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NOSSOS
VALORES

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

“Ser reconhecido, por beneficidrios e contribuintes, pela excelénci
gestdo previdencidria no Distr,
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APRESENTACAO

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocugdo entre o cidaddo e as
instituicOes publicas. Voltada para assegurar direitos e para garantir a participacdo 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 agGes; e uma de suas fungdes é colaborar para a avaliagdo das politicas e dos servigos publicos,
com vistas a adocdo de medidas de aperfeicoamento na gestdo de processos e de pessoas.

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de atendimento, aos quais o cidaddo pode recorrer a fim
de encaminhar reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitacdes, informagdes e dentncias. Os canais
de atendimento disponibilizados sdo: Sistema OUV-DF, Telefone - Central 162, Sistema e-SIC e
atendimento presencial nas Ouvidorias Especializadas em todos os 6rgdos/entidades do Governo
do Distrito Federal, as quais também atuam como Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, em
relacdo as dreas em que atuam.

Responsavel por dar tratamento adequado as manifestacbes e demandas de informacdo
apresentadas pelos cidaddos, referentes aos servicos prestados pelo Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal, a Ouvidoria do Iprev/DF busca satisfazer as demandas
encaminhadas pelo cidaddo, bem como assegurar a qualidade das informagdes prestadas e a
uniformidade no tratamento das demandas dos cidaddos.

A partir das informagGes obtidas com a anadlise das manifestagGes e demandas de informacgdo, sdo
elaborados relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica.

de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF.

Primeiramente, segue a analise referente as manifestacdes encaminhad
meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF), com base
recebidos da Quvidoria Geral do Distrito Federal.

Informa-se, ainda, acerca das demandas de informagdo recebidas po
do Servico de Informacgdo ao Cidaddo (e-SIC), embora ndo sejam
Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria do Iprev/DF busca realizz
com a consolidacdo de um direito fundamental do individ
contribuir para o desenvolvimento da cultura da cidadania e
publicos ofertados, primando pelas boas praticas de tran
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OUVIDORIA

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal € 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 quest&es que envolvam a drea de competéncia do
Instituto, como concessdo e pagamento de aposentadorias, homologacdo de certiddes de tempo
de servico, pagamentos de pensdes, auxilios funerais, entre outros.

ACOES DA OUVIDORIA

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal tem incentivado o treinamento e a
capacitacdo, sobre tematicas relacionadas a atividade de ouvidoria, a transparéncia e ao acesso a
informacao, favorecendo a participagdo da ouvidora em cursos e semindrios pertinentes.
Seguem as acdes e atividades desempenhadas pela Ouvidoria do Iprev/DF no 42 Trimestre de
2019.

SEMINARIO TEMATICO CARGA HORARIA

Qualidade de Vida no Trabalho dos Servidores do Governo do Distrito Federal —

Problemas e Desafios” - Data: 10/10/2019 8h

FORUM - CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO CARGA HORARIA

= Painéis do Forum “O Controle no Combate a Corrupg¢do” - 03 e 04/12/2019 12h

= Oficina “Gestdo da Informacdo para Transparéncia e Protecdo a Privacidade —
LAl e LGPD na Administragdo Publica— 04/12/2019

EVENTOS

= Reunido Geral dos Ouvidores da REDE SIGO
= Balanco Anual de 2019 - REDE SIGO/DF

ATIVIDADES DESEMPENHADAS

= Elaboragdo do Relatério Trimestral das Atividades da Ouvidoria.
= Atualizacdo e Monitoramento da Carta de Servigos, no &mbito do Iprev/DF.
= Monitoramento e Atualizacdo das informacdes, relativas a Transparéncia Ati

= Publica¢do da Portaria n? 81, de 21 de outubro de 2019 - DODF n? 203, ¢
prioritario das Demandas de Ouvidoria

= Premiagdo dos servidores elogiados por meio de registro de manife
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, OUV-DF.

= Elaboragdo do Plano de A¢do 2020.

PREMIAGAO

= iNDICE DE TRANSPARENCIA ATIVA — Premiagdo dos 6rgi
Transparéncia Ativa.

