_—
C(IPREV DF)
V

Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal

Manual de Atendimento
da Ouvidoria

dezembro de 2024 Brasilia - DF



GOVERNO DO
DISTRITO FEDERAL

Governador
Ibaneis Rocha

Vice-Governadora
Celina Leao

INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS
SERVIDORES DO DISTRITO FEDERAL

Diretora-presidente
Raquel Galvao Rodrigues da Silva

Diretora de Governanca, Projetos e Compliance
Sylvia Neves Alves

Diretora de Administracao e Financas
Célia Maria Ribeiro de Sales

Diretor de Previdéncia
Paulo Henrique de Sousa Ferreira

Diretor Juridico
Luiz Gustavo Barreira Muglia

Diretor de Investimentos
Thiago Mendes Rodrigues

Controladoria
Marcio Eduardo de Moura Aquino

Unidade de Atuaria
Jucelina Santana da Silva

Unidade de Comunicacao Social
Jucélio Duarte Ponciano

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

IPREV-DF




OUVIDORIA

Ouvidora
Régia MarisolHosana Silva Fernandes

Analista Previdenciaria
Natasha de Freitas Moreira

COLABORADORES

Analista Previdenciario
Gustavo GalassiLima

Analista Previdenciaria
Marina Silva Sirkis

EDICAO GRAFICA

Unidade de Comunicacao Social
Maria Eduarda Costa Gonzaga

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA IPREV-DF




MENSAGEM DA DIRETORA-PRESIDENTE

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal (lprev-DF) representa um elo essencial entre o Instituto e
o cidaddo. E por meio dela que fortalecemos a escuta ativa,
promovemos a participacao social e asseguramos respostas

qualificadas as manifestacoes dos nossos segurados e
beneficiarios.

O Manual de Atendimento da Ouvidoria que apresentamos neste
momento reforca Nnosso compromisso com um servigco publico
mais transparente, acessivel e eficiente. Esta publicacao consolida
orientacoes claras e praticas para o acolhimento e o tratamento
das manifestacoes, garantindo o respeito aos direitos dos usuarios
e a valorizacao da cidadania.

Investir em um atendimento humanizado, técnico e resolutivo é
Investir na conflanca que o servidor deposita em nossa instituicao.
Seguiremos atuando com Integridade, responsabilidade e
compromisso com a melhoria continua dos servicos prestados
pelo lprev-DF.

Raquel Galvao Rodrigues da Silva

IPREV-DF
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APRESENTACAO

01a! Que bom ter vocé aqui conosco!

Apresentamos o "Manual de Atendimento da Ouvidoria” do Instituto
de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (lprev-DF). Este
documento apresenta quem somos, siglas utilizadas na rotina da
Ouvidoria do Iprev-DF, definicobes importantes, legislacoes
pertinentes ao trabalho realizado, referéncias, mapeamento do
processo e descricao de atividades.

Este manual fol elaborado para orientar guanto aos procedimentos
realizados pela Ouvidoria do Iprev-DF. Nesse viés, a construcao do
“Manual da Owuvidoria do Iprev-DF" fortalece a garantia da
continuidade e melhoria do servico publico, como estabelece a
Constituicao Federal de 1988, e promove a transparéncia em relacgao
as atividades desempenhadas pelo setor.

Seja bem-vindo a Ouvidoria do Iprev-DF!

%
Do
Ouvidoria (¢1PREV DF)
ol & -
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QUEM SOMOS

A Ouvidoria do lprev-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 lprev-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 responsavels por dar tratamento adequado as manifestacoes de ouvidoria e

N\

pedidos de acesso a informacao apresentados pelos cidadaos, com relacao as
guestoes que envolvam a area de competéncia do lprev-DF. Além do compromisso
de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usuarios dos
servicos prestados pelo lprev-DF, buscamos assegurar ao cidadao a analise e a
efetividade na resolucao de suas reivindicagoes; o acesso a iInformacao; a melhoria
na qualidade dos servicos prestados; e Identificar possivels falhas em
procedimentos, servicos e funcionalidades.

