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MISSAO

“Trabalhar para a Construgdo de um futuro previdencidrio seguro a seus
beneficidrios, com menor impacto possivel aos contribuintes.”

VISAO

“Ser reconhecido, por beneficidrios e contribuintes, pela excelé 'y a
na gestdo previdencidria no Distrito Feder
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1. Apresentagao

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucdo entre o cidaddo e as
instituicGes publicas; voltada para assegurar direitos e para garantir a participa¢do social na
vida publica e o aprimoramento da gestdo publica.

O trabalho desenvolvido na Ouvidoria busca a melhoria dos processos internos e a
transparéncia das ag¢bes; e uma de suas fungdes é colaborar para a avaliagdo das politicas e
dos servicos publicos, com vistas a ado¢do de medidas de aperfeicoamento na gestdo de
processos e de pessoas.

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contato, aos quais o cidad3do pode recorrer a fim
de encaminhar reclamagGes, sugestbes, elogios, solicitagGes, informagdes e denuncias. Os
canais de atendimento disponibilizados s3ao: Sistema OUV-DF, Telefone - Central 162, Sistema
e-SIC e atendimento presencial nas Ouvidorias Especializadas em todos os drgdos/entidades
do Governo do Distrito Federal, as quais também atuam como Servico de Informagdo ao
Cidad3do — SIC, em relacdo as dreas em que atuam.

Responsavel por dar tratamento adequado as manifestacbes e demandas de acesso a
informacdo apresentadas pelos cidaddos, referentes aos servigos prestados pelo Instituto de
Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, a Ouvidoria do lprev/DF busca satisfazer as
demandas registradas por meio dos canais de atendimento, bem como assegurar a
uniformidade no tratamento das demandas dos cidaddos e a qualidade das informagdes
prestadas.

A partir das informagdes obtidas com a andlise das manifestagdes e demandas de aces
informacao, sdo elaborados relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica.

Os Relatodrios, dentre outros instrumentos de controle e participagdo social, sdo ¢
estratégicos de grande valor, que permitem o acompanhamento do processo c
prestacdo de contas da Ouvidoria.

A Ouvidoria do lprev/DF apresenta o Relatdrio referente ao 29 trimest
periodo de 01 de abril a 30 de junho, no qual constam informagbes de
analitica acerca das manifesta¢des e demandas de acesso a informagao reg
do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF.

Primeiramente, segue a analise referente as manifestagdes encaminh
meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF), com bz
recebidos da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Informa-se, ainda, acerca das demandas de acesso a inform
Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao (e-Sl
analise por parte da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria do Iprev/DF busca rea
com a consolidacdo de um direito fundamental do in
contribuir para o desenvolvimento da cultura d
servicos publicos ofertados, primando pelas ba
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Ouvidoria
2.1. CAPACITACAO

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal tem incentivado o treinamento e
a capacitacdo da servidora que atua na ouvidoria, sobre tematicas relacionadas a
transparéncia e ao acesso a informagdo, mediante participagdo da ouvidora em cursos e
seminarios pertinentes, promovidos pela Controladoria Geral do Distrito Federal.

Segue a relacdo dos cursos de formacgao cursados no 22 Trimestre de 2018.

CURSOS CARGA HORARIA

Programa de Formagido em Ouvidoria — EGOV/DF
Maddulo: Inteligéncia e Governangca em Ouvidoria - 28 e 29/05/2019 8h

Curso — EGOV/DF
Governanca para Altos Executivos - 25/04/2019 3h
Exceléncia no Atendimento ao Cidaddo— 13/05 a 17/05/2019 20h

Curso a distancia — Escola Nacional de Administragdo Publica (ENAP)
Introducgdo a Lei Brasileira de Prote¢do de Dados Pessoais - 29/04 a 29/05/2019 10h

Palestra Controladoria Geral do DF

Dialogos com o Controle “Transparéncia Ativa” - 13/06/2019 14 as 17h

2.2. AGOES DA OUVIDORIA
ACOES REALIZADAS NO 2° TRIMESTRE DE 2019

= Curso — EGOV
* Governanga para Altos Executivos.
= Curso a distancia — ENAP

Abril/Maio * Introdugdo a Lei Brasileira de Prote¢do de Dados Pessoais.
= Coordenacdao do GT de Monitoramento e Atualizagdo da Carta de Servicos do
Iprev/DF.
= (Capacitagdo: Programa de Formagao em Ouvidoria.
* Modulo: Inteligéncia e Governanga em Ouvidoria.
Maio = Curso - EGOV
* Exceléncia no Atendimento ao Cidadao.
= Projeto: Bate Papo com a Ouvidoria do Iprev/DF
* Apresentacdo do Trabalho da Ouvidoria. /
= Participagdo na 22 Reunido Anual de Integragdo e Alinhamento (RAIA) do Iprev/DF.
_— * Apresentacdo do Trabalho da Ouvidoria para os servidores do Iprev/DF.
unho

= Palestra Controladoria Geral do DF.
* Didlogos com o Controle “Transparéncia Ativa”.

