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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 exce //
na gestdo previdencidria no Distrito Fea
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APRESENTACAO

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucdo entre o cidadao e as
instituicdes publicas. Voltada para assegurar direitos e para garantir a participacao 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 a¢bes; e uma de suas funcdes é colaborar para a avaliacdo das politicas
e dos servicos publicos, com vistas a adocdo de medidas de aperfeicoamento na gestdo de
processos e de pessoas.

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contato, aos quais o cidaddo pode recorrer a
fim de encaminhar reclamacdes, sugestdes, elogios, solicitacdes, informacdes e denuncias.
Os canais de atendimento disponibilizados sdo: Sistema OUV-DF, Telefone - Central 162,
Sistema e-SIC e atendimento presencial nas Ouvidorias Especializadas em todos os
orgdos/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 manifestacdes e demandas de informacao
apresentadas pelos cidadaos, