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VALORES

MISSAO

“ Trabalhar para a Constru¢do de um futuro previdencidrio seguro a seus
beneficidrios, com menor impacto possivel a seus contribuintes. ”

VISAO

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

VALORES

Integridade

Confiabilidade

Sustentabilidade
S - Transparéncia
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APRESENTACAO

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

Como instrumento de controle social e de transformacao institucional, a partir da andlise das demandas encaminhadas pela sociedade, a
Ouvidoria pode propor mudangas e ajustes nas atividades internas, visando a melhoria da eficiéncia e qualidade dos servigos ofertados,
bem como, o fomento da gestdo publica transparente, propiciando o acesso dos cidad3os as informacdes institucionais/governamentais.

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal desempenha um papel importante na gestdo publica, além do
compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos cidaddos, busca a analise e a efetiva resolucdo das
demandas dos cidadaos, perante o 6rgdo.

Assim sendo, destaca-se que, em sua atuacdo, a Ouvidoria do Iprev/DF visa colaborar com a consolida¢do de um direito fundamental do
individuo que é o acesso a informacdo; a transparéncia e a moralidade nas ac¢des desenvolvidas; o aprofundamento do exercicio da
cidadania e o aprimoramento dos servi¢os prestados aos cidadaos pelo Instituto de Previdéncia.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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OUVIDORIA EM NUMEROS

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 Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF) e atua no ambito das questdes que envolvam a area
de competéncia da Autarquia Previdenciaria, como concessao e manutengado dos beneficios previdencidrios de aposentadorias e pensdes,

recadastramento/prova de vida dos aposentados e seus dependentes, homologacdo de certiddes de tempo de contribuicdo, auxilio
funeral, recolhimento de contribuicGes previdencidrias, dentre outros.

A Ouvidoria do Iprev/DF apresenta o 22 Relatério Trimestral de 2021, no qual constam informagdes sintéticas e analiticas acerca das
manifestacGes de ouvidoria e demandas de informagdo encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal,
através dos sistemas informatizados, abaixo relacionados.

SISTEMA OUV-DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e acompanhamento das manifestacdes (solicitacdes,

informacdes, sugestdes, reclamacodes, elogios e denuncias) formuladas pelos cidad3os aos érgdos e entidades da Administracao Publica do
Distrito Federal.

SISTEMA e-SIC

O acesso a informacGes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidaddo garantido pela Constituicdo Federal e o.Servico.de
Informacdes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao - e-SIC, permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe demanda de informacao, aos 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

TOTAL DE MANIFESTAC@ES
RECEBIDAS NO 22 TRIMESTRE / 2021 QUANTITATIVO MENSAL
2.8 -
i

oz | O -
ELOGIO INFORMACAO SUGESTAO SOLICITACAO RECLAMACAO DENUNCIA

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
5



Relatério Trimestral de Atividades da Ouvidoria / 22 Trimestre de 2021

CLASSIFICACAO DA MANIFESTACAO

Conforme dados extraidos do Sistema de
Ouvidoria do DF, apresentamos a
classificacgdo e a estatistica das 26
manifestacdes de ouvidoria respondidas no
22 Trimestre de 2021.

Observagao: No 292 Trimestre de 2021
foram recebidas 61 manifestacdes, porém
foram restituidas 35 manifestacbes de
ouvidoria ao Controle da Ouvidoria-Geral do
DF, por tratarem de assuntos de
competéncia de outros drgdos/entidades.

FORMAS DE ENTRADA

No 292 Trimestre de 2021, o registro das
manifesta¢des de ouvidoria via internet foi
o canal de atendimento mais utilizados
pelos cidaddos-usudrios do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal,
correspondendo a 61,5% do total.