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

Torre B, 1° Andar, Asa Sul, Brasilia - DF

. Setor Comercial Sul, Quadra 09, Edificio Parque Cidade Corporade,
Atendimento presencial - 09h as 12h e das 14h as 17h.
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PILARES 7

MISSAO

Avancar na melhoria continua das nossas
atividades, dando prosseguimento ao processo
de amadurecimento organizacional e operacional.

VISAO

Consolidar a Ouvidoria do lprev- DF como
Instancia de governanca de servicos.

VALORES

Integridade, confiabilidade,

sustentabilidade e transparéncia.
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REFERENCIAS .

LEIS FEDERAIS

- Lei n° 14.534/2023 — Altera as Leis n° 7.116, de 29 de agosto de 1983, 9.454,
de 7 de abril de 1977, 13.444, de 11 de maio de 2017, e 13.460, de 26 de
junho de 2017, para adotar numero uUnico para os documentos que
especifica e para estabelecer o Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) como
numero suficiente para identificacao do cidadao nos bancos de dados de

servicos publicos.

- Lei n° 14.129/2021 - Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o
Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica e altera a Lei n°
7.116, de 29 de agosto de 1983, a Lel n° 12.527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informacao), a Lei n® 12.682, de 9 de julho de 2012, e a Lei
Nn° 13.460, de 26 de junho de 2017.

. Lei n°® 13.608/2018 - Dispde sobre o servico telefénico de recebimento de
denuncias e sobre recompensa por Iinformacdoes que auxiliem nas
investigacoes policiais; e altera o art. 4° da Leil n° 10.201, de 14 de fevereiro
de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de Seguranca Publica
para esses fins.

. Lei n°13.460/2017 - Lei dos Usudrios dos Servicos Publicos — Dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos

publicos da administracao publica.

. Lei n°12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao Publica — Regula o acesso
a informacodes previsto no inciso XXXIIl do art. 50, no inciso Il do § 30 do
art. 37 e no § 20 do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei no 8.112,
de 11 de dezembro de 1990; revoga a Leil no 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Leli no 8.159, de 8 de janeiro de 1991, e da outras
providéncias.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2023/Lei/L14534.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

LEIS DISTRITAIS

. Lei n° 6.519/2020 - Dispde sobre normas especificas de protecédo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de
participacao dos usuarios na fiscalizacao da eficacia desses servicos
e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do Distrito Federal.
Recepciona a Lei n. 13.460/2017 no ambito no Distrito Federal.

- Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

. Lei n° 4.990/2012 - Lei de Acesso a Informacdes no DF — Regula o
acesso a informacgoes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIllI,
no art. 37, § 3° Il, 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.

.- Lei n° 4.896/2012 - Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal - SIGO/DF.
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_2020.html
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990_12_12_2012.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_31_07_2012.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_2020.html
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990_12_12_2012.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_31_07_2012.html
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DECRETOS

- Decreto  n° 46.174/2024 - |Institui a Politica de Prevencao e
Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual no ambito da administracao
direta e indireta do Distrito Federal.

- Decreto n° 45.823/2024 - Institui a Politica de Linguagem Simples e
Direito Visual no ambito dos 6rgaos e entidades do Governo do Distrito
Federal e da outras providéncias.

. Decreto n° 45.771/2024 - Dispde sobre a aplicacdo da Lei Federal n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lel Geral de Protecao de Dados
Pessoals - LGPD, quanto as figuras dos agentes de tratamento e dos
encarregados, no ambito da Administracao Publica Direta e Indireta do
Distrito Federal e da outras providéncias.

- Decreto n° 43.992/2022 - Institui o Participa DF, plataforma integrada
de participacao social do Poder Executivo Distrital.

- Decreto n° 43.191/2022 - Cria o Programa Administracdo Regional
Digital 24 Horas no ambito das Administracoes Regionais do Distrito
Federal.

