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OBJETIVO

Este manual tem como principal objetivo servir como um instrumento de padronizagao

e orientacao, reunindo de forma clara e sistematizada as diretrizes, normas, procedimentos e
informacodes essenciais para o bom funcionamento dos processos no Iprev-DF.

O Manual fornece aos servidores um referencial seguro sobre o processo,
minimizando erros, promovendo a uniformidade nas atividades, e assegurando

que todos estejam alinhados com a missao, valores e metas do Iprev-DF.

Além disso, o Manual contribui para a transparéncia,

o cumprimento de legislagdes e a melhoria continua dos processos internos, sendo
uma ferramenta estratégica de gestao.

1. QUEM SOMOS

A Ouvidoria do Iprev-DF foi criada por meio do do Decreto n°® 38.637, de 22 de novembro
de 2017, que altera a estrutura administrativa do Instituto de Previdéncia dos Servidores
do Distrito Federal, unidade vinculada a Controladoria do Iprev-DF, sendo esta subordinada
a Presidéncia do Instituto de Previdéncia.

Atuamos como unidade seccional do 6rgao central do Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Distrito Federal — SIGO/DF e como a ouvidoria do Iprev-DF.

Somos responsaveis por dar tratamento adequado as manifestagcdes de ouvidoria e
pedidos de acesso a informagao apresentados pelos cidadaos, com relagao as questdes
que envolvam a drea de competéncia do Iprev-DF. Além do compromisso de ofertar um
atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usudrios dos servigos prestados
pelo Iprev-DF, buscamos assegurar ao cidadao a analise e a efetividade na resolucao de
suas reivindicagbes; o acesso a informagado; a melhoria na qualidade dos servigos
prestados; e identificar possiveis falhas em procedimentos, servicos e funcionalidades.

Quando quiser conhecer um pouquinho mais do nosso trabalho, venha nos visitar!

Estamos no SCS Quadra 09, Torre B, 1° andar do Edificio Parque Cidade Corporate, Asa
Sul, Brasilia/DF - CEP: 70308 200.

Nosso atendimento presencial funciona de segunda a sexta-feira, das 09h as 12h e das
14h as 17h.



2. EMBASAMENTO LEGAL

Leis ordinarias:

Lei Distrital n°® 2.834, de 7 de dezembro de 2001 (Recepciona a Lei Federal n°® 9.784, de 29 de
janeiro de 1999); Lei Distrital n® 4.567, de 9 de maio de 2011 (Disp&e sobre o processo administrativo
fiscal, contencioso e voluntario, no ambito do Distrito Federal — Regulamento: Decreto n° 33.269, de
18 de outubro de 2011).

Leis complementares:

Lei Nacional n © 4.320, de 17 de margo de 1964 (Estatui normas gerais de direito financeiro para elaboragao

e controle dos orgamentos e balangos da Unido, dos Estados, dos Municipios e do Distrito Federal);
Lei Nacional n° 5.172, de 25 de outubro de 1966 (Cédigo Tributario Nacional);
Lei Complementar Distrital n © 04, de 30 de dezembro de 1994 (Cédigo Tributério do

Distrito Federal); Lei Complementar Nacional n® 101, de 4 de maio de 2000 (Lei de

Responsabilidade Fiscal);

Lei Complementar Distrital n © 769, de 30 de junho de 2008 (Reorganiza e unifica o Regime Préprio de
Previdéncia Social do Distrito Federal) - LC n° 769/2008;

Lei Complementar Distrital n® 833, de 27 de maio de 2011 (Dispde sobre o parcelamento dos créditos de
natureza tributaria e nao tributaria de titularidade do Distrito Federal e d& outras providéncias);

Lei Complementar Distrital n © 840, de 23 de dezembro de 2011 (Dispde sobre o regime juridico dos
servidores publicos civis do Distrito Federal, das autarquias e das fundacgdes publicas distritais);

Lei Complementar Distrital n © 904, de 28 de dezembro de 2015 (Dispde sobre a racionalizagdo no
ajuizamento de execugdes fiscais, regula a inscrigdo e a cobranga da divida ativa do Distrito Federal);
Lei Complementar Distrital n © 932, de 3 de outubro de 2017 (Institui o regime de previdéncia
complementar do Distrito Federal, reestrutura o Regime Proprio de Previdéncia Social do Distrito
Federal, previsto nos §§ 14 a 16 do art 40,da Constituigdo Federal e altera a Lei Complementar n°

769/2008).



Decretos:

Decreto Distrital n® 28.195, de 16 de agosto de 2007 (Regulamenta no d&mbito do Distrito Federal o
artigo 45 da Lei Federal n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, que dispde sobre as consignagodes
em folha de pagamento dos servidores e militares); Decreto Distrital n® 32.598, de 15 de dezembro
de 2010 (Aprova normas de planejamento, orgamento, finangas, patrimonio e contabilidade do

Distrito Federal);

Decreto Distrital n°® 33.239, de 4 de outubro de 2011 (Regulamenta a LC n° 833/2011);

Decreto Distrital n © 37.166, de 8 de marco de 2016 (Aprova o Regimento Interno do Iprev/DF);

Decreto Distrital n® 38.649, de 27 de novembro de 2017 (Disp&e sobre a competéncia do Iprev/DF

para a concessao dos beneficios previdenciarios de aposentadoria e de pensao por morte para 0s
servidores publicos efetivos e seus dependentes, segurados sobre o processo administrativo

previdenciario no ambito dos érgéos e entidades do Distrito Federal);
Decreto Distrital n © 38.650, de 27 de novembro de 2017 (Regulamenta a LC n° 904/2015).

Portarias:

Portaria IPREV/DF n ° 89, de 19 de dezembro de 2019 (elaborada anualmente - D4 publicidade ao
calendario de recolhimento de contribuigdes previdenciarias ao Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal - IPREV/DF, conforme previsdo constante na Lei Complementar n°® 769,
de 30 de junho de 2008);

Portaria IPREV/DF n ° 16, de 24 de janeiro de 2019 (Consolida os procedimentos de cobranga
administrativa do IPREV/DF e estabelece instru¢des sobre os procedimentos de apuragao e
cobrancga administrativa de créditos tributarios, ndo tributarios e relativos aos bens, ativos e direitos
financeiros e nao financeiros administrados pelo Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito

Federal - IPREV/DF).



3. OBJETIVO

Definir e estabelecer procedimentos para o Processo de
Arrecadacao Previdenciaria, visando a desenvolver e organizar o
fluxo da arrecadacgao do Instituto e realizar a regularizagao

contabil das contas pertinentes a Coordenacgéao de Arrecadacgao.

4. TERMOS

Baixa Contabil: regularizagcao nas contas

contabeis Erario: cofres publicos

Ex-servidor: pessoa que participa do quadro de servidores inativos do Distrito

Federal Ressarcimento: reparagdo ou compensagao

Recolhimento: pagamento ou Ingresso da contribui¢do previdenciaria nos cofres do Tesouro do
Distrito Federal

Repasse: ingresso da contribui¢ao previdenciaria recolhida aos cofres do Iprev/DF

5. SIGLAS UTILIZADAS

AB: Aplicagao Bancaria

DAR: Documento de

Arrecadacgao GR: Guia de

Recebimento

NE: Nota de

eMpenho NL: Nota

de Langamento OB:

Ordem Bancaria

SIGGO: Sistema Integrado de Gestao Governamental

SIGRH-WEB: Sistema Integrado de Gestdao de Recursos Humanos
SEI-GDF: Sistema Eletronico de Informagdes do Governo do Distrito
Federal SELIC: Sistema Especial de Liquidacao e de Custédia para

Titulos Federais



6. LISTA DE SIGLAS
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Institituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
Governo do Distrito Federal

