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APRESENTACAO

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

Também, atua como Servico de Informacao ao Cidadao — SIC e, por meio do Sistema Eletronico
do Servico de Informacgéo ao Cidad&o (e-SIC) qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedidos de acesso a informacgao para 6rgaos e entidades do Poder Executivo 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 (OGDF), unidade administrativa vinculada a Controladoria Geral
do Distrito Federal (CGDF).

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (Iprev/DF) é a seccional,
responsavel por dar tratamento adequado as manifestacdes de elogio, sugestao, solicitagao, informa-
¢ao, 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 previdencidrios de aposentadoria e pensdes, recadastramento e prova
de vida, homologacao de certidao de tempo de contribuicao, auxilio funeral, recolhimento de contri-
buigcdes previdenciarias, dentre outros.

Além do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usuarios
dos servigos prestados pelo Iprev/DF, busca assegurar ao cidadao a analise e a efetividade na reso-
lugdo de suas reivindicagdes; a melhoria na qualidade dos servigos 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 1° Trimestre de 2022, no qual constam dados e informagdes sintéticas e analiticas
relacionadas as manifestacdes de ouvidoria e demandas de acesso a informacao tratadas no ambito
do Iprev, através dos Sistemas Informatizados OUV-DF e e-SIC.
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2. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

PERIODO: 1° DE JANEIRO A 31 DE MARGO DE 2022

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF é o sistema utilizado para registro e acompanhamento
das manifestacoes de solicitagdes, informacgdes, sugestoes, reclamagoes, elogios e denuncias, for-
muladas pelos cidadaos aos 6rgaos e entidades da Administracédo Publica do Distrito Federal.

2.1. DIAGNOSTICO

No 1° Trimestre de 2022, entre 1°/1/2022 a 31/3/2022, a seccional de Ouvidoria do Iprev/DF recebeu
o total de 67 manifestagdes de ouvidoria registradas no Sistema OUV-DF. Desse total, apds analise
preliminar, 34 manifestacdes foram restituidas ao Controle da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
por tratarem de assuntos de competéncia de outros 6rgaos/entidades do Governo do Distrito Fede-
ral ou do Poder Executivo Federal, e, 33 manifestagcbes foram tratadas no ambito do Iprev/DF, cujo
resultado apresentaremos a seguir:

Conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, 100% das manifesta¢des foram respon-
didas. Desse total, 9,1% foram avaliadas pelos cidadaos-usuarios como “Resolvida” e 3% como nao
resolvida apds a resposta complementar.

Convém informar que, as manifestagdes classificadas como elogio, sugestao e informagao nao

sdo avaliadas pelo cidadao-usuarios, portanto ndao compdem a “resolutividade” do atendimento por
parte do 6rgdo/entidade.
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A seguir, apresentamos a “Evolugao Trimestral” de Manifesta¢des de Ouvidoria tratadas ao longo
dos Exercicios de 2021/2022.

EVOLUGCAO TRIMESTRAL - 2021/2022

12T /2021 22T /2021 32T /2021 4°T /2021 12T /2022

Observa-se que, em comparagao ao 4° Trimestre de 2021, o 1° Trimestre de 2022 registra um
aumento de aproximadamente 65% no quantitativo de Manifestagdes de Ouvidoria que foram res-
pondidas no ambito do Iprev/DF.

A seguir, apresentamos a andlise comparativa do quantitativo de Manifestagdes de Ouvidoria res-
pondidas no 1° Trimestre de 2021 e o 1° Trimestre de 2022.

Destaca-se que, em comparagao ao 1° Trimestre de 2021, houve um aumento de 32% no quantitativo
de Manifestagdes de Ouvidoria que foram respondidas no ambito do Iprev/DF, no 1° Trimestre de 2022.
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2.2. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

As manifestagdes de Ouvidoria respondidas no 1° Trimestre de 2022 foram classificadas como:

Elogio Solicitagao Informagdo  Reclamagao Sugestdo Dentincia

Convém destacar o percentual de 52% de Manifesta¢des de Ouvidoria classificadas como “Elogio”,
o qual superou tanto as manifestacdes de solicitagdes, quanto de reclamagdes, direcionadas ao
Iprev/DF no 1° Trimestre de 2022.