. 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 servicos publicos prestados
pela Administracao Publica direta e indireta do Distrito Federal, e da
outras providéncias.

- Decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de
2012, que dispoe sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal - SIGO/DF.

. Decreto n° 36.419/2015 - Institui a Carta de Servicos ao Cidadao.

- Decreto n° 35.382/2014 - Regulamenta o art. 42, da Lei n°® 4.990, de 12 de
dezembrode 2012, dispdoe sobre os procedimentos para
credenciamento de seguranc¢a, sobre o Nucleo de Seguranca e
Credenciamento, Institui o Comité Gestor de Credenciamento de
Seguranca, e da outras providéncias.

- Decreto n° 34.276/2013 - Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de
dezembro de 2012, que dispoe sobre o0 acesso a informacoes previsto no
INnciso XXXIIl do art. 5°, no inciso |l do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216,
todos da Constituicao Federal de 1988.

- Decreto n° 32.840/2011 - Dispde sobre a supervisdo técnica e a
orientacao normativa da Secretaria de Estado de Transparéncia e
Controle do Distrito Federal sobre as unidades setoriais de Correicao,
Auditoria e Ouwuvidoria Integradas as estruturas organizacionals da
Administracao Indireta do Distrito Federal, e da outras providéncias.
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/5a81e5f812b6427294c19a599411b028/exec_dec_46174_2024.html#capVIII_art31
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/6aefcb6a584c441e843bf94e884816ca/Decreto_45823_20_05_2024.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/2d779a53407041f7b899c348124f2cdb/Decreto_45771_08_05_2024.html#:~:text=Disp%C3%B5e%20sobre%20a%20aplica%C3%A7%C3%A3o%20da,Federal%20e%20d%C3%A1%20outras%20provid%C3%AAncias.
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/e0ed034bf172437cac58875f296976f8/Decreto_43992_07_12_2022.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/3be16bb570714f97b6799e9b82c4bcc1/exec_dec_43191_2022.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7/Decreto_39723_19_03_2019.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/76737/Decreto_35382_29_04_2014.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/Decreto_34276_11_04_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/67798/Decreto_32840_06_04_2011.html
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PORTARIAS

. Portaria n° 22/2023 — Aprovar o Regimento Interno da Camara Central
de Conciliacao para Convivéencia Urbana - CCCon e das Camaras
Regionais de Conciliagao para Convivéncia Urbana - CRCons.

. Portaria n° 271/2022 - Institui o Guia Pratico para o Sistema de Gestédo
de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO-DF), ferramenta de consulta e
orientacao que estabelece a metodologia para atendimento e
tratamento das manifestacoes de ouvidoria em todaa rede de
ouvidorias publicas do Governo do Distrito Federal.

. Portaria n° 25/2021 - Regulamenta o fluxo processual das denuncias
recebidas pela Ouvidoria, no ambito do Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal (Iprev-DF).

. Portaria n° 61/2021 - Dispde sobre a caracterizacao de ocorréncias ou
situacoes graves em relacao as demandas registradas no Sistema de
Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal (SIGO-DF).

. Portaria n° 25/2020 - Estabelece procedimentos que visam garantir
prioridade quanto ao atendimento de demandas apresentadas pelo
cidadao no Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO-
DF) no ambito do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal (Iprev-DF);

. Portaria n° 341/2019 - Determina que todas as denuncias recebidas
pelas Ouvidorias dos o6rgaos do DF devem ser analisadas pelas
Unidades de Correicao e de Controle Interno.

