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APRESENTACAO (IPREV DF)

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é a seccional
responsavel por dar tratamento adequado as manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacao apresentados pelos cidadaos, com relagao as questdes que envolvam a area de
competéncia do Iprev-DF.

Além do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos
usuarios dos servicos prestados pelo Iprev-DF, busca assegurar ao cidadao a anadlise e a
efetividade na resolucao de suas reivindicacoes; o acesso a informacao; a melhoria na qualidade
dos servicos prestados; identificar possiveis falhas em procedimentos, servicos e funcionalidades.

Com o intuito de organizar e nortear o trabalho, nos termos que preceitua a Instrucao Normativa
CGDF n°1/2017 e em consonancia com o planejamento estratégico do Iprev-DF, apresentamos o
Plano de A¢cao da Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal para o
Biénio 2024/2025.

Cabe destacar que, este plano de acao € um instrumento dinamico de trabalho, podendo ser
alterado a qualguer momento, adequando-se ao surgimento de novas demandas.

A Ouvidoria do Iprev-DF espera que o plano promova um avanco na melhoria continua das suas
atividades, dando prosseguimento ao seu processo de amadurecimento organizacional e
operacional. Isso serd alcancado por meio de procedimentos voltados para a transparéncia das
acoes realizadas e dos resultados obtidos, além de inovacdes e melhorias na prestacao de
servigcos publicos aos cidadaos.
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NOSSO COMPROMISSO
A Ouvidoria do Iprev-DF pretende avancar e A

na melhoria continua das suas atividades,

o Integridade

o Confiabilidade

e Sustentabilidade
o Transparéncia
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dos servigos prestados sob a ética do usuario final. Assim,

pode mapear os riscos inerentes ao processo e propor o

aperfeicoamento da Governanga Corporativa. Nossa diretriz é consolidar a
Ouvidoria do Iprev-DF como -

dando prosseguimento ao seu processo de
amadurecimento organizacional e
operacional.

A Ouvidoria ndao pode ser um canal passivo sobre as
manifestacoes que recebe e deve articular proativamente
medidas corretivas e solugdes junto aos setores servicos.
responsaveis pelos problemas levantados na instituicao.

instancia de governanca de

Portanto, o0 nosso planejamento baseia-se nas
oportunidades de melhorias e desafios que
continuamente nos siao apresentados.
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O QUE SOMOS?

Ouvidoria Inteligente

Estruturacdao, cruzamento, analise e visualizagcao de

dados de ouvidoria, em especial das manifestacdes de

usuarios.

Ouvidoria Criativa

Reformulacao do papel das ouvidorias na governancga de
servigos, incluindo a revisao continua dos servigcos e a

implementacao de avaliagcdes centradas no usuario.

Ouvidoria Participativa

Levantamento e disponibilizacao
participacdo de usuarios/cidadéios
cocriacao de servicos.
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formas
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e
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SATISFACAO COM A OUVIDORIA

ONDE QUEREMOS CHEGAR (IPREV DF)
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

Aproximar a Ouvidoria dos Ouvir a sociedade e estreitar os
e e . « JANEIRO/2024 e e e
beneficiarios, por meio do lacos com os beneficiarios.

atendimento no local do evento. « JANEIRO/2025

JUSTIFICATIVA ACAO

« Divulgar a Ouvidoria como um canal legitimo O Iprev-DF promovera um evento para
para tratativas de demandas dos beneficiarios comemorar o dia do aposentado. Assim, a
aposentados e pensionistasjunto ao Iprev-DF. Ouvidoria atuara de forma itinerante junto

aos beneficiarios aposentados e pensionistas

« Aprimorar politicas publicas e os servicos vinculados ao Regime Proprio de Previdéncia
prestados pelo Iprev-DF. Social do Distrito Federal.
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ACOES E PROJETOS

ACAO - AMBIENTACAO DOS NOVOS SERVIDORES DO IPREV-DF

Promover treinamento dos servidores

nomeados para o cargo de Analista * 1° Semestre / 2024

Previdenciario, da carreira de Atividades
Previdenciarias do Iprev-DF, sobre as
competéncias e atividades das unidades
administrativas do Iprev-DF, incluindo a
Ouvidoria.

JUSTIFICATIVA

O Manual do Pr6-Gestao RPPS estabelece no requisito 3.3.1
que, para certificacdao em Nivel lll, o 6rgao deve promover
treinamento em gestao previdenciaria para os servidores,
contemplando legislacao previdencidria, gestao de ativos,
conhecimentos de atuadria, controles internos e gestiao de
riscos.