Controladoria-Geral do Distrito Federal

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

Diario Oficial do Distrito Federal

Escola de Governo do Distrito Federal

Ouvidoria-Geral da Unido

Tribunal de Contas do Distrito Federal

Lei de Acesso a Informacgao

Lei Geral de Protegao de Dados

Plataforma de participagdo social do GDF, que unifica os
sistemas SIC e OUV-DF

Sistema Informatizado de Ouvidoria do GDF

Sistema Eletrénico de Informag&o ao Cidaddo do GDF “":‘,
-



https://www.iprev.df.gov.br/
https://www.df.gov.br/
https://www.cg.df.gov.br/
https://ouvidoria.df.gov.br/
https://dodf.df.gov.br/
https://egov.df.gov.br/2404085-2/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/conheca-a-ouvidoria/ouvidoria-geral-da-uniao
https://www2.tc.df.gov.br/
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990_12_12_2012.h
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.participa.df.gov.br/
https://www.participa.df.gov.br/
https://www.participa.df.gov.br/

7. DEFINIGOES

GESTOR DA INFORMAGAO - Todo aquele que por conta de suas atribuicdes tiver
conhecimento de informagdes sigilosas e for responsavel pelo seu tratamento e
encaminhamento.

INFORMAGAO - Dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e
transmissao de conhecimentos contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMAGAO SIGILOSA - Aquela submetida temporariamente & restricdo de acesso
publico em razdo da sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.

ACESSO - E a possibilidade ou condicdo para obter ou consultar informacdes sigilosas.

DADO PROCESSADO - Dados submetidos a qualquer operagéao ou tratamento por meio de
processamento eletrénico ou por meio automatizado com o emprego de tecnologia da
informacao.

INFORMAGAO PESSOAL - Aquela relacionada & pessoa natural identificada ou
identificavel, relativa a intimidade, vida privada, honra e imagem.

TRATAMENTO DA INFORMAGAO - Conjunto de acdes referentes a producao, a recepgéo,
a classificagao, a utilizagdo, ao acesso, a reproducgao, ao transporte, a transmissao, a
distribuicdo, ao arquivamento, ao armazenamento, a eliminagao, a avaliagao, a destinacao
ou ao controle da informacao.

INFORMAGAO ATUALIZADA - Informacdo que retne os dados mais recentes sobre o
tema, de acordo com sua natureza, com 0s prazos previstos em normas especificas ou

conforme a periodicidade estabelecida nos sistemas informatizados que a organizam.

DOCUMENTO - Unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou o
formato.

AUTENTICIDADE - Qualidade da informacgao que tenha sido produzida, expedida, recebida
ou modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

INTEGRIDADE - Qualidade da informagao nao modificada, inclusive quanto a origem, ao
transito e ao destino.

COMPARTIMENTAGAO - E a restricdo de acesso & informagao.

COMPROMETIMENTO - E 0 acesso ndo autorizado a informacéo.



NECESSIDADE DE CONHECER - E a condico indispenséavel, inerente ao exercicio do cargo,
funcao ou atividade, para que se tenha acesso a informacao.

LINGUAGEM CIDADA - Linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagao e o mutuo
entendimento.

MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA - E uma forma de o cidaddo expressar suas opinides,
duvidas, insatisfagoes, elogios, sugestdes, reclamagdes, denuncias e solicitagoes .

RESPOSTA PRELIMINAR - Encaminhada pela Ouvidoria em até 10 (dez) dias corridos a
contar do registro da manifestagao, contém as primeiras providéncias adotadas.

RESPOSTA DEFINITIVA - Encaminhada pela Ouvidoria em até 20 (vinte) dias corridos,
improrrogdveis (exceto quando se tratar de dentncia, em que podera haver prorrogagao
por igual periodo, uma Unica vez), informa ao interessado a posicdo e/ou agdes relativas a
demanda, medidas que serao adotadas ou a justificativa, no caso de impossibilidade de
atendimento da demanda.