. Portaria n° 21/2017 - Aprova e institui a Agenda Estratégica do Sistema
de Gestao de Ouvidorias (SIGO-DF).
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/690697cc03ab40bf95ddd7fe0c75f090/Portaria_22_10_03_2023.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/8db241628897453eac444271bc556cbd/Portaria_271_06_12_2022.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/a4dec6e0cb6a44f589a6efdc443602c0/Portaria_25_24_06_2021.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/9a59f8afb4e94212a7e8aaccb8c36cb1/Portaria_61_16_04_2021.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/892a28d2cf1547aa987b2f8adaa1eb34/Portaria_25_17_06_2020.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/29bd11307f944f25b6549a4658ffadda/cgdf_prt_341_2019.html.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/420315907cd245cf82b4425c06a5fd79/Portaria_21_14_03_2017.html

INSTRUCAO NORMATIVA

. Instrucdo Normativa n° 02/2021 - Disciplina a realizacdo do juizo de

admissibilidade e da investigacao preliminar no ambito dos érgaos e
entidades da Administracao Direta e Indireta do Poder Executivo do
Distrito Federal.

. Instrucdo Normativa n° 01/2021 - Regulamenta gque os 6rgaos e

entidades do Poder Executivo Distrital poderao celebrar, nos casos de
iInfracao disciplinar de menor potencial ofensivo, o Termo de
Ajustamento de Conduta (TAC).

. Instrucao Normativa n° 05/2020 - Altera a Instrucao Normativa n° 01, de

O5 de maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de
ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril
de 2015 e estabeleceinstrumentos de responsabilizacao dos

participantes da rede de ouvidoria e Areas envolvidas.

. Instrucdao Normativa n° 01/2018 - Regulamenta os procedimentos de

N

restricao de acesso a informacao 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
Administracao Publica Direta e Indireta do Poder Executivo Distrital.

. Instrucao Normativa n° 01/2017 - Regulamenta os procedimentos dos
servicos de ouvidoria tratados na_Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462,
de 23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacao

dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

. Instrucao Normativa n° 02/2015 - Disciplina a divulgacdo, nos sitios

oficials na rede mundial de computadores - internet, de informacdes de
Interesse geral ou coletivo, custodiadas e produzidas pelos érgaos do
Governo do Distrito Federal, observado o disposto na Lei Distrital n°
4.990 de 2012 - LAI/DF.
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/f05eef0cfe7047b89344e1aa3e31b23e/cgdf_int_2_2021.html#art10
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/63db5fedf0cf441896b09d55a155b94f/Instru_o_Normativa_1_12_03_2021.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/55ee2a2070f64032b24cabf033c57e53/Instru_o_5_09_11_2020.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/Decreto_34276_11_04_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/Decreto_34276_11_04_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/Decreto_34276_11_04_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/Decreto_34276_11_04_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/7cdd610fe7e8435fa1f2567e3fb737ce/cgdf_int_1_2018.html#txt_c73ca7677d7243bf6dbe1a9fabf9c3d6
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/exec_dec_34276_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/74029/exec_dec_34276_2013.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/76737/exec_dec_35382_2014.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/408be54d447a46b3900b35b42e0e799a/exec_dec_36690_2015.html
https://Instrução Normativa nº 01/2017
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/exec_dec_36462_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/exec_dec_36462_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/cb288737c6634948aef97d7af51f58f1/Instru_o_Normativa_2_08_12_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990.html

MANUAIS

- Guila Pratico para as Ouvidorias do GDF — 2022.

LISTA DE SIGLAS

IPREV-DF

CGDF

OGDF

DODF

EGOV

LGPD

PARTICIPADF

OUV-DF

SIC-DF

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

Quvidoria-Geral da Uniao

Tribunal de Contas do Distrito Federal

Lei de Acesso a Informacao

Leil Geral de Protecao de Dados

Plataforma de participacao social do GDF,
gue unifica os sistemas SIC e OUV-DF

Sistema Informatizado de Ouvidoria do GDF

Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao do GDF
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https://www.cg.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/12/Guia-Pratico-para-Ouvidorias-Publicas-2022.pdf

DEFINICOES 14

Gestor da Informacao - Todo aquele que por conta de suas atribuicoes tiver
conhecimento de informacoes sigilosas e for responsavel pelo seu tratamento

e encaminhamento.

Informacao - Dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para
producao e transmissao de conhecimentos contidos em qualquer meio,

suporte ou formato.