2.3. DESTAQUE

O Instituto de Previdéncia dos Servidoresf@do Distrito Federal promoveu o “lil PREMIO IPREV
DESTAQUE” e foi conferido a alguns servidores, incluindo a servidora Régia Marisol Hosana
Silva, Chefe da Ouvidoria, o Prémio Iprev'Destaque pela qualidade dos servicos prestados ao
Iprev com exceléncia.

Institute de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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2.Sistema OUV/DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria, OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestagcbes (reclamagBes, sugestdes, elogios, solicitagoes,
informagdes e denuncias) formuladas pelos cidaddos aos 6rgdos e entidades da Administragdo
Publica do Distrito Federal. :

A seguir, apresenta-se o quantitativo das demandas de ouvidoria cadastradas no Sistema
OUV-DF, relativas ao periodo de 01 de abril a 30 de junho de 2019 — 22 Trimestre/2019,
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

Verifica-se que no 22 Trimestre o assunto “Servidor Publico” ficou entre os assuntos mais
demandados, respondendo por um percentual de 45%, com destaque para a classificacdo
“Elogios”.

2.4. TIPOLOGIA/ASSUNTO

Total de Total de Total de Total de Total de Total de
Manifestagbes  Manifestacdes ~ Manifestagbes  Manifestacbes ~ Manifestagdes  Manifestagdes

03 01

Métrica (%)

45%
11%
11%
11%
11%

11%

01

____'__-

Classificacdo Por Classificacao

9 manifestagées

3 3
/ Elogio: 33 %
2
2
1
1
Solicitagdo: 33 % 0 l

Solicitagdo Elogio Reclamagdo Informacgéo

Informacdo: 11 %
\

Reclamagdo: 22%

Manifestagies
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2.5. FORMAS DE ENTRADA

Os canais de atendimento sdo os meios de entrada das demandas dos us
Informatizado de Ouvidoria OUV-DF é o sistema utilizado para registro e acomp
manifestagoes.

Os canais de atendimento disponibilizados aos cidaddos sdo: Via Internet — www.ouv.df.g
Telefone - Central 162 e atendimento presencial nas Ouvidorias Especializadas em todos o
orgdos/entidades do Governo do Distrito Federal.

Observando os dados extraidos do Sistema OUV-DF, no periodo de 01 de abril a 30 de junho
de 2019, o principal canal de atendimento utilizado pelos cidaddos-usuarios foi via telefone,
por meio de registro na Central 162, conforme segue:

2° Trimestre

Manifestacdes %
2 22%
7 78%

Forma de Entrada

Formas de Entrada

Periodo: 01/04/2019 a 30/06/2019 [§ IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores  subunidades

Formas de Entrada Macro

INTERNET: 22 %

Manif estagies

~ TELEFONE: 78 %

TELEFONE INTERNET

2.6. EVOLUCAO

Apresenta-se o quadro mensal evolutivo das demandas de ouvi
OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de abril a 30 de junho de 20

Evolucao mensal

Values

4-2019 6-2019

@ Manifestacbes por més

Instit”e Previdéncia dos Ser
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2.7. STATUS DAS RESPOSTAS

A seguir, demonstra-se o status das respostas as manifestacées de ouvi
Sistema OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de abril a 30 de junho de 2019,
nao avaliagdo dos manifestantes na pesquisa de satisfacdo.

Visao Geral

Periodo: 01/04/2019 a 30/06/2019

IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos

Observa-se que 100% (cem por cento) das manifestagdes de ouvidoria foram respondidas, e
desse total nenhuma foi avaliadas pelos manifestantes como “Resolvida”.

2.8. PRAZO DE ATENDIMENTO

Os artigos 24 a 26 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei
4.896/2012, tratam dos prazos estabelecidos para apuracdo e encaminhamento de res
ao manifestante.

O tempo médio de atendimento das demandas dos cidad3os-usudrios pela O
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, Unidade integra
Ouvidorias do Distrito Federal, permaneceu, ao longo do 22 Trimestre, e
determinado na legislagdo vigente, conforme segue:

Prazos

Periodo: 01/04/2019 2 30/06/2019 [ IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

(O] 7

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 0%

No intuito de cumprir rigorosamente o disposto
passou a utilizar o indicador de tempo de re
exceléncia.