CLASSIFICAGAO

15

Reclamacéo Solicitagdo Elogio

+* Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

FORMAS DE ENTRADA

16

10

INTERNET TELEFONE

Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

CLASSIFICAGAO
7.7%

Reclamagao

Elogio

FORMA DE ENTRADA MACRO

INTERNET

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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COMPARATIVO POR TRIMESTRE

Conforme dados extraidos do Sistema de
Ouvidoria do DF, ao comparar o 22 Trimestre de
2020 com o de 2021, observa-se aumento de mais
de 116% no registro de manifestagbes de
ouvidoria.

EVOLUCAO NO TRIMESTRE

Apds andlise das demandas registradas no 29
trimestre, destaca-se que, em maio, més mais
demandado com 12 registros, 50% das
manifestacdes foram de reclamacdes, 6 registros;
seguindo por 41% de solicitagdes, 5 registros; e, 1
elogio. Destaca-se ainda que, do total de registros,
33% foram avaliadas como resolvidas.

COMPARATIVO DE MANIFESTAGCOES

Maio
2020 m2021

+* Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

EVOLUGAO MENSAL

MAIO-21

POR TRIMESTRE

JUN-21

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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¢ Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

IDENTIFICACAO DAS MANIFESTACOES

SITUAGAO

22 TRIMESTRE / 2021

11.5%

88.5%

Anonimas Identificadas

< Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Registra-se que, o assunto “Beneficio Previdenciario pelo
IPREV: Aposentadoria e Pensao — Servidores do GDF” foi
o assunto mais demandado no 22 Trimestre de 2021,
correspondendo por 50% do total de manifestacdes de
ouvidoria, seguido pelos assuntos “Servidor Publico” que
correspondeu por 154% e “Legislagdo para
aposentadoria do servidor do GDF” por 11,5% do total
de manifestacdes de ouvidoria.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Beneficio Previdenciario - Aposentado...
Servidor Piblico

Legislacéo para aposentadoria do Serv.__
Auxilio funeral

Recadastramento/Prova de Vida de apos___
Site governamental

Célculo de tempo de servigo para apos...

Falha em procedimento do érgdo,entida. .

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

8

e
IPREV DF

S ——



e
IPREV DF

Relatério Trimestral de Atividades da Ouvidoria / 22 Trimestre de 2021 S ——

PRAZO DE ATENDIMENTO

01/04/2021 30/06/2021

O tempo médio de atendimento das demandas dos cidadaos-
usudrios pela Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal, permaneceu, ao longo do 2°
Trimestre de 2021, em prazo inferior ao determinado na PRAZO MEDIO 7 EVOLUGAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
legislacdo vigente. 2

¢ Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO

De acordo com o Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015, ES'EESESS_E:MPR'MENTO BORERACO ik .
que regulamenta a Lei n? 4.896/2012, o Orgdo Responsavel

pela demanda terd o prazo de vinte dias, a contar do registro
da manifestacdo, para apurar e informar o resultado final ao
manifestante. Assim, a unidade de Ouvidoria, em conjunto
com as unidades administrativas do IPREV/DF, tratam com
prioridade todas as manifestacdes recebidas e buscam
respondé-las de forma integral e satisfatéria, dentro do prazo
estabelecido na legislagdo vigente.

No prazo Fora do prazo

Desse modo, desde 2018, o IPREV/DF tem alcancado o “Indice Voniioes

de 100% de Cumprimento dos Prazos”.

+» Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF
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AVALIACAO DAS MANIFESTACOES

SITUACAO

Conforme dados extraidos do Painel de Ouvidoria do DF, 100%
das 26 manifesta¢des de ouvidoria foram respondidas, sendo
avaliadas pelos cidaddos-usuarios como:

SITUACAO TOTAL
Respondidas 18 Manifestagoes
Resolvidas 7 ManifestagGes HE Honaaa BRsalviaa
N3o Resolvidas _ Resolvida apos resposta complementar

Resolvida apds Resposta Complementar 1 Manifestagoes

¢ Fonte: Paine de Ouvidoria / Sistema OUV-DF

Obs.: Do total de 18 manifestacGes respondidas, registra-se 2 manifestacGes de elogio, 5 de solicitacdo e 11 reclamacgbes. Convém informar que as
manifestacdes classificadas como elogio, sugestdo e informacdo ndo sdo avaliadas pelo cidaddo-usuario, portanto ndo compdem a resolutividade do
atendimento por parte do érgdo/entidade.

