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A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal apresenta o Segundo Relatério 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 - 2° TRIMESTRE / 2025

No segundo trimestre de 2025 foram direcionados ao Instituto de Previdéncia
dos Servidores do Distrito Federal (lprev-DF), via Sistema de Ouvidoria do
Participa-DF, 108 manifestacbes de ouvidoria. Apods analise prévia, 38
manifestacdes foram reencaminhadas para tratamento em outros érgaos e as
70 demais, tratadas e respondidas no ambito do Iprev-DF.
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Fonte: Painel de Ouvidoria.
Ao compararmos com os dados do segundo trimestre de 2024, o total de
manifesta¢cdes no periodo foram 51 registros. E, ja em 2025, houve 70 registros

resultando no aumento percentual de 37%.

@ 2°Trimestre 2024 @ 2° Trimestre 2025

Abril Maio Junho
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INTERNET TELEFONE PRESENCIAL

Fonte: Painel de Ouvidoria.

ANALISE

O canal mais utilizado para o registro das manifestacdes de ouvidoria
permanece sendo a internet, atualmente com 41 registros (58,6%), em
comparacao aos 23 registros (45,1%) do segundo trimestre de 2024. Isso indica
uma crescente na preferéncia dos usuarios por utilizar as plataformas digitais.

Da mesma forma, o indice de acesso pelo canal 162 (telefone) permaneceu em
segundo lugar no hanking, com 25 registros (35,7%) em relacao aos 18 registros
(35,3%) no segundo trimestre de 2024.

Ja nos registros presenciais, registra-se queda de 55,55% nos atendimentos que
decairam de 9 manifestacdes (17,6%) do segundo trimestre de 2024, para 4
(5,7%,) atendimentos nesse segundo trimestre de 2025.
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Fonte: Painel de Quvidoria.

ANALISE

Em relacao as tipologias das manifestacdes, registra-se que no segundo trimestre
de 2025 houve aumento de aproximadamente 71% de registros de reclamacodes
em comparagao ao segundo trimestre de 2024. Quanto as demais tipologias:
elogios, denuncias e sugestdes os percentuais duplicaram no segundo trimestre
de 2025. Registra-se, porém, queda de 588% nas manifestacdes do tipo
solicitagdes e queda consideravel de 22,22% nos registros de informacgao.

Nas manifestacdes de “reclamacao” o assunto mais demandado pelos usuarios foi
classificado como “Beneficio previdenciarios de aposentadoria e pensdes’,
correspondendo a 27,3%; seguido pelo assunto Prova de Vida por 22,7%.

Nota-se que apds a assuncao pelo IPREV-DF da
gestao dos beneficios previdenciarios -
aposentadoria e pensdo - de segurados da SEE/DF,
além de impactar no fluxo de trabalho, também
gerou um aumento nas demandas.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL

1. SERVIDOR PUBLICO

2. BENEFiICIO PREVIDENCIARIO -
Aposentadoria e Pensao - Servidores do
GDF

3. RECADASTRAMENTO / PROVA
DE VIDA de aposentados e pensionistas

4. AGILIDADE DE PROCESSOS
5. CONCURSO PUBLICO NO DF

@ Elogio @ Denuncia @ Solicitagao

® Reclamacao ¢ Informagdo @ Sugestao

17

Servidor Publico

Beneficio Previdenciario

Recadastramento/Prova de Vida

Agilidade de Processos

Concurso Publico

20
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

SERVIDOR PUBLICO - Comparativamente ao segundo trimestre de 2024,
houve aumento na quantidade de elogios e denuncias sobre esse assunto,
passando de 9 elogios e 1 denuncia, no segundo trimestre de 2024, para 17
elogios e 3 denuncias no segundo trimestre de 2025.

BENEFICIO PREVIDENCIARIOS - 9 registros foram de solicitacdo, 6 registros
de reclamacao e 3 registros de informacao. 15 manifestacdes desse assunto
trataram de temas relacionados a pagamento dos beneficios previdenciarios
concedidos pelo Iprev-DF, o que representa cerca de 83% das 18 registradas
sobre esse tema. Esse € o segundo tema mais demandado, visto que trata dos
servicos relacionados a aposentadoria, pensao por morte, isen¢cao de imposto
de renda e folha suplementar.

RECADASTRAMENTO/PROVA DE VIDA - Os procedimentos adotados pelo

orgao relacionados a prova de vida tém se mostrado eficazes, e contribuiram
para a diminuicdo de 57% das manifestacdes sobre o assunto, passando de 21
registros, no segundo trimestre de 2024, para 9 no segundo trimestre de 2025.

AGILIDADE DE PROCESSOS - Permaneceu com 5 registros, como ocorreu no
segundo trimestre de 2024. Essas manifestacdes tratam de decisdes judiciais e
solicitacdes diversas ao orgao. Dentre essas, 3 manifestacdes foram avaliadas
como “Resolvidas” pelos cidadaos, o que representa 60% das 5 manifestacoes.

CONCURSO PUBLICO NO DF - No segundo trimestre de 2025, foram
registrados 3 demandas, representando um aumento em relagcdao ao mesmo
periodo de 2024, em que houve apenas 1 registro. Esse crescimento esta
associado a questionamentos sobre a homeacao para a Carreira de Atividades
Previdenciarias.
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INDICADORES

SATISFACAO COM RECOMENDACAO RESOLUTIVIDADE
A RESPOSTA

100% 100%

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

Fonte: Painel de Quvidoria.

100%

88%

Fonte: Painel de Ouvidoria.

PRAZO DE ATENDIMENTO

Destaca-se o desempenho no prazo

Prazo médio de resposta

médio de resposta no segundo

trimestre de 2025, em decorréncia do 10.1 dias ]
manutencgao do tempo para

encaminhamento da resposta ao Fonte: Painel de Ouvidoria.

cidadao na média de 10 dias.

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

0,
Jelebe trimestre de 2024.

Fonte: Painel de Ouvidoria.
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NOSSOS NUMEROS

Os pedidos de acesso recebidos pela Ouvidoria do Iprev-DF totalizaram 31,

dentre os quais, 5 foram reencaminhados a outros 6rgaos e os demais foram
analisados e respondidos no ambito do Iprev-DF.
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAQAO
2° Trimestre [ 2025

26 Pedidos

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva.

CANAIS DE ATENDIMENTO

100% 0%

INTERNET

PRESENCIAL

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva.

PRAZO DE ATENDIMENTO
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ABRIL/2025 - OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria participou de forma itinerante na Audiéncia Publica
realizada pelo lprev-DF na data de 16/04/2025 na Escola de
Governo do Distrito Federal (EGOV-DF).

MAIO/2025 - APRESENTAGCAO DO RELATORIO ANUAL DA
OUVIDORIA/2024 PARA O CONSELHO DE ADMINISTRAGCAO
(CONAD) DO IPREV-DF

A Ouvidoria participou da 94® Reuniao Ordinaria do Conselho de

Administracdo do Iprev-DF, realizada na data de 07 de maio de
2025, para apresentar o Relatorio Anual de Atividades da Ouvidoria,

referente a 2024.

MAIO/2025 - PiLULA DE INTEGRIDADE

No més de maio de 2025, foi publicada no site institucional do
lprev-DF e divulgada tanto na intranet, quanto via e-mails
institucionais dos servidores, a Pilula de Integridade produzida pela
Ouvidoria em parceria com a DIGOV relacionadas as atividades de

ouvidoria, a saber: “Transparéncia, Instrumento de fortalecimento

da cidadania e de accountability”.
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e Curso Presencial na EGOV/DF: Etica e Integridade, de 31 de
marco a 04 de abril de 2025 .

e Curso Presencial na EGOV/DF: Ouvidoria Estratégica, de 12 a
16 de maio de 2025.

e Curso Presencial na EGOV/DF: Da legislacdo ao atendimento
de ouvidoria, de 26 a 30 de maio de 2025.

e Curso [EAD]: Governangca de Servigcos- Construindo
resultados a partir da Ouvidoria, de 26 de maio a 26 de junho
de 2025.

e 1° Reunido Geral da Rede SIGO-DF (2025), dia 08/04/2025

e Ouvidoria Day, realizado pelo Tribunal de Contas do Distrito
Federal, em 29 de abril de 2025.
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O relatdrio do 2° trimestre de 2025 apresentou os dados da Ouvidoria do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, assuntos mais
demandados, atendimentos realizados, indicadores, metas alcancadas do
plano de acao, participacdes em eventos, capacitacdes realizadas, assim
como o0s projetos desenvolvidos, dentre outros.

Os principais resultados mostram:
e Metas alcancadas e superadas de indicadores de satisfacao;
e Aumento do fluxo de trabalho da Quvidoria do Iprev-DF;
e Avaliacbes 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 cidadao/beneficiario
previdenciario prestado por servidores do lprev-DF.

Recomendacobes:

e Incentivar o uso de linguagem simples e acessivel na comunicacao 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 a Lei de Acesso a
Informacao (LAI);

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

Conclusao:

Diante dos resultados apresentados neste relatdrio, 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
contribuirdo para consolidar uma cultura de transparéncia, eficiéncia e
respeito ao cidadao, alinhada as boas praticas de governanca publica e ao
fortalecimento institucional.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF e Painel de Transparéncia Passiva do DF
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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.
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