Além disso, procurou responder com qu
a compreensdo da mensagem de for
linguagem de facil compreensao, isto é, uma

e Previdéncia dos Ser
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2.9. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma anadlise comparativa das areas técnicas do Iprev/DF demandadas, verifica-se
que, no periodo de 01 de abril a 30 de junho de 2019, a area técnica mais demandada foi a
Diretoria de Previdéncia, respondendo por 78% (setenta e oito por cento) das manifestagoes
de ouvidoria. Ainda, a Diretoria de Previdéncia em conjunto com a Diretoria de Administragao
e Finangas, e a Ouvidoria do Instituto, responderam cada uma por 11% (onze por cento)
total das manifestagoes.

Percentual
78%
11%
11%

2.10. [INDICE DE SATISFACAO

Verifica-se que, no periodo de 01 de abril a 30 de junho de 2019, ndo ocorreu por parte dos
manifestantes, nenhuma avaliagdo das manifestagGes quanto a “Resolutividade”, nem quanto
a “Satisfagdo com o servico de Ouvidoria”. Entretanto, convém destacar que, se analisarmos o
dados dos Sistema OUV-DF, relativos ao 12 Semestre de 2019, tanto o “indice de
Resolutividade”, quanto o “indice de Satisfagdo com o Servico de Ouvidoria” permanecem c
o percentual de 100% (cem por cento).

3.Sistema e-SIC

O acesso a informagdes produzidas e armazenadas pelo Es
garantido pela Constituicdo Federal.

No Distrito Federal esse direito é regulamentado pela Lei Distrital n2
de 2012, que regula o acesso a informag¢des no Distrito Federal pre
art. 37, § 39, 1l, e no art. 216, § 29, da Constituicdo Federal e n
federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

O Servigo de Informagdes ao Usuario (SIC), por meio do Sis
Informacdo ao Cidaddo - e-SIC, permite que qualquer pesso
demandas de acesso a informacdo aos dérgdos e entidade
Federal, consulte as respostas recebidas e dé entrada n
satisfatorias.

Este relatdrio apresenta o quantitativo das de
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia
extraidos do Sistema e-SIC, relativos
Trimestre.

e Previdéncia dos Ser
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3.1. QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Ipre
um numero pequeno de demandas de acesso a informacdo se comparado
orgdos/entidades do Distrito Federal. No 22 Trimestre foram recebidas 15 (quinze) de
de informacdo, sendo todas respondidas.

DEMANDA DE ACESSO A INFORMAGCAO

22 Trimestre / 2019

Total de Demandas

3.2. FORMAS DE ENTRADA

Os 6rgdos e entidades do Governo do Distrito Federal prestam informagGes aos cidadaos por
meio do Sistema e-SIC, via Internet, ou por meio de atendimento presencial no Servico de
Informagdes ao Cidaddo — SIC, que funciona nas Ouvidorias do GDF.

No 292 Trimestre, o principal canal utilizado pelos cidaddos-usuarios para registro das
demandas de acesso a informacdo foi via internet, conforme segue:

22 Trimestre

3.3. TRATAMENTO CONFERIDO AOS PEDIDOS

2° Trimestre

Quantitativo Percentual

93%

Destaca-se que o Instituto de Previdéncia
a informacgdo a todas as Demandas de Acess

Instit de Previdéncia dos Ser
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3.4. NiVEL DE ACESSO

A seguir, apresenta-se a analise do nivel de acesso das demandas de ace

instancias:

2° TRIMESTRE
15
1

3.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Lei Distrital n2 4.990/2012 que regula o acesso a informacdes no Distrito Federal, no artigo
15, estabelece os prazos para que o 6rgao ou entidade do Poder Publico conceda o acesso a
informacao.

Destaca-se que no 22 Trimestre de 2019, das 15 demandas de informagdo, nos termos do Art.
18 do Decreto n2 34.276 de 11/04/2013, foram solicitadas duas prorrogacées de prazo, pelas
areas técnicas responsdveis pelo encaminhamento das informagbes requeridas, sendo
respondidas dentro dos prazos estabelecidos na legislagdo vigente.

2° Trimestre

Quantitativo Percentual
15 100%
2 14%
- 0%

3.6. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma analise comparativa das areas técnicas do Iprev/DF

que respondeu por 20% (vinte por cento) e a Ouvidoria també
demandas de acesso a informacgado.

Segue a analise da distribuicdo das demandas direcionadas ao Iprev/

Percentual
20%
3 20%
8 53%
1 7%

Quantitativo
3

e Previdéncia dos Ser
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Bate Papo com a Ouvidoria

Institute de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF

l 13



—
IPREV DF

Instituto de Previdincia dos Seridores do Distito Federal

22 Reunido Anual de Integragdo e Alinhamento do Iprev/DF
(RAIA)
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