RESOLUTIVIDADE NO 22 TRIMESTRE DE 2021

RESOLUTIVIDADE

A Resolutividade é um indicador mensurado através da
avaliacdo do cidaddo, apds receber resposta relativa a sua
respectiva manifestacdo, classificando como “resolvida” ou
“nao resolvida”.

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

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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PESQUISA DE SATISFACAO SISTEMA OUV-DF

STUAGAD

ANO 01/04/2021 30/06/2021 RECEBIDA EM ANALISE RESPONDIDA NAQ RESOLVIDA

VENCDA APOS

ASSUNTO SELECIONE O ASSUNTO RESOLVIDA VENCDDA PRORROGADA PRORROGAGAD

NAOQ RESOLVIDA APOS RESPOSTA RESOLVIDA APOS RESPOSTA

ra I UNIDADEIS SELECIONADAS COMPLEMENTAR COMPLEMENTAR

1

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O

SERVICO DE OUVIDORIA

100

INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O
ATENDIMENTO SISTEMA

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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DEMANDAS DE ACESSO A INFORMACAO

@ e-SIC

Sistema Eletrdnico do
Servico de Informaglio QUANTITATIVO MENSAL

’\_/ 15 pedidos

respondidos por meio do site ABRIL - 7 MAIO - 3 JUNHO -5
www.e-sic.df.gov.br, que
permite o encaminhamento
de pedidos de acesso a
informacdo para érgdos e
entidades do Poder Executivo
distrital por qualquer pessoa,
fisica ou juridica.
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FORMAS DE ENTRADA

0 canal utilizado pelos cidadaos-usuadrios para

encaminhamento das demandas de informacdo no 29

Trimestre de 2021 foi via internet, alcangcando o percentual de
100% das demandas.

DEMANDA DE INFORMACAO
CANAL DE ATENDIMENTO [ QUANTITATIVO

INTERNET 15
PRESENCIAL 0
TRATAMENTO CONFERIDO

No 22 Trimestre de 2021, foi concedido aproximadamente 80%
de acesso as informacdes requeridas junto ao Iprev/DF.

DEMANDA DE INFORMAGAO
TRATAMENTO QUANTITATIVO

ACESSO CONCEDIDO 12

ACESSO PARCIALMENTE CONCEDIDO 1
ACESSO NEGADO o=

ORGAO NAO TEM COMPETENCIA P/
RESPONDER SOBRE O ASSUNTO

A SOLICITACAO NAO E UM PEDIDO
DE INFORMACAO

FORMAS DE ENTRADA

PRESENCISAL
(BALCAOE-
. sIC)
S 0%

ACESSO A INFORMACAO
Acesso
Parcialmente
Concedido

Acesso N
Concedido Orgdo ndo tem
80% competéncia para
responder sobre o
assunto
7%

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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COMPARATIVO POR TRIMESTRE

Conforme dados extraidos do Sistema e-SIC, ao
comparar o 22 Trimestre de 2020 com o de 2021,
observa-se aumento de 36% no registro de
demandas de informacdo encaminhadas ao
Instituto de Previdéncia dos Servidores do DF.

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTA

Registra-se que no 22 Trimestre de 2021, nos termos da Lei n?
4,990, de 12/12/2012 e do Decreto n2 34.276 de 11/04/2013,
todas as demandas de acesso a informacdo foram respondidas
dentro dos prazos estabelecidos na legislagao vigente.

DEMANDA DE INFORMAGAO
CUMPRIMENTO DO PRAZO QUANTITATIVO

NO PRAZO
FORA DO PRAZO

15
0

DEMANDAS DE INFORMACAO POR TRIMESTRE

iNDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
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