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APRESENTACAO

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocugao entre o cidadao e as
instituicdes publicas, configurando-se como efetivos espacos institucionais de participacao
social, onde é garantido o direito ao exercicio pleno da cidadania. Funciona ainda, como ele-
mento de integridade, transparéncia e accountability, pois como meio estratégico de apoio
a gestao das organizagoes, contribui para a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos
e o0 aprimoramento da gestao publica.

Também, atua como Servico de Informacgao ao Cidadao — SIC e, por meio do Sistema
Eletronico do Servigo de Informacgéo ao Cidadao (e-SIC) qualquer pessoa, fisica ou juridica,
pode encaminhar pedidos de acesso a informacao para érgaos e entidades do Poder Exe-
cutivo do Distrito Federal.

No Governo do Distrito Federal, foram criadas as unidades seccionais de Ouvidorias
dos 6rgaos e entidades que integram o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal,
coordenado pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, unidade administrativa vinculada a
Controladoria Geral do Distrito Federal.

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é a seccional,
responsavel por dar tratamento adequado as manifestagées de elogio, sugestao, solicita-
cao, informacao, reclamacao e denuncia apresentadas pelos cidadaos junto a entidade.
Atua também, no ambito das questdes que envolvam a area de competéncia do Instituto de
Previdéncia, como: concessao e manutencao dos beneficios previdenciarios de aposenta-
doria e pensodes, recadastramento e prova de vida, homologagao de certiddao de tempo de
contribuicao, auxilio funeral, recolhimento de contribuigdes previdenciarias, dentre outros.

Além do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo
aos usuarios dos servigos prestados pelo Iprev/DF, buscar assegurar ao cidadao a analise
e a efetividade na resolucao de suas reivindicagdes; a melhoria na qualidade dos servicos
prestados; identificar possiveis falhas em procedimentos, servigos e funcionalidades.

Ainda, esta seccional de Ouvidoria do Iprev/DF apresenta o Relatério de Atividades da
Ouvidoria, referente ao 4° Trimestre de 2021, no qual constam dados e informacdes sintéticas
e analiticas relacionadas as manifestagdes de ouvidoria e demandas de acesso a informacgao
tratadas no ambito do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, através
dos Sistemas Informatizados OUV-DF e e-SIC.
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1. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Periodo: 01/10/2021 a 31/12/2021

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestacdes de solicitacdes, informacdes, sugestdes, reclamacoes,
elogios e denuncias, formuladas pelos cidadaos aos érgaos e entidades da Administragao
Publica do Distrito Federal.

1.1. DIAGNOSTICO

No 4° Trimestre de 2021, entre 01/10/2021 a 31/12/2021, a seccional de Ouvidoria do
Iprev/DF recebeu o total de 40 manifestagdes de ouvidoria registradas no Sistema OUV-DF.
Desse total, apds analise preliminar, 20 manifestagdes foram restituidas ao Controle da Ouvi-
doria-Geral do Distrito Federal por tratarem de assuntos de competéncia de outros 6rgaos/
entidades do Governo do Distrito Federal ou do Poder Executivo Federal, e, 20 manifestagdes
foram tratadas no ambito do Iprev/DF, conforme segue:

Conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, 100% das manifestagdes
foram respondidas. Desse total, 15% foram avaliadas pelos cidadaos-usuarios como “Resol-
vida" ou “Resolvida apds resposta complementar”.

Destaca-se a auséncia de manifestagdes avaliadas pelos cidadaos-usuario como “nao
resolvidas”, no periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2021.

Convém informar que, as manifestacoes classificadas como elogio, sugestao e infor-

macgao nao sao avaliadas pelo cidadao-usuarios, portanto ndo compdem a resolutividade
do atendimento por parte do érgao/entidade.
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0 4° Trimestre de 2021 registra-se uma queda aproximada de 31% no quantitativo de
Manifestagdes de Ouvidoria que foram tratadas no ambito do Iprev/DF, em comparagao ao
3° Trimestre.

A seguir, apresentamos a analise comparativa do quantitativo de Manifestagdes de
Ouvidoria respondidas no ambito do Iprev/DF, no 4° Trimestre de 2020 e no de 2021.

A seguir, apresentamos a “Evolucao Trimestral” de Manifestagdes de Ouvidoria tratadas
ao longo do Exercicio de 2021:
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1.2. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

As manifestacdes de Ouvidoria respondidas no 4° Trimestre de 2021 foram classifi-
cadas como:

Convém destacar, o percentual de 30% manifestacdes de “Elogio” tratadas no ambito
do Iprev/DF no 4° Trimestre.

1.3. ASSUNTOS DEMANDADOS

Do montante de 20 Manifesta¢des de Ouvidoria tratadas no ambito do Iprev/DF, no 4°
Trimestre de 2021, o assunto “Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e Pensao — Servi-
dores do GDF” foi o mais demandado, correspondendo por 40% do total. Em sequéncia, o
assunto “Servidor Publico”, que correspondeu por 30%. Esses assuntos juntos representam
70% do total dos assuntos mais demandados ao Iprev/DF no trimestre.
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Destaca-se que, o assunto “Beneficio Previdenciario — Aposentadoria e Pensao - Servi-
dores do GDF” é atribuido, em sua maioria, a concessao ou manutengao do beneficio previ-
denciario de aposentadoria ou pensao, pagamento do 13° salario, desconto da contribuicao
previdenciaria e isengao de imposto de renda. E, o assunto “Servidor Publico” é atribuido a
conduta de servidores, atualizacao de cadastro, acesso ao SIGRHNET, dentre outros.

No 4° Trimestre de 2021, os respectivos assuntos foram classificados pelos cidadaos-
-usuarios da seguinte forma:

1.4. FORMAS DE ENTRADA

O canal de atendimento mais utilizado pelos cidadaos-usuarios do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal para registro das manifestacdes no 4° Trimestre de 2021
foi a internet, correspondendo a 55% do total de 20 Manifestag6es de Ouvidoria tratadas no
ambito do Iprev/DF.
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1.5. IDENTIFICAGAO

No 4° Trimestre de 2021, 10% das 20 Manifestacdes de Ouvidoria direcionadas ao
Iprev/DF foram anénimas.

1.6. PRAZO DE ATENDIMENTO

A seccional de Ouvdioria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
permaneceu ao longo do 4° Trimestre de 2021, obedecendo ao disposto no art. 5° da Lei
n°® 4.896/2012, cumprindo prazo inferior a 20 dias — a contar do registro da manifestagao
— para responder as demandas, obtendo tempo médio de resposta aos cidadaos-usuarios
de 8.9 dias.

1.7. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA

De acordo com o Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei
n° 4.896/2012, o Orgdo Responsével pela demanda teré o prazo de vinte dias, a contar do
registro da manifestagao, para apurar e informar o resultado final ao manifestante. Assim,
a Ouvidoria em conjunto as unidades administrativas do Iprev/DF tratam com prioridade,
todas as manifestagdes recebidas para respondé-las de forma satisfatoria no prazo vigente
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na legislacdo. Destacando-se que, desde 2018, o Iprev/DF tem alcangado o “indice de 100%
de Cumprimento dos Prazos”

META OG/DF 2021
93% indice de Cumprimento do

Prazo de Resposta

1.8. INDICES DE SATISFAGAO

As metas das seccionais de Ouvidoria sdo aferidas a partir da avaliagcao realizada pelo
cidadao, relativas as suas Manifestagdes de Ouvidoria registradas no Sistema OUV-DF.

Conforme dados da Pesquisa de Satisfagao extraidos do Painel de Ouvidoria do Dis-
trito Federal verifica-se que no 4° Trimestre de 2021, os indices alcancados superaram as
metas estabelecidas no Plano de Agao Anual do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal SIGO/DF para o exercicio de 2021, disponivel para consulta no endereco eletronico

pdf os quais apresentamos a sequir:

1.8.1. INDICES DE SATISFAGAO COM O SERVIGO
DE OUVIDORIA

META OG/DF 2021

69% indice de Satisfagdo
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https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF

1.8.2. INDICES DE RECOMENDAGAO

META OG/DF 2021

75% indice de Recomendacgao

1.8.3. INDICES DE SATISFAGAO COM O
ATENDIMETO

META OG/DF 2021
69% Indice de Satisfagdo

com o Atendimento

1.8.4. SATISFAGAO COM A RESPOSTA

META OG/DF 2021

49% Satisfagdo com a Resposta

1.9. RESOLUTIVIDADE

A Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliacao do cidadao, apés
receber resposta relativa a sua respectiva manifestagao de Ouvidoria, classificando-a como
“resolvida” ou “nao resolvida”.

E importante destacar que este indicador é mutavel e pode ser alterado conforme os
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cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas.

Destacamos o Indice de 100% de Resolutividade alcancado 4° Trimestre de 2021,
superando a meta de 42% estabelecida no Plano de Agao Anual do Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF para o exercicio de 2021.

