os
assuntos
atribuidos as
competéncias
do Iprev/DF

Capacitagéo na
area de atuagao
da Ouvidoria

Revisar a Carta
de Servigcos do
Iprev/DF

Promover a
divulgacéo dos
canais de
atendimento

JUSTIFICATIVA

Aumentar
percentual de
demandas
avaliadas

Propor melhorias

Diminuir quantitativo

de demandas
encaminhadas ao
Iprev/DF de
competéncia de
outros érgdos e
entidades

Promover o

desenvolvimento de

habilidades e
conhecimentos

Atualizar contetido

Garantir a
disseminagéo e o
conhecimento dos
canais de

comunicagao com o

Iprev/DF.

DETALHAMENTO
DA AGAO

Aprimorar pés-atendimento,
inclusive apos resposta
complementar

Promover reuniées com as
areas competentes pela
analise da demanda

Propor @ OGDF reviséo dos
assuntos atribuidos a
competéncia do Iprev/DF

Participar de cursos de
ofertados pela OGDF

Rever junto as areas os
servigos ofertados

Requer junto a Unidade de
Comunicagéo Social
elaboragéo de proposta de
campanha de comunicagéo,
conforme disposto na
Politica de Comunicagéo
Institucional do Iprev/DF

PRAZO

Até dia 15 do més
posterior ao término do
trimestre

Até a 22 quinzena do
més posterior ao
término do trimestre

Até 30 de setembro

Anual

Até 30 de setembro

Até 30 de novembro

MEDIGAO

Trimestral

Trimestral

2° Semestre

Continuo

2° Semestre

2° Semestre

RESULTADO
ESPERADO

Variacéo positiva
do indicador de
satisfacéo

Diminuir
quantitativo de
reclamagdes

Promover a
devida
identificacdo do
assunto
relacionado ao
teor da demanda

Capacitagédo dos
servidores que
atuam na area de
Ouvidoria

Divulgar os
Servigos
ofertados pelo
Iprev/DF

Divulgar os
canais de
atendimento do
Iprev/DF

DETALHAMENTO & Comunicagao
PROJETO OBJETIVO JUSTIFICATIVA DA ACAO META RECURSO MEDIGAO o TEr b

O IPREV/DF
NO SEU
ORGAO

BATE-PAPO
COMA
OUVIDORIA

Visitar 15%
dos érgédos e
entidades do

GDF

Apresentar as
competéncias
e o trabalho
desenvolvido
pela Ouvidoria

Identificagdo da
necessidade de
divulgar as
competéncias e
atribuicdes do

Iprev/DF
enquanto 6rgéao
gestor do Regime
Préprio de
Previdéncia Social
do Distrito Federal
e abrir interface
direta com os
o6rgaos e entidades
vinculados ao
RPPS/DF, bem
€Omo 0S seus
segurados e
dependentes.

Fortalecer a
imagem da
Quvidoria
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Compartilhar e
disseminar nos
diversos 6rgéos
do Governo do

Distrito Federal,

Palestras e ) ~
as informagdes,
encontros nos . Recursos
o competéncias e "
orgaos e ) tecnoldgicos
; 0S SEervigos
entidades do e humanos.
S ofertados pelo
Distrito Federal. .
Instituto de
Previdéncia
dos Servidores
do Distrito
Federal.
Promover maior
articulagdo com Recursos
Palestra as areas tecnolégicos
administrativas e humanos.

do Iorev/DF

Trimestral R.e'at°“°_s
Trimestrais

2° Relatério
Semestre Trimestral



4.CONSIDERAGOES FINAIS

O planejamento é parte fundamental para a condugao de qualquer unidade de trabalho e o presente
Plano de Agéo Anual foi concebido com a intengao de orientar a Ouvidoria no trabalho a ser desen-
volvido, e, principalmente de direcionar a atuagao com foco no cidadao, ndo apenas para tratamento
de suas respectivas demandas, mas em um cenario propositivo e interativo.

A Ouvidoria do Iprev/DF, com base no Plano de Agao Anual 2022, visa implementar as iniciativas
propostas, no intuito de promover a melhoria do atendimento e dos servigos ofertados aos cidadaos;
e, contribuir com a alta gestdo, com dados e sugestdes que possam subsidiar a tomada de decisdes.

Assim sendo, salientamos que a Ouvidoria, como instrumento de gestao, tem a finalidade de pro-
mover o exercicio da cidadania e do controle social, a transparéncia e a ética nas relagdes entre a
Administragédo Publica e o cidadao; e, uma gestéo orientada por resultados, com vistas a recomendar
melhorias nas rotinas e processos de trabalho.
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INSTITUTO DE
' PREVIDENCIA

i DOS SERVIDORES
T — DO DISTRITO FEDERAL

Ser reconhecido, por beneficiarios e
contribuintes, pela exceléncia na gestao
previdenciaria no Distrito Federal.

Integridade, confiabilidade,
sustentabilidade e transparéncia.

MISSAO
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