Instituto de Previdéncia dos
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SISTEMA OUV/DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria, OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestacdes de reclamacgbes, sugestBes, elogios, solicitacoes,
informagdes e denuncias, formuladas pelos cidaddos aos 6rgdos e entidades da Administracdo
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 outubro a 31 de dezembro de 2019, 42 Trimestre/2019,
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

Assuntos

Periodo: 01/10/2019 a 3141212019 [ IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

SISTEMA OUV/DF

Total de Total de Total de Total de Total de Total de
Manifestagdes  Manifestagdes  Manifestacdes ~ Manifestagdes  Manifestagdes Manifestag&esi

SERVIDOR PUBLICO 9 2 11

ASSUNTO

Métrica

APOSENTADORIA 1

BENEFICIO PREVIDENCIARIO

ATENDIMENTO AO CIDADAO
EM ORGAO/ENTIDADE
PUBLICA

SERVICO PRESTADO POR
ORGAO/ENTIDADE DO
GOVERNO DE BRASILIA

USO VEICULO OFICIAL

Total

Verificou-se que, no 42 Trimestre de 2019, o
assuntos mais demandados, com 12 regis
e quatro por cento), seguido pelo assu
40% (quarenta por cento) do total de ma
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VISAO GERAL

A seguir, seguem os dados extraidos dos Sistema OUV-DF, relativos a quantidade de registros
mensal de manifestagdes, bem como o quantitativo por classificagdo.

VISAO GERAL - SISTEMA OUV-DF

Evolucdao mensal Por Classificagdao

- 27 manifestagdes

1z
1o
10
7.5
5 5
5
4
2.5
o
10 - 2z019 11 -2z2019 1z - zo19 1
o ||

@ ManifestagBes por més

Values

Manifestagdes

Reclamacio Elogio Solicitagdo Informacéo

DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA POR CANAL DE ACESSO

Os canais de atendimento sdo os meios de entrada das demandas dos usudrios e o Sistema
Informatizado de Ouvidoria, OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e acompanhamento das
manifestacoes.

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

Observando os dados extraidos do Sistema OUV-DF, em 2019, conclui-se que o contato telefé
via 162, foi o canal de atendimento mais utilizados pelos cidadados-usuarios do Sistema ¢
de Ouvidoria do Distrito Federal, no 42 Trimestre de 2019, conforme segue:

4° Trimestre

Manifestacoes

Periodo: (1102019 a 3112/2019 | IPREV/DF - Insituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Formas de Entrada
Formas de Entrada Macro 1=

13
1o
10
3
4
) .
o

TELEFOMNE INTERNET PRESEMCIAL

PRESENCIAL: 15 %

Manifestacoes
=
[%]

INTERNET: 37 %

Instituto de Previdéncia dos
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RESOLUTIVIDADE

Conforme dados extraidos do Sistema OUV-DF, destaca-se que 100% (cem por cento) das
manifestagdes de ouvidoria foram respondidas, sendo que desse total 7% (sete por cento) foram
avaliadas pelos cidaddos-usudrios como “Resolvida”, alcangando o indice de 100% (cem por cento)
de Resolutividade no 42 Trimestre de 2019.

OUV-DF
TOTAL DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS RESOLUTIVIDADE
27 100% 100%

Periodo: 01/10/2019 a 311 2/2019 IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidord

— Resolutividade

100 %

de resolutividade

Respondida: 93%

PRAZO DE ATENDIMENTO
Os artigos 24 a 26 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a.lLe

determinado na legislagdo vigente, conforme segue:
IPREVIDF - Insfituto de Previdéncia dos Servidores & subunidades

(O] 5

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta PRAZOS DE RESPOSTA

Vencidas: 0% / Fora do Prazo: 0%

indice de Cumprimento

Prazo médio (dias)

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

Além disso, procurou responder com ¢
compreensdo da mensagem de forma sig
facil compreensao, isto é, uma linguagem cida