0 elogio representa o reconhecimento espontaneio dos cidadaos-usuarios, referente ao atendimento
de exceléncia prestado por servidores do Iprev /DF.

2.3. ASSUNTOS DEMANDADOS

Do montante de 33 Manifestactes de Ouvidoria respondidas no ambito do Iprev/DF, no 1° Trimestre
de 2022, o assunto “Servidor Publico” foi o mais demandado, correspondendo por 42% do total. Na
sequéncia, destacam-se os assuntos “Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e Pensao - Servido-
res do GDF”, que correspondeu por 24%. E, o assunto “Atendimento ao cidaddo em 6rgao, entidade
publica do DF” correspodendo a 9% das demandas.

Juntos, os respectivos assuntos representam 75% do total dos assuntos mais demandados ao Iprev/
DF, no 1° Trimestre de 2022.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Servidor publico Beneficio Célculo Tempo de
Previdenciario Servigo
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A sequir, apresentamos a classificacdao dos assuntos mais demandados pelos cidadaos-usuarios.

2.3.1. SERVIDOR PUBLICO

Aproximadamente 86% das manifestagdes de ouvidoria relacionadas do assunto “Servidor Publico”
foram de elogios atribuidos a conduta de servidores lotados na Coordenacgao de Cadastro e Atendi-
mento, e, na Coordenagao de Gerenciamento do Pagamento de Beneficios, unidades administrativas
vinculadas a Diretoria de Previdéncia do Iprev/DF.

Servidor Publico

Dentncia
14%

Elogio
86%

Observa-se que, em comparagao ao 1° Trimestre de 2021, houve um aumento de 71% no numero de
registro de manifestacdes de elogios direcionados aos servidores do Iprev/DF.

SERVIDOR PUBLICO

12

Elogio Reclamagao Denuncia

m1° Trimestre /2021  m 12 Trimestre / 2022
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2.3.2. BENEFiCIO PREVIDENCIARIO — APOSENTADORIA E
PENSAO — SERVIDORES GDF

Quanto ao assunto “Beneficio Previdenciario — Aposentadoria e Pensao — Servidores do GDF” 62%
das manifestagdes foram de solicitagdes atribuidas, em sua maioria, a prova de vida, alteragao da

contribuicdo previdenciaria por ocasiao da reforma da previdéncia, e, ainda, disponibilizagao do
demonstrativo de imposto de renda.

Beneficio Previdenciario

Informagao
25%

Solicitagao

62%
Reclamagao

13%

Em comparagdo ao 1° Trimestre de 2021, houve aumento no nimero de registro de manifestacdes
de solicitagdo e queda no quantitativo de reclamacgdes, conforme apresentaremos a seguir:

BENEFICIO PREVIDENCIARIO

0

Solicitagao Informagao Reclamacdo

m 12 Trimestre / 2021 W 12 Trimestre / 2022
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2.3.3. ATENDIMENTO AO CIDADAO EM ORGAO, ENTIDADE
PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL

Quanto ao 3° assunto mais demandado, “Atendimento ao cidadao em érgao, entidade publica do
DF”, 100% das manifestagdes foram de elogios.

Atendimento ao Cidadao em drgao,
entidade publica do DF

Elogio
100%

Registra-se que, em comparacgao ao 1° Trimestre de 2021, o assunto “Atendimento ao Cidaddao em
6rgao, entidade publica do DF” ndo figurou entre os mais demandados, podendo-se concluir tanto
pelo crescimento na utilizacao do canal de ouvidoria, quanto a manutencgao do nivel de exceléncia
alcangado por este Iprev/DF.

2.4. CANAIS DE ATENDIMENTO

No 1° Trimestre de 2022, o canal de atendimento mais utilizado pelos cidadaos-usuarios para registro
das manifestagdes de ouvidoria no Sistema OUV-DF foi a internet, correspondendo a 46% do total de
33 Manifestagdes de Ouvidoria respondidas no ambito do Iprev/DF.

12 Trimestre / 2022

PRESENCIAL
24%

INTERNET
46%

CENTRAL 162
30%
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O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV/DF é o mais utilizado para registrar as manifestagdes por
meio da internet e a interagao do sistema com o cidaddo permite o seu uso com mais frequéncia.

