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Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal

MISSAO

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

VISAO

“Ser reconhecido, por beneficidrios e contribuintes, pela
Exceléncia na gestdo previdencidria no Distrito Federal.”

VALORES

Etica

Integridade
Comprometimento
Sustentabilidade

Transparéncia
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Apresentacao

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucdo entre o cidadao e as
instituicdes publicas, configurando-se como um mecanismo de exercicio da cidadania, por
meio da participacdo e controle social; e, meio estratégico de apoio a gestdo das
organizagdes.

Como instrumento de controle social e de transformacao institucional, a partir da analise
das demandas encaminhadas pela sociedade, a ouvidoria pode propor mudancas e ajustes
nas atividades internas, visando a melhoria da eficiéncia e qualidade dos servigcos
ofertados, bem como, o fomento da gestdo publica transparente, propiciando o acesso
dos cidaddos as informacgGes institucionais/governamentais.

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF
desempenha um papel importante na gestao publica, além do compromisso de ofertar um
atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos cidaddos, busca a andlise e a
efetiva resolucdo das demandas dos cidadaos, perante o 6rgao.

Assim sendo, destaca-se que, em sua atuag¢do, a Ouvidoria do Iprev/DF visa colaborar com
a consolidacdo de um direito fundamental do individuo que é o acesso a informacao; a
transparéncia e a moralidade nas acdes desenvolvidas; o aprofundamento do exercicio da
cidadania e o aprimoramento dos servicos prestados aos cidaddos, pelo Instituto de
Previdéncia.

Régia Marisol Hosana Silva

Ouvidora do lprev/DF
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Ouvidoria em Numepos

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é uma das
ouvidorias especializadas do Governo do Distrito Federal, integrante do Sistema de Gestado
de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF) e atua no ambito das questdes que envolvam a
area de competéncia do Instituto de Previdéncia, como concessdo/pagamento dos
beneficios previdenciarios de aposentadorias e pensdes, recadastramento/prova de vida
dos aposentados e seus dependentes, homologacdo de certiddes de tempo de servico,
auxilio funeral, entre outros.

A Ouvidoria do lprev/DF apresenta o Relatério do 12 Trimestre de 2020, no qual constam
informacdes sintéticas e analiticas acerca das manifestacGes registradas e encaminhadas
ao lprev/DF, através do sistema informatizado, Sistema OUV-DF.




OUVIDORIA EM NUMEROS

SISTEMA OUV-DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestacdes (reclamacées, sugestdes, elogios, solicitagdes, informacdes e
denuncias) formuladas pelos cidadados aos drgaos e entidades da Administra¢do Publica do Distrito
Federal.

A seguir, apresenta-se a analise das demandas de ouvidoria registradas no Sistema OUV-DF,
relativas ao 12 Trimestre de 2020, encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal — Iprev/DF.

SISTEMA OUV/DF

12 TRIMESTRE / 2020

PERCENTUAL POR CLASSIFICACAO

Dentincia
Informacéo 19%

7%

Sugestao
1%

Solicitagdo
19%

Reclamacgdo
40%
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OUVIDORIA EM NUMEROS

25

20

15

10
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COMPARATIVO DE DEMANDAS POR TRIMESTRE

23
6
4
1 .
|

Janeiro Fevereiro Margo

N 2019 W 2020

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - 12 TRIMESTRE / 2020

BENEFiCIO PREVIDENCIARIO

TELEATENDIMENTO
FUNCIONAMENTO DE ORGAO PUBLICO
LEGISLACAO PARA APOSENTADORIA DO SERVIDOR

TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO EM ORGAO, ENTIDADE PUBLICA

IDENTIFICACAO DAS MANIFESTACOES

IDENTIFICADAS
72%

ANONIMAS
28%
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EVOLUCAO MENSAL

QUANTITATIVO MENSAL Evolucdo mensal

25

20
JANEIRO
10
FEVEREIRO
0
MARCO 1 - 2020 2 - 2020 3 - 2020

Manifestagbes por més

Values

FORMAS DE ENTRADA

PERIODO 12 TRIMETRE / 2020
ENTRADA QUANTIDADE MANIFESTACOES

INTERNET
TELEFONE 17
PRESENCIAL

Presencial
Telefone 12%

40%

Internet
48%
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OUVIDORIA EM NUMEROS

RESOLUTIVIDADE
SISTEMA OUV-DF
TOTAL DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS RESOLUTIVIDADE
43 100% 75%

Resolutividade 4

75 %

de resolutividade

91%

B Respondidas = Resolvidas = Nao Resolvidas

PRAZO DE ATENDIMENTO

O tempo médio de atendimento das demandas dos cidaddos-usudrios pela Ouvidoria do Instituto
de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, permaneceu, ao longo do 12 Trimestre de 2020,
em prazo inferior ao determinado na legislacdo vigente, conforme segue:

Periodo: 01/01/2020 a 31/03/2020 [ IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

©) 12

Prazo médio de resposta (em dias)

{ndice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%

PRAZOS DE RESPOSTA

iNDICE DE CUMPRIMENTO 100%

. No Prazo: 100%
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OUVIDORIA EM NUMEROS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEMANDADAS
GECOR
19%
PRESIDENCIA
DIPREV 7% N
70% . \
_——-‘ -
DIAFI
2%
PESQUISA DE SATISFACAO
Q
indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico indice de Recomendacio
de Ouvidoria
0,
75 % 89 % 100 %
resolutividade satisfagio recomendagdo
0 100 0 100 0 100
Satisfacao com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
0 0, 0,
100 % 67 % 100 %
atendimento sistema resposta
0 100 0 100 ] 100
IPREV/DF
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OUVIDORIA EM NUMEROS

SISTEMA E-SIC

O acesso a informacg0es produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidaddo garantido
pela Constitui¢do Federal.

O Servico de Informagdes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdo ao Cidaddo - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
demanda de informacgdo aos drgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

A seguir, apresentamos a analise das Demandas de Informacao, relativas ao 12 Trimestre de 2020, \
registradas no Sistema e-SIC e encaminhados ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito

Federal.

SISTEMA E-SIC

12 TRIMESTRE / 2020

FORMAS DE ENTRADA

PERIODO 12 TRIMETRE / 2020

INTERNET
BALCAO SIC

T

BALCAO E-SIC
9%

INTERNET
91%
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COMPARATIVO DE DEMANDAS DE INFORMAGAO
POR TRIMESTRE

5
a
3
2
1
: ]

Janeiro Fevereiro Margo

W 2019 m2020

TRATAMENTO CONFERIDO

PERIODO 12 TRIMESTRE / 2020

ACESSO CONCEDIDO
PERGUNTA DUPLICADA/REPETIDA 2
ACESSO NEGADO

Pergunta Duplicada
18%

Acesso Concedido
73%

Acesso Negado
9%
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OUVIDORIA EM NUMEROS

PRAZO DE ATENDIMENTO

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEMANDADAS

PERIODO 12 TRIMESTRE / 2020

DIPREV
OUVIDORIA 2
DIAFI 1
DIAFI E DIRIN

OUVIDORIA

18%
DIPREV
64% DIAFI

9%

DIRIN E DIAFI
9%

Brasilia, Abril / 2020
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