Desse modo, faz-se necessario informar os novos servidores
sobre as competéncias e atribuicoes da Ouvidoria,
enquanto “Instancia de Governanca de Servicos".

Servidores informados sobre o
papel e a importancia da

« 1° Semestre / 2025 Ouvidoria enquanto “Instancia

de Governanca de Servigos”
para a identificacdo de
oportunidades de melhorias.

ACAO

1

e Divulgar as competéncias e atividades da
Ouvidoria do Iprev-DF.

e Divulgar os Sistemas que integram o
Participa-DF (Ouvidoria e Acesso a
Informacao).

e Divulgar dados e informacoes disponiveis
nos Painéis de Ouvidoria e Transparéncia
Passiva.

(IPREV DF)
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

ACAO - MONITORAMENTO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS DO IPREV-DF

Instituto de Previdéncia dos
Atualizar a Carta de Servicos e 2° Semestre - 2024 / 2025 Simplificar procedimentos e
do Iprev-DF. facilitar o acesso aos servigos
ofertados pelo Iprev-DF.

! CARTA DE
SERVICOS

JUSTIFICATIVA ACAO

e Definir Grupo de Trabalho.
e Apresentar a Carta de Servicos atualizada

) ) > ‘ » Monitorar e atualizar a Carta de Servicos ao Usuario,
com uma linguagem simples, interativa e

a qual deve traduzir, em linguagem simples e

Inovadora. acessivel, de forma clara, precisa e didatica, o.,,.;‘ﬁn
. . N . informacoes sobre os servicos prestados pelo Iprev-
e Facilitar a comunicagcao com os usuarios DEF

dos servicos ofertados pelo Iprev-DF. 2
e Aprovacao da proposta de atualizacao.

» Diagramacao e publicacao da Carta de Servigos no
site institucional do Iprev-DF.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

Fortalecer a cultura de Alcancar o Indice de 100% de
transparéncia no ambito do * MENSAL - 2024 /2025 Transparéncia do Distrito Federal.
Iprev-DF. & Acesso 3
. Informacao
e

Acesso a informacdes produzidas e

JUSTIFICATIVA AQAQ armazenadas pela Secretaria

Transparéncia Ativa e Passiva. « Mensuracdo mensal do requisitos exigidos Acesso 2 informacso
pela LAI, detalhados na Instrucdao Normativa n°

02/2015, da CGDF.

e Atualizacao periédica das informacodes
disponiveis no site institucional do Iprev-DF.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

Em atencao ao “Janeiro Branco”, Promover a conscientizacao sobre a
més de co.nscientiza.r a populagao . Janeiro / 2024 importancia da saude mental e
sobre a importancia da saude emocional no ambiente de trabalho.

mental e emocional, promover W

palestra contra o assédio.

JUSTIFICATIVA ACAO

e Promover o dialogo e a troca de saberes entre os Promocdo de palestra pela Ouvidoria em
servidores e colaboradores internos acerca da parceria com o Nucleo de Avaliacdo de
tematica da saude mental e emocional na Pessoal, da Divisdo de Gestdo de Pessoas.
sociedade, sobretudo na sua relagcao com a vida
funcional.

e Divulgar os canais de atendimento da Ouvidoria.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

ACAO - BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

e Informar e conscientizar os servidores para
prevenir a ocorréncia do racismo e suas
manifestacoes sistémicas no ambiente de
trabalho.

e« Promover uma cultura organizacional
segura e profissional.

Divulgar o Dicionario . 2° Semestre / 2024
Antirracista (Vol. I) e o

“Letramento Racial”

JUSTIFICATIVA

ACAO

Diante da recorréncia da discriminag¢ao racial que

estd consolidada em todas as esferas sociais e Promover palestra no ambito do Iprev-DF pela
governamentais, compete ao Estado combater equipe da Ouvidoria da Defensoria Publica do
quaisquer formas de preconceito, notadamente o Distrito Federal, responsavel pela elaboragao
preconceito racial. Uma das formas de combater o do “Dicionario Antirracista”.

racismo é por meio da educacao e conscientizacao,
utilizando ferramentas que promovam o
entendimento critico e a transformacao social.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

i . « 2° Semestre - 2024 Pilulas de
Publicar temas relacionados Promocdo da cultura ética e de Integridade

.::1 O.uwdorla, ética e . 2° Semestre - 2025 integridade no ambito do Iprev-DF.
integridade.

INTEGRIDADE
PUBLICA

JUSTIFICATIVA

ACAO

A acao coordenada pela Diretoria de Governanga, Divulgar no ambito do Iprev-DF, mensagens

Projetos e Compliance visa atender ao Plano de curtas e de facil compreensdo, contetudos
Integridade, que determina, nos controles necessarios voltados para a governanca de servicos,

para mitigacao dos riscos mapeados, a divulgacao de competéncias da ouvidoria, formas de

normativos de conduta ética e o desenvolvimento de atendimento ao cidaddo e transparéncia nas

acoes de comunicacdo voltadas para divulgacdao de atividades desenvolvidas.

acoes realizadas e de temas relacionados a ética e

integridade.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

PRE-PROJETO - MANUAL DE OUVIDORIA

-

Confeccionar o Manual de e 2° Semestre / 2024 Atender o requisito para Certificacao do
Ouvidoria do Iprev-DF. Iprev-DF em nivel IV. MANUAL DE
OUVIDORIA
JUSTIFICATIVA AQAO
(IPREV DF)

O Programa de Certificacao Institucional e Modernizacao
da Gestao dos Regimes Proprios de Previdéncia Social, Proé-
Gestdo, foi instituido com o objetivo de implantar boas
praticas de gestdo, inseridas nas acées que compdéem as
trés dimensdes do Programa, sendo: Controles Internos,
Governanca Corporativa e Educacao Previdenciaria.

Mapear processos e fluxos de trabalho
adotados pela Ouvidoria do Iprev-DF, em k [etiito de revcenci dos

conformidade com a legislacao aplicavel no
ambito do Distrito Federal.

Divulgar o Manual de Ouvidoria no site
Assim, observando as diretrizes consignadas no Manual do institucional do Iprev-DF.

Pro-Gestao RPPS, versao 3.5, e em conformidade com os
parametros definidos na Portaria MTP n° 1.467/2022, a
Ouvidoria procedera a confeccao do Manual de Ouvidoria.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

PromoY:r 3959:': de ;:Iiélc>,90~com Fortalecer os lacos entre o Iprev-DF,
os servidores ativos dos 6rgaos e Lo . _—
T ) ot CDE . 1° e 2° Semestre/2024 orgaf) Age.stor <.io Regl.me. Proprio de
entidades \.nncuNa 0s .ao ! Previdéncia Social do Distrito Federal, e
sobr? a . Legislagao Previdenciaria demais 6rgaos e entidades vinculados ao
do Distrito Federal® Governo do Distrito Federal.

ACAO

DE DIALOGO COM OS SEGURADOS E A SOCIEDADE que, para Realizacdo de palestras dirigidas aos
certificacao em Nivel lll, o 6rgao deve promover “seminadrios dirigidos servidores ativos dos o6rgdos e
aos segurados, com conhecimentos basicos sobre as regras de entidades do Governo do Distrito
acesso aos beneficios previdenciarios”. Federal.

JUSTIFICATIVA

O Manual do Pré-Gestido RPPS estabelece no requisito 3.3.2- ACOES

Desse modo, o Projeto Estratégico “IPREV NO SEU ORGAO”,
coordenado pela Ouvidoria do Iprev-DF em parceria com a Diretoria
de Previdéncia, a Diretoria de Governanc¢a, Projetos e Compliance, a
Controladoria, a Unidade de Comunicagao Social, a Divisao de Gestao
de Pessoas e a Presidéncia, visa promover acées de dialogo com os
servidores dos 6rgaos e entidades do GDF.
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ACOES E PROJETOS CIPREV DF)

PRE-PROJETO - OUVIDORIA COM VOCE

Reconhecer oS servidores
aposentados pelo servicos prestados
a Procuradoria-Geral do Distrito
Federal, bem como apresentar o
Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal.

JUSTIFICATIVA ACAO

Reconhecimento dos esforcos e

¢ 2° Semestre / 2024 contribuicoes do servidor
aposentado pela PGDF, com
informacdées importantes sobre
o Iprev-DF.

Apos uma longa jornada junto ao Governo do Promover encontros mensais com a ouvidoria
Distrito Federal, a proposta visa: acolher e parceira, ocasido em que serdao abordados os
reconhecer o servidor que passara a ser um assuntos e as providéncias especificas para a

beneficiario previdenciario, divulgar o canal da implementacao do projeto.
ouvidoria e melhorar as relacdées institucionais com
o aposentado.
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Equipe da
Ouvidoria do
Iprev-DF

Régia Marisol
OUVIDORA

regia.silva@iprev.df.gov.br

Gustavo Galassi

Analista Previdenciario

gustavo.lima@iprev.df.gov.br