Assim sendo, conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, o respectivo canal alcangou
o indice aproximado de 58% em 2020, 67% em 2021 e 45% no 1° Trimestre de 2022.

CANAIS DE ATENDIMENTO

100
67
50
26
15 10 g
0 0
0
INTERNET CENTRAL 162 PRESENCIAL PROTOCOLO

W 2021 B 12 TRIMESTRE/2022

A central 162 é exclusiva para os assuntos de Ouvidoria, a ligagao é gratuita para aparelhos fixos e
moveis, e, segue em segundo lugar na preferéncia dos cidadaos-usuarios.

E por fim, percebe-se um aumento gradativo de registro de manifestagdes de ouvidoria presencial-
mente na Seccional de Ouvidoria do Iprev/DF.

2.5. IDENTIFICAGAO

No 1° Trimestre de 2022, aproximadamente 9% das 33 Manifestagdes de Ouvidoria direcionadas ao
Iprev/DF foram anénimas.

RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA 1° TRIMESTRE/ 2022 | 11



2.6.PRAZO DE ATENDIMENTO

A seccional de Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal permanece ao
longo do 1° Trimestre de 2022, 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 6.9 dias.

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.7. 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 Responsavel pela demanda tera o prazo de 20 dias, a contar do registro da manifestacao,
para apurar e informar o resultado final ao manifestante.

Assim, a Ouvidoria em conjunto as demais unidades administrativas do Iprev/DF tratam com priori-
dade, todas as manifestagdes recebidas para respondé-las com celeridade e de forma satisfatdria,
no prazo menor que o estipulado na legislagao vigente.

Destaca-se que, desde 2018, o Iprev/DF tem alcancado o “indice de 100% de Cumprimento dos Prazos”.

Indice de cumprimento do prazo de resposta
IPREV/DF - 1° TRIMESTRE / 2022

Fonte: http:/painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.8. INDICADOR DE PERFORMANCE DO SIGO/DF

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) mapeou e identificou os Indicadores de Performance
Institucional (Key Perofrmance Indicators — KPI) que, em sintese, representam a satide operacional
da Rede que integra o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal.

Desse modo, estabeleceu no Plano de Agcao Anual do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal- SIGO/DF, as metas para os indicadores de performance no exercicio de 2022, que podem
ser consutaldos no endereco eletronico htips://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2021/12/
Plano-de-Acao-SIGO-DF-2022.pdf,

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

No 1° Trimestre de 2022, os indices alcangcados superaram as metas estabelecidas, conforme resul-
tado da Pesquisa de Satisfagdo do Sistema OUV-DF, conforme apresentamos a seguir:

2.8.1. SATISFAGAO COM O SERVIGO DE OUVIDORIA

2.8.2. RECOMENDAGAO
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2.8.3. QUALIDADE DA RESPOSTA

2.9. INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVIGOS

A Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliagdo do cidadao, apds receber resposta
relativa a sua respectiva manifestacao de Ouvidoria, classificando-a como “resolvida” ou “ndo resolvida”.

E importante destacar que este indicador é mutdvel e pode ser alterado conforme os cidaddos ava-
liam e reavaliam as respostas recebidas.

Destacamos o indice de 75% de Resolutividade alcancado 1° Trimestre de 2022, 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 2022.

Resolutividade - 1° Trimestre/2022

META OG/DF - 2022
42% Resolutividade

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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3. DEMANDAS DE ACESSO A INFORMAGAO

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

O Servigo de Informagdes ao Usuério (SIC), por meio do Sistema Eletronico do Servigo de Informacgéo
ao Cidadao - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe demanda de infor-
macao aos 6rgéos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, devendo o pedido conter a

identificacdo do requerente e a especificacao da informacao requerida.

Apresentamos a seguir, a analise das demandas de acesso a informacgao respondidas no ambito do
Iprev/DF, no 1° Trimestre de 2022.