N\

Informacao Sigilosa - Aquela submetida temporariamente a restricao de
acesso publico em razao da sua imprescindibilidade para a seguranca da

sociedade e do Estado.

Acesso - E a possibilidade ou condicdo para obter ou consultar informacdes
sigillosas.

Dado Processado - Dados submetidos a qualquer operagao ou tratamento
por meio de processamento eletronico ou por meio automatizado com o

emprego de tecnologia da informacao.

Informacao Pessoal - Aquela relacionada a pessoa natural identificada ou
Identificavel, relativa a intimidade, vida privada, honra e imagem.

N AN

Tratamento da Informacao - Conjunto de acdes referentes a producao, a

recepc¢ao, a classificacao, a utilizagcao, ao acesso, a reproducao, ao transporte,

AN

a transmissao, adistribuicao, ao arquivamento, ao armazenamento, a
eliminacao, a avaliacao, a destinacao ou ao controle da informacao.

Informacao Atualizada - Informacao que reune os dados mais recentes sobre
o tema, de acordo com sua nhatureza, com 0s prazos previstos em normas
especificas ouconforme a periodicidade estabelecida nos sistemas

Informatizados que a organizam.

Documento - Unidade de registro de informacdes, qualquer que seja o
suporte ou o formato.

Autenticidade - Qualidade da informacao que tenha sido produzida,
expedida, recebida ou modificada por determinado individuo, equipamento

ou sistema.

AN

Integridade - Qualidade da informacao nao modificada, inclusive quanto a
origem, ao transito e ao destino.
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Compartimentacaio - E a restricdo de acesso a informacao.
Comprometimento - E o acesso ndo autorizado a informacao.

Necessidade de Conhecer - E a condicdo indispensavel, 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
comunicagcao e o mutuo entendimento.

Manifestacdo de Ouvidoria - E uma forma de o cidaddo expressar suas
opinides, duvidas, insatisfacoes, elogios, sugestoes, reclamacoes, denuncias e
solicitacoes .

Resposta Preliminar - Encaminhada pela Ouvidoria em até 10 (dez) dias
corridos acontar do registro da manifestacao, contém as primeiras
providéncias adotadas.

Resposta Definitiva - Encaminhada pela Ouvidoria em até 20 (vinte) dias
corridos, Improrrogaveis (exceto quando se tratar de denuncia, em que
podera haver prorrogacao por igual periodo, uma unica vez), informa ao
interessado a posicao e/ou acdes 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 h3a
resposta definitiva completa no prazo de 20 dias ou gquando ha nova
InNformacao sobre o pedido do manifestante.

Pedido de Acesso a Informacao - Requerimento de informacao enviado pelo
manifestante via Sistema de Informacao ao Cidadao (SIC-DF).

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
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PROFISSIONAL

Para ocupar cargo de Ouvidor do Iprev-DF, nao 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 apreciacao e aprovacao da nomeacao na funcao de ouvidor, o érgao
deverd encaminhar a Controladoria-Geral do DF lista triplice e curriculos
do servidores para comprovacao do perfil técnico compativel com as
competéncias, as atribuicdes e as atividades exigidas para o desempenho
das funcoes.

As Informacdes sobre a Ouvidoria do

O

lprev-DF  estao  disponiveis  no site
o institucional, na aba “OUVIDORIA".

Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

participa.df.gov.br

Nossas atribuicdes e competéncias estao detalhadas no Regimento Interno
do lprev-DF, regulamentado por meio do Decreto n® 39.381, de 10 de outubro

de 2018.