META OG/DF 2021

42% Resolutividade

1.10. RANK DE DESEMPENHO

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal alcangou o 1° lugar no Rank
de Desempenho por Entidades, conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal,
relativos ao 4° Trimestre de 2021.
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2. DEMANDAS DE ACESSO A
INFORMACAO

O acesso a informagdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidadao
garantido pela Constituicao Federal.

O Servigo de Informagdes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servigo
de Informacao ao Cidadao - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe

demanda de informacdao aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Apresentamos a seguir, a andlise das demandas de acesso a informacao tratadas no
ambito do Iprev/DF, no 4° Trimestre de 2021.

2.1. DIAGNOSTICO

De 01 de outubro a 31 de dezembro de 2021, por meio do Sistema Eletrénico do Servico
de Informacgéao ao Cidadao — e-SIC, foram recepcionados no Iprev/DF:

Apresentamos a seguir, demonstrativo relacionado aos acessos requeridos no 4° Tri-
mestre de 2021:
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Em comparacao ao 3° Trimestre, no 4° Trimestre registra-se queda aproximada de
12,5% no quantitativo de Pedidos de Acesso a Informagao respondidos no ambito do Iprev/
DF.

A sequir, apresentamos a analise comparativa entre o 4° Trimestre de 2020 e o de 2021,
do quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacéao respondidos no ambito do Iprev/DF.

|Il

A seguir, apresentamos o demonstrativo trimestral” dos Pedidos de Acesso a Infor-
macao respondidos ao longo do Exercicio de 2021, relativos a matéria de competéncia do
Iprev/DF:
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2.2. FORMAS DE ENTRADA

O canal de atendimento mais utilizado pelos cidadaos-usuarios do Servico de Infor-
macao ao Cidadao, para registro de pedidos de acesso a informacgao foi via internet, corres-
pondendo a 100% do total de demandas respondidas no ambito do Iprev/DF, no 4° Trimestre
de 2021.

2.3. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA

Nos termos da Lei n® 4.990/2012 e do Decreto n°® 34.276/2013, o Orgdo Responsavel
pela demanda tera o prazo de vinte dias, a contar do registro do pedido, para informar ao
requerente o resultado final quanto ao acesso requerido.

Em atengao ao disposto na Portaria — Iprev/DF n° 25, de 17/06/20, os Pedidos de
Acesso a Informacgao direcionados ao Iprev/DF, via Sistema e-SIC, sdo tratados com priori-
dade e respondidos no prazo, conforme disposto na supracitada legislacao.

Assim, todos os 7 Pedidos de Acesso a Informacao direcionados ao Iprev/DF no 4°
Trimestre de 2021 foram respondidos dentro dos prazos estabelecidos na legislagao vigente,
alcangando 100% do indice de cumprimento de prazos.
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3. TRANSPARENCIA ATIVA

Em 2021, o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, pelo 4° ano
consecutivo, alcangou o indice de 100% de atendimento aos requisitos de Transparéncia
Ativa elencados na Lei de Acesso a Informacao - Lei n°® 4.990/2012, sendo premiado pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal com o “Prémio ITA 2021".
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4. ATIVIDADES EXECUTADAS

Recebimento de Manifestacoes de Ouvidoria via Sistema OUV-DF, analise preliminar,
corregao de fluxo ao Controle da Ouvidoria-Geral do DF ou tratamento/resposta.

+ Recebimento, tratamento e encaminhamento de respostas aos Pedidos de Acesso
a Informacao encaminhados ao Iprev/DF, via Sistema e-SIC.

Suporte aos servidores das areas técnicas quanto ao tratamento das demandas
do Sistema de Gestao de Ouvidoria - OUV/DF, e Sistema Eletronico de Informacgao
ao Cidadao - e-SIC.

Contato telefonico e/ou via correspondéncia eletronica para requerer complementa-
¢ao da informagdes e/ou prestar demais esclarecimentos, visando melhor condugao
e resolutividade das demandas dos cidadaos.

Elaboracao e encaminhamento a Presidéncia do Iprev/DF, do Relatério referente ao
3° Trimestre de 2021.

+ Monitoramento e Atualizagao dos quesitos relativos ao Acesso a Informagao, com
vistas a manter 100% de Transparéncia Ativa e concorrer ao Prémio ITA 2021.

Participacao em convocacodes da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no intuito de
aperfeicoamento das atividades desenvolvidas.

+ Realizagao do Café com a Ouvidoria.

+ Implementagao do Projeto “Bate Papo com a Ouvidoria”, agao programada no Plano
de Acao Anual da Ouvidoria, para o Exercicio 2021.