Instituto de Previdéncia dos



UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEMANDADAS

Ao realizar uma andlise comparativa das unidade administrativa do Iprev/DF demandadas,
verifica-se que, no 42 Trimestre de 2019, a 4rea técnica mais demandada foi a Diretoria de
Previdéncia, respondendo por 70% (setenta por cento) das manifestacdes de ouvidoria,
seguida pela Ouvidoria do Instituto que respondeu por 15% (quize por cento) do total das
demandas encaminhadas por intermédio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal. Ainda foram encaminhadas demandas a Diretoria de Administracdo e Financas e a
Presidéncia do Instituto, conforme segue:

Quantitativo Percentual
70%
15%
7%
4%
4%

IHHN#G

iNDICES DE SATISFACAO

Verificou-se que, no 42 Trimestre de 2019, em comparativo com o 32 Trimestre, conforme dados
da Pesquisa de Satisfagdo extraidos do Sistema OUV-DF, a “Resolutividade” alcangou o indice de
100% (cem por) de satisfacdo, e os de demais indices e indicadores permaneceram com o indic
de 100% (cem por cento) de satisfacdo, conforme segue:

Pesquisa de Satisfacao

Periodo: 011102019 a 311212019 | IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades.

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de indice de Recomendacio
Quvidoria

Satisfacao com o Atendimento Satisfacao com o Sistema Satisfacao com a Resposta

100 %

atendimento

100 %

Instituto de Previdéncia do
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Sistema e-SIC

O acesso a informacoes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidaddo garantido
pela Constituicdo Federal.

No Distrito Federal esse direito é regulamentado pela Lei Distrital n2 4.990 de 12 de dezembro de
2012, que regula o acesso a informagdes no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIII, no art. 37
39,1, e no art. 216, § 29, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n2
de 18 de novembro de 2011.

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 informacdo aos érgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, consulte
as respostas recebidas e dé entrada no recurso se as respostas nao forem satisfatoérias.

Este relatdrio apresenta o quantitativo das Demandas de Informacao, registradas no Sistema e-
SIC, relativo ao periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2019, 42 Trimestre, encaminhados
ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

QUANTITATIVO DE DEMANDAS DE INFORMAGAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF atendeu um
nimero pequeno de demandas de informacdo se comparado a outros o6rgdos/entidades do
Distrito Federal.

_ DEMANDA DE INFORMACﬂO

FORMAS DE ENTRADA

ao Cidadao - SIC, que funciona nas Ouvidorias do GDF.

No 42 Trimestre, o principal canal utilizado pelos cidadados-usua
demandas de informagao foi via internet, coforme segue:

42 Trimestre

Demandas

TRATAMENTO CONFERIDO AS DEMAND.

Destaca-se que o Instituto de Previdénci
informacgdo a todas as Demandas de Info

Instituto de Previdéncia do
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A seguir, apresenta-se a analise do nivel de acesso das demandas d

42 Trimestre
Quantitativo Percentual
5 62,5%
2 25%
1 12,5%
8 100%

Destaca-se que, referente as 2 (duas) demandas de informagdo que foram concedidos acessos parciais,
deve-se a parte da informagdo conter dados pessoais, que em atengdo ao disposto na Lei n2 4.990 de
12/12/2012 tem assegurado a protegdo das respectivas informacdes; e quanto a outra demanda, parte da
informagdo ser de competéncia de outro 6rgdo/entidade.

PRAZO DE ATENDIMENTO

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

Destaca-se que no 42 Trimestre de 2019, todas as demandas de informagdo foram respondidas
dentro dos prazos estabelecidos, nos termos do Decreto n? 34.276 de 11 de abril de 2013.

 AnoAberwa 2019
42 Trimestre
_ Quantitativo Percentual

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEMANDADAS

respondeu por 50% (cinquenta por cento) das demandas, seguida pela Di
que respondeu por 25% (vinte e cinco por cento).

Segue a andlise da distribuicdo das demandas de informacgdo direcion

Percentual

Quantitativo

|
4 | 50%
2 | 25%
1 | 125%
1 | 125%

Chefe da O
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