RESPOSTA COMPLEMENTAR - Encaminhada pela Ouvidoria quando nao ha resposta
definitiva completa no prazo de 20 dias ou quando ha nova informacéao sobre o pedido do
manifestante.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO - Requerimento de informacdo enviado pelo
manifestante via Sistema de Informagéao ao Cidadao (SIC-DF).



8. PROFISSIONAL

Para ocupar cargo de Ouvidor do Iprev-DF, ndo é necessario uma formacao especifica,
mas devem ser observados os critérios estabelecidos na Secao Il do Decreto n°® 36.462,
de 23 de abril de 2015, dos quais destacam-se:

+ O cargo de ouvidor devera ser ocupado, exclusivamente, por servidor efetivo;

+ A nomeacao ou designacao do servidor devera ser apreciada e aprovada pelo
Controlador-Geral do DF;

« Para apreciagao e aprovagao da nomeacgao na funcao de ouvidor, o 6rgao devera
encaminhar a Controladoria-Geral do DF lista triplice e curriculos do servidores para
comprovacao do perfil técnico compativel com as competéncias, as atribui¢cdes e as
atividades exigidas para o desempenho das fungdes.

(%)
As informacdes sobre a Ouvidoria do Iprev-DF estao disponiveis no site Ouvid‘:ria
institucional, na aba “OUVIDORIA". " —
(o]

Nossas atribuicdes e competéncias estao detalhadas no Regimento Interno do Iprev-DF,
regulamentado por meio do Decreto n° 39.381, de 10 de outubro de 2018.



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
https://www.iprev.df.gov.br/a-ouvidoria-do-iprev-df
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/56d3bbeca0ab4e958b426078a6f97f5c/exec_dec_39381_2018.html#ane_titVII_art97

9. TIPOS DE MANIFESTAGOES

ELOGIO - Demonstragdo de apreco,
reconhecimento ou satisfagdo sobre
0 servico recebido ou relativo a
pessoas que participaram do
servico/atendimento.

ELOGIO

SUGESTAO

SUGESTAO -

o aprimoramento dos

reclamacao especifica.

DENUNCIA -

Manifestagdo que
apresenta uma ideia ou proposta para
servigcos
realizados pela administragdo publica
distrital, ainda que associada a uma

SOLICITAGAO -

Manifestacéo

em que o cidaddao requer da
administragao publica a adogao

de providéncia

SOLICITAGAO

B

TIPOLOGIA

DENUNCIA

Comunicacao
ocorridas no ambito da administracdo publica ou
apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos
cargos, empregos e fungdes, como também infragcoes
disciplinares ou pratica de atos de corrupgao, ou
improbidade administrativa, que venham ferir a ética e
a legislacéao.

(0]

carater  geral
procedimentos de
publica, tais

- Manifestagcdo em que
cidaddo requer informagoes de
sobre  servicos e
administragédo

como hordrios de

funcionamento, nimeros de telefone,
enderecos, dentre outras.

RECLAMAGA

A

=

RECLAMAGAO - Manifestacdo de
desagrado, uma queixa ou critica
sobre um servigo prestado, agao ou
omissao da administragdo e/ou do
servidor publico, considerado
ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo.

irregularidades



10. CANAIS DE COMUNICAGAO

Os registros sao realizados na Plataforma Participa-DF, canal pelo qual o cidadao

pode acompanhar e participar das acdes do Governo do Distrito Federal. Nele, o
cidadao encontra dois importantes servigos:

» Sistema de Ouvidoria (OUV-DF): elogio, reclamacao,
sugestdo, denuncia, informacdao e solicitagcao de
servigo.

» Sistema Eletronico do Servico de Informagées ao
Cidadao (SIC-DF): pedido de acesso a informacéo.

Acesso a Informacgao e Ouvidoria em um s6 lugar.

INTERNET

Acesse:
www.participa.df.gov.br

CENTRAL 162

Telefone (atendimento de segunda a sexta-
feira, das 7h as 21h, e fins de semana e
feriados, das 8h as 18h.).

PRESENCIAL

Segurados que demandam os servigos
oferecidos pelo Iprev-DF podem realizar o
registro presencialmente nos o6rgaos do
GDF.



https://www.participa.df.gov.br/
http://www.participa.df.gov.br/

11. GESTAO DO ATENDIMENTO

‘ PUBLICO '

» INTERNO - Servidores do Iprev-DF.

« EXTERNO - Segurados que demandam os servicos
oferecidos pelo Iprev-DF.

IDENTIFICAGAO

Para Solicitacdo de Servigo, Elogio, Sugestao e Informagéao é
necessaria a identificagao.

Areclamacao e a denuncia podem ser registradas sem o cidadao
se identificar, mas o mesmo nao podera acompanhar e nem
receber a resposta. Sugere-se que o cidadao se identifique, pois
as suas informacdes estarao seguras.

*Base legal: Lei Geral de Prote¢éao de Dados Lei n® 13.709/2018
| Z A e Art. 14 da Instrugao Normativa CGDF n° 01, de 05/05/2017.

Para realizar um pedido de acesso a informacado, o cidaddo pode solicitar que sua
identidade seja preservada, ou seja, o 6rgao ou entidade que receber uma solicitagao da
LAl ndo sera informado sobre o autor do pedido.

Essa medida visa atender aos principios da moralidade e legalidade da Administragao
Publica, além de ser uma resposta ao compromisso internacional assumido pelo Brasil no
3° Plano de Acao Nacional da Parceria para Governo Aberto (OGP), o qual define que a
identidade de solicitantes pode ser protegida em casos justificaveis.

*Base legal: Principio constitucional da impessoalidade e Art. 11, § 7° da Lei Distrital n°
6.519/2020, ressalvadas as excecdes previstas nos paragrafos 3° e 4°, do art. 33 da Lei
Distrital n® 4.990/2012

Porém, mesmo com a protecao no pedido, é necessario o cadastro no site do Participa DF
para que o cidadao possa fazer a solicitacao, exigéncia da Lei. Ainda, essa modalidade
restringe alguns tipos de pedidos, pois a preservacao da identidade faz com que alguns
orgaos nao possam atender a pedidos de informacgao pessoal, tendo em vista que nao terd
como confirmar a identidade do requente.



‘ INFORMAGOES NECESSARIAS
J

MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA  ouvidoria

O cidadao deve informa o maior numero de detalhes possivel sobre o que precisa, se tiver
fotos e videos para explicar sera melhor ainda. Se for uma denuncia de irregularidades,
informe:

¢ Quem

« Como

« Onde

« Quando

» Porqué

Outras informagdes também podem contribuir para a apuragao da denuncia, tais como: »
Nomes de pessoas e empresas envolvidas;
« Tempo em que se deu o fato e se, ainda, ocorre;
« Se a pessoa pode comprova-lo;
« Se ha mais alguém que possa ser procurado para falar sobre 0 assunto; e «
Se presenciou a situacao que esta denunciando ou apenas ouviu falar.

12. TERMOS

+ 10 dias — O 6rgao responsavel tera 10 dias, a partir da data do registro, para
informar as primeiras providéncias adotadas.

» 20 dias — O érgao responsavel tera o prazo de até 20 dias, a contar da data do registro,
para informar o resultado.

Prorrogacao para Denuncias — Durante a apuragao, se o 6rgao responsavel precisar de
mais prazo, devera formular solicitagdo a Ouvidoria-Geral do DF, que ira avaliar o pedido.
O prazo de resposta para denuncias pode ser prorrogado por mais 20 dias. A prorrogagao
do prazo devera ser analisada em até 5 dias, a contar do recebimento da solicitagao.



~ //'\
PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO ‘ : . )

Para registrar um pedido de acesso a informacao, € preciso realizar o cadastro no
Participa-DF, dando ciéncia do termo de uso e informando os seguintes dados de
identificacao:

Pessoa Fisica:
* Nome completo;
* Nome para contato;
* Numero do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF);
¢ Data de nascimento;
* Nome da mae;
 Endereco eletrénico (e-mail); e
* Telefone.