Participacao em Evento promovido pela Comissao de Qualidade de Vida no Trabalho
do Iprev/DF em comemoragao pelo Dia do Servidor, promovendo reconhecimento
aos servidores elogiados via Sistema OUV-DF.
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5. ACOES IMPLEMENTADAS

5.1. CAFE cOM A OUVIDORIA DA
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO RIACHO FUNDO |

Em 29 de setembro de 2021, a Ouvidora do Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal convidou a Gerente de Projetos da Diretoria de Governanga, Projetos e Com-
pliance do IPREV/DF, Aline Costa, e a Ouvidora da Administragao Regional do Riacho Fundo
|, Juscimari Carvalho, com o propdsito de apresentar e implementar o Projeto “O IPREV/DF
NO SEU ORGAO” na Administracéo Regional do Riacho Fundo .

5.2. CAFE coM A OUVIDORIA DO CORPO DE
BOMBEIRO MILITAR DO DF

Em 26 de novembro de 2021, a Ouvidora do Instituto de Previdéncia dos Servidores
do Distrito Federal recebeu a Ouvidora do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal,
Ten. Cel QOBM/Comb. Fabiana Oliveira, com o propdsito de troca de experiéncias acerca
do Projeto “Bate Papo com a Ouvidoria” e implementag¢ao de novas praticas, visando o
aperfeicoamento das agbes em prol de um atendimento de exceléncia ao cidadao e maior
resolutividade das demandas.
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5.3. BATE PAPO cOM A OUVIDORIA

Em 25 de outubro de 2021, a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal promoveu o Evento “Encontro com a Ouvidoria”, uma acao prevista no Plano
de Agao Anual da Ouvidoria para o Exercicio 2021, visando apresentar as competéncias e
o trabalho dessa seccional de Ouvidoria, no intuito de fortalecer o relacionamento com os
servidores do Iprev/DF, o aprimoramento no tratamento e na elaboragao de respostas as
demandas dos cidadaos, e, favorecer uma gestao orientada por resultados.

Destaca-se que, o Encontro contou com a participagao da Sra. Cecilia Fonseca, Ouvi-
dora-Geral do Distrito Federal.

Ouvidoria do Iprev/DF Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
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Servidores do Iprev/DF

Na oportunidade, destacamos a publicagado sobre o Evento “Encontro com a Ouvido-
ria”, realizado por esta seccional de Ouvidoria, no site da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal,
disponivel no enderecgo eletrénico https://ouvidoria.df.gov.br/vamos-falar-sobre-ouvidoria/.

5.4. DIA DO SERVIDOR PUBLICO

Em 27 de outubro de 2021, a Comissao de Qualidade de Vida no Trabalho do Iprev/DF
promoveu uma confraternizagao pelo Dia do Servidor.

Na ocasiao, a seccional de Ouvidoria do Iprev/DF promoveu um reconhecimento a
todos os servidores e colaboradores do Iprev/DF que, por meio do Sistema Informatizado
de Ouvidoria do Governo do Distrito Federal, no periodo de 01 de janeiro a 29 de outubro
de 2021, receberam “elogio” pela exceléncia no atendimento ofertado ao(a) cidadao(d), e,
eficiéncia no tratamento das demandas apresentadas junto ao érgao.
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Para a Gestao Publica, todo feedback (resposta) é importante e precisa ser valorizado
para avaliar erros e acertos na condugao dos trabalhos, e, o elogio é uma forma do cidadao
demonstrar reconhecimento ou satisfacdo com um atendimento recebido ou com a pres-
tacdo de um servigo publico.

Destacamos que, 30% das 20 Manifestag¢des de Ouvidoria tratadas no ambito do Iprev/
DF no 4° Trimestre de 2021, foram classificadas como “Elogio”, equiparando ao percentual
de “Reclamacgdes”.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal finaliza o 4°
Trimestre de 2021 tendo tratado 20 manifestagdes de ouvidoria registradas no Sistema de
Ouvidoria OUV-DF, restituido 20 manifestagdes ao Controle da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal por tratarem de assuntos de competéncia de outros 6rgaos/entidade do Governo
do Distrito Federal ou do Poder Executivo Federal; e, ainda, respondido 7 pedidos de acesso
a informacao registrados via Sistema e-SIC.

Em sintese, observa-se no 4° Trimestre de 2021, queda no quantitativo de manifes-
tagOes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao tratados no ambito do Iprev/DF.

No decorrer do 4° trimestre, a seccional de Ouvidoria do IPREV/DF buscou a melhoria
no desempenho de suas fungdes, uma comunicagao mais direta com as areas técnicas e
os cidadaos-usuarios dos servigos publicos, bem como o monitoramento dos indicadores,
além de manter a tempestividade das respostas no sistema.
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