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/56d3bbeca0ab4e958b426078a6f97f5c/exec_dec_39381_2018.html#ane_titVII_art97
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/56d3bbeca0ab4e958b426078a6f97f5c/exec_dec_39381_2018.html#ane_titVII_art97

TIPOS DE MANIFESTACOES

SOLICITACAO

Manifestacdoem que o cidadao
requer da administracao publica a
adocao de providéncia

\_ /

ELOGIO

Demonstracao de apreco,

reconhecimento ou satisfacao sobre
O servico recebido ou relativo a
pessoas que participaram do servico/

TIPOLOGIA

Manifestacao em queo cidadao
requer informacdes de carater geral
sobre servicos e procedimentos de
administracao publica, tais como
horarios de funcionamento, ndmeros
de telefone, enderecos, dentre outras.

SUGESTAO

\atendimento. /

Manifestacdo que apresenta uma

Ideia ou proposta para o)
aprimoramento dos Servicos
realizados pela administracao

publica distrital, ainda que associada

a uma reclamacao especifica.

N /

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

17

RECLAMACAO

Manifestacao de desagrado, uma
gueixa ou critica sobre um servico
prestado, acao ouomissao da
administracdo e/ou do servidor
publico, considerado ineficiente,
iIneficaz ou nao efetivo.

o /

DENUNCIA

Comunicacao de irregularidades

ocorridas no ambito da
administracao publica ou
apontamento de exercicio

negligente ou abusivo dos cargos,
empregos e fungdes, como
também infracdes disciplinares
ou pratica de atos de corrupcgao,
ou improbidade  administrativa,
qgque venham ferir a ética ea

legislacao.
\_ %

IPREV-DF



CANAIS DE COMUNICACAO

Os registros sao realizados na Plataforma Participa-DF, canal pelo
qual o cidadao pode acompanhar e participar das acoes do Governo
do Distrito Federal. Nele, o cidadao encontra dois Importantes
Servicos:

.+ Sistema de Ouvidoria (OUV-DF): elogio, reclamacao, sugestao,
denuncia, Informacao e solicitacao de servico.

. Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadao (SIC-DF):
pedido de acesso a informacao.

Acesso a Informacao e Ouvidoria em um so lugar.

www.participa.df.gov.br
Website

Central 162

atendimento de segunda a sexta, das 7h

as 21h, e fins de semana e feriados, das
8h as 18h.).

Presencial

Segurados que demandam 0Ss servicos
oferecidos pelo lprev-DF podem realizar o
registro presencialmente nos érgaos do GDF.

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

IPREV-DF

18




GESTAO DO ATENDIMENTO

PUBLICOS

Interno - Servidores do lprev-DF.

Externo - Segurados que demandam os servicos oferecidos pelo Iprev-DF.

IDENTIFICACAO

Para Solicitacao de Servico, Elogio, Sugestao e Informacao € necessaria a
Identificacao.

A reclamacao e a denuncia podem ser
registradas sem o cidadao se identificar, mas o
mesmo nao podera acompanhar e nem receber
a resposta. Sugere-se gue o0 cidadao se
Identifique, pois as suas Informacodes estarao
seguras.

*Base legal: Leil Geral de Protecao de Dados Lei
| Z A n° 13.709/2018 e Art. 14 da Instrucdo Normativa
CGDF n° 01, de 05/05/2017.

Para realizar um pedido de acesso a informacao, o cidadao pode solicitar que
sua Identidade seja preservada, ou seja, o 0rgao ou entidade que receber uma
solicitacao da LAI nao sera informado sobre o autor do pedido.

Essa medida visa atender aos principios da moralidade e legalidade da
Administracao 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 Lel
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, € necessario o cadastro no site do
Participa DF para que o cidadao possa fazer a solicitagao, exigéncia da Lel.
Ainda, essa modalidade restringe alguns tipos de pedidos, pois a preservacao
da identidade faz com que alguns 6érgaos nao possam atender a pedidos de
InNformacao pessoal, tendo em vista que nao terd como confirmar a identidade
do requente.

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
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INFORMACOES NECESSARIAS 20

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA

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

e Quem e Onde e Por queé
e Como e Quando

Outras Informacoes 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 o assunto; e
.+ Se presenciou a situacao que esta denunciando ou apenas ouviu falar.