Pessoa Juridica:
* Razdo Social
» Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);
* Nome para contato;
* Endereco eletrénico (e-mail); e
* Telefone.

Além disso, a descricao do pedido deve conter, de forma clara e precisa, a informacao
desejada.

PRAZO - Se a informacgao requerida estiver disponivel, o érgao ou entidade devera
conceder o acesso imediato a ela. Nao sendo possivel o acesso imediato, o 6rgao ou
entidade tera o prazo de 20 (vinte) dias para disponibiliza-la, podendo ser prorrogado por
mais 10 (dez) dias mediante justificativa expressa, devendo o requerente ser informado.

De forma geral, todas as informag¢des produzidas ou armazenadas pelos 6rgdos ou
entidades do Governo do Distrito Federal deverao ser disponibilizadas, com excegao das
informagdes protegidas por alguma legislagao de sigilo. Neste caso, o Instituto deve
informar, na resposta do pedido, qual a legislagdo que impede o acesso a informagao
solicitada.



‘ PROCEDIMENTO |

1 - REGISTRO DA DEMANDA

O cidadao pode proceder o registro da sua demanda de ouvidoria ou de acesso a
informagao por meio da internet, por telefone ou presencialmente na Ouvidoria do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal.

A demanda sera registrada no sistema informatizado de “Ouvidoria” ou “Acesso a
Informacao” do “PARTICIPA-DF”, gerando um numero de protocolo e podendo ser
acompanhada pelo cidadao.

¢ ParticipaDF »

3 Perguntas Frequentes

Qual servico vocé quer acessar?

P (%)

. | (e |
:\/. Ouvidoria
Cesso a 00 sov N ptRAL

Informagao

o Participa DF

2 - TRATAMENTO DA DEMANDA

+ A Ouvidoria do Iprev-DF inicia o atendimento realizando uma analise prévia da
demanda. Caso a demanda seja de competéncia de outro 6rgao/entidade, a demanda
sera restituida ao Controle de Qualidade da Ouvidoria-Geral do DF ou reencaminhada
ao o6rgao/entidade competente pela matéria.

+ Devera ser solicitado ao cidadao maiores informagdes em caso de mensagem nao
consistente. Ou, orientado onde registrar a demanda.

+ A demanda de competéncia do Iprev-DF sera encaminha a area técnica competente
por meio de processo iniciado no SEI. Apds, a Ouvidoria fornecera resposta preliminar
ao cidadao.



*

A Ouvidoria recebe resposta da area técnica, verifica se contém as informacdes
necessarias para atender o usuario e, caso necessario, adequa para linguagem
cidada.

A Ouvidoria finaliza o atendimento e encaminha resposta definitiva/complementar ao
cidadao.

A Ouvidoria realiza contato de pds-atendimento para avaliar se o cidadao ficou
satisfeito e pede a ele que responda a pesquisa de satisfagao.

O cidadao responde a pesquisa de satisfacao.

A Ouvidoria procede o monitoramento e analise dos dados da avaliagdo e pesquisa
de satisfagao por parte do cidadao. A Gestao da Informagéao permite que a Ouvidoria
emita recomendacdes de melhoria e elabore projetos em conjunto com outras
unidades para aprimorar os servi¢os ofertados pelo Iprev-DF.



13. ORIENTAGOES PARA UM BOM ATENDIMENTO

Invista em capacitacao
para se manter atualizado
e desenvolver novas
habilidades

Trate o cidaddo como
manifestante, agradeca o
registro da manifestacdao e
coloque-se a disposicéo para
outras duvidas.

Conheca as leis, os relatorios
de atividades e as demandas
de informagdes importantes
sobre o Iprev-DF.

Revise sempre os textos das
respostas para evitar erros
técnicos, gramaticais ou de
digitacéo.

Responda de forma simples
e objetiva, com foco no que
foi perguntado pelo cidadao
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