3.1. DIAGNOSTICO

De 1° de janeiro a 31 de margo de 2022, por meio do Sistema Eletrénico do Servigo de Informagéao
ao Cidadao - e-SIC, foram recepcionados no Iprev/DF:

Apresentamos a seguir, demonstrativo relacionado aos acessos requeridos no 1° Trimestre de 2022:

ACESSO CONFERIDO

ACESSO PARCIALMENTE
CONCEDIDO
16%

ACESSO CONCEDIDO
67%

ACESSO NEGADO
17%
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Em comparagao ao 1° Trimestre de 2021, registra-se queda aproximada de 57% no quantitativo de
Pedidos de Acesso a Informagao respondidos no 1° Trimestre de 2022.

COMPARATIVO DE PEDIDOS POR TRIMESTRE

14

\5

12 Trimestre/2021 12 Trimestre/2022

A seguir, apresentamos a analise comparativa mensal do quantitativo de Pedidos de Acesso a Infor-
macao respondidos no ambito do Iprev/DF, no 1° Trimestre de 2021 e 1° Trimestre de 2022

ANALISE COMPARATIVA

JANEIRO FEVEREIRO MARCO

==12 Trimestre/2022
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3.2. CANAIS DE ATENDIMENTO

O canal de atendimento para registro de pedidos de acesso a informagao mais utilizado pelos cida-
daos-usuarios do Servigo de Informacgao ao Cidadao foi via internet, correspondendo a 100% das
demandas direcionadas ao Iprev/DF, no 1° Trimestre de 2022.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Internet
100%

3.3. 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 atengdo ao disposto na Portaria — Iprev/DF n° 25, de 17/06/20, os Pedidos de Acesso a Infor-
macao direcionados ao Iprev/DF, via Sistema e-SIC, sado tratados com prioridade e respondidos no
prazo, conforme disposto na supracitada legislagao.

Assim, todos os seis Pedidos de Acesso a Informacgao direcionados ao Iprev/DF no 1° Trimestre de

2022 foram respondidos dentro dos prazos estabelecidos na legislacao vigente, alcancando 100%
do indice de cumprimento de prazos.

CUMPRIMENTO DO PRAZO
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4. ACOES DA OUVIDORIA

4.1. EVENTOS

A equipe da seccional de Ouvidoria do Iprev/DF participou das convocagdes e cursos de capacitagao
ofertados pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, visando o aperfeicoamento dos conhecimentos na
area de atuagao da Ouvidoria e o desenvolvimento de habilidades para uma gestao mais eficiente.

Desse modo, registramos os principais eventos em que a equipe da Seccional de Ouvidoria do Iprev/
DF participou no 1° Trimestre de 2022:

2022 EVENTO

Janeiro

Janeiro

Fevereiro

Margo

Margo

Margo

Margo

Curso “Formagédo em ouvidoria”

Reunido on-line com a OG/DF para tratar da "Elaboragéo e Publicagédo do Plano de Agéo de

2022

12 Reuniéo Geral do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

Convocagao OG/DF "Comemoracéo ao Dia Nacional do Ouvidor"

Curso “Gestéo de riscos e integridade”

Curso “Qualidade da Resposta em Ouvidoria”

Curso “Transparéncia, ética e controle social®

4.2. PROJETOS E AGOES

Apresentamos as agoes realizadas no 1° Trimestre de 2022, relativas as agdes e projetos que cons-
tam no Plano de Agao Anual 2022, da seccional de Ouvidoria do Iprev/DF.

REALIZACAO PLANO DE AGAO ANUAL DA OUVIDORIA OBSERVACAO

Margo
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Abertura de Processo n® 00413-00001274/2022-32,
visando o Monitoramento e Atualizacéo da Carta de
Servicos do Iprev/DF.

Encaminhamento da Circular n.°
2/2022 - IPREV/PRESI as unidades
administrativas do Iprev/DF,
informando acerca do Monitoramento e
atualizacdo da Carta de Servicos e
solicitando a indicagdo de um
representante
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4.3 . AGOES EXTRAPROJETOS

A acles realizadas referentes a extraprojetos referem-se a atuagao/participagao da Ouvidoria Seccio-
nal em reunides, encontros, grupos de trabalho cujo objetivo seja a melhoria da gestao das atividades
da ouvidoria e do érgao.

Nesse sentido, apresentamos a atividades desempenhada pela seccional de Ouvidoria do Iprev/DF
no 1° Trimestre de 2022.