TERMOS

- 10 dias — O o6rgao responsavel tera 10 dias, a partir da data do registro,
para iInformar as primeiras providéncias adotadas.

. 20 dias — O 6rgao responsavel tera o prazo de até 20 dias, a contar da data
do registro, para informar o resultado.

Prorrogacao para Denuncias — Durante a apuracao, se o orgao responsavel
precisar de mais prazo, devera formular solicitacao a Ouvidoria-Geral do DF,
gue Ira avaliar o pedido. O prazo de resposta para denuncias pode ser
prorrogado por mais 20 dias. A prorrogacao do prazo devera ser analisada
em ateé 5 dias, a contar do recebimento da solicitacao.

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA IPREV-DF



PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

21

N

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;

- NUumero do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF);
- Data de nascimento;

- Nome da mae;

- Endereco eletronico (e-mail); e

. Telefone.

PESSOA JURIDICA:

- Razao Social

- Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);
- Nome para contato;

- Endereco eletronico (e-mail); e

. Telefone.

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

PRAZO - Se a informacao requerida estiver disponivel, o érgao ou
entidade devera conceder o acesso imediato a ela. Nao sendo possivel o
acesso Imediato, o orgao 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 informacoes produzidas ou armazenadas pelos
orgaos ouentidades do Governo do Distrito Federal deverao ser
disponibilizadas, com excecao das informacoes protegidas por alguma
legislacao de sigilo. Neste caso, o Instituto deve informar, na resposta do
pedido, qual a legislacao que impede o acesso ainformacao solicitada.

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
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PROCEDIMENTO

REGISTRO DA DEMANDA

O cidadao pode proceder o registro da sua demanda de ouvidoria ou de
acesso a Informacao 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.

ez @oor { ParticipaDF »

Farthcipsa DF e Tl CHunvhchourin P rguntad Frequertes

G_Wid

: oria
Acesso a SVERNS 56 BTRIS ATGHAI
Informacao | povticina ol govbr

Clue bom que vocé acessou a blataforma de participacao social o Governo do Distrito Federal,
Os sistemnas e-SiclAcesso a Informacaoc) e Ouv-DF[Duvidorias do GDF) passam a compor o Participa DF

[GOOS OF SErnCos de Ouvidona & 3¢ ACessh a INTorMmacad ¢me uwm S0 ILgar ¢ Com 150N N
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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 érgdo/entidade,
a demanda sera restituida ao Controle de Qualidade da Ouvidoria-Geral do DF
ou reencaminhada ao 6érgao/entidade competente pela matéria.

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

- A demanda de competéncia do lprev-DF serd encaminha a area técnica
competente por meio de processo iniciado no SEIl. Apds, a Ouvidoria fornecera
resposta preliminar ao cidadao.

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

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

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

.- O cidadao responde a pesquisa de satisfacao.

- O cidadao pode avaliar a manifestacao quanto a resolutividade. Em caso do
cidadao avaliar a manifestacao como "Nao Resolvida", o Processo SEI, objeto
da demanda, devera ser reencaminhado a unidade técnica competente para
nova apreciacao e encaminhamento de uma resposta complementar.

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

- A Ouvidoria procede o monitoramento e analise dos dados da avaliacao e
pesquisa de satisfacao por parte do cidadao. A Gestao da Informacao permite
que a Ouvidoria emita recomendacoes de melhoria e elabore projetos em
conjunto com outras unidades para aprimorar os servicos ofertados pelo
lprev-DF.
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ORIENTACOES PARA 24
UM BOM ATENDIMENTO

Invista em capacitacao
para se manter atualizado
= desenvolver  novas
habilidades

Trate o cidadao como
manifestante, agradeca o
registro da manifestacao e
coloque-se a disposicao para
outras duvidas.

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

Revise sempre 05 texios das
resposias para eviar ermos
tecnicos, gramaticais ou de
digitacao.

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

MANUAL DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA IPREV-DF



MAPEAMENTO DE PROCESSO
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MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
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