REALIZAGAO

Janeiro

Fevereiro

Margo

Marco

Marco

EXTRAPROJETOS

Elaboracdo do Relatorio de Afividades da
Ouvidoria, relativo ao 2° Semestre de 2021,
com vistas & compor o Relatorio de
Governanca Corporativa do Iprev/DF.

Participacdo da Reunido de alinhamento das
atividades a serem desempenhadas, relativas
ao Projetos Estratégicos/2022, coordenada
pela Coordenacéo de Gestdo por Resultados —
COGER/DIGOV.

Participacdo da Reunido coordenada pela
Coordenacéo de Gestédo por
Resultados/DIGOV para apresentar aos pontos
focais o Relatorio da Pré-Auditoria, visando
repassar orientacoes e metodologias aplicadas
no processo de auditoria.

Participacdo da Reunido com a Equipe da
GESM/Subsaide e da Coordenacéo de
Gestédo por Resultados -
COGER/DIGOV/IPREV.

Reunido com a Coordenacédo de Gestdo por
Resultados-COGER/DIGOV/IPREVY, para tratar
do Projetos Institucionais de competéncia da
Ouvidoria, com base no Planejamento
Estratégico para o Exercicio de 2022

Reunido com a Coordenacéo de Compliance e
Integridade - COCIN/DIGOV para tratar do
Projeto Intitucional "Desenhar o fluxo de
monitoramento e tratamento da LGDF no
IpreviDF”

OBSERVAGAO

Relatorio disponivel para consulta no
endereco eletrénico
https:/fiprev_df.gov_briwp-
content/uploads/2022/07/Relatorio-de-
Govemanca-2%C2%B0-Sem -2021-1 pdf

A seccional de Ouvidoria integra o grupo
dos pontos focais, o qual tem a
responsabilidade pela apuracdo dos
resultados das metas institucionais do
lprev/DF, em conformidade com o
Plangjamento Estratégico de 2021-2025

Processo visando obter a certificacdo do
Pro-Gestédo RPPS - Nivel Il

Apresentacdo  do  "Programa de
Orientacdo para Aposentadoria - POA”",
desenvolvido pela Equipe da
GESM/Subsaude/Secretaria de
Economia.

Apresentacdo do Projeto “IPREV NO
SEU  ORGAO", coordenado pela
Quvidoria e a Coordenacédo de Gestéo
por Resultados do lpreviDF.

RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA 1° TRIMESTRE/ 2022 | 19



A seccional de Ouvidoria coordenou uma palestra com representantes das diversas areas técnicas e
administrativas do Iprev/DF, que foi realizada em 03 de margo do corrente ano, e que contou com a
participacao do Sr. Alberto Péres Neto, Encarregado Governamental no ambito do Governo do Distrito
Federal, visando esclarecer e orientar quanto aos procedimentos a serem adotados pelos 6rgaos e
entidades do GDF para a implementagao da (LGPD).
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do Iprev/DF finaliza o 1° Trimestre de 2022 tendo respondido 33 manifestagdes de ouvi-
doria registradas no Sistema de Ouvidoria OUV-DF, restituido 34 manifestagoes ao Controle da Ouvi-
doria-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 seis pedidos de
acesso a informacao registrados via Sistema e-SIC.

Em sintese, referente ao 1° Trimestre de 2021, observa-se que no 1° Trimestre de 2022 houve
aumento no quantitativo de manifestacdes de ouvidoria e queda no nimero de pedidos de acesso
a informagao direcionados ao Iprev/DF.

A seccional de Ouvidoria do Iprev/DF buscou a melhoria no desempenho de suas fungdes, uma comu-

nicagao mais direta com as dareas técnicas e com 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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INSTITUTO DE
o — PREVIDENCIA

IPREV DF  pos servipores

DO DISTRITO FEDERAL

Ser reconhecido, por beneficiarios e
contribuintes, pela exceléncia na gestao
previdenciaria no Distrito Federal.

Integridade, confiabilidade,
sustentabilidade e transparéncia.

MISSAO

, GOVERNO DO
Conheca mais em DISTRITO FEDERAL

www.iprev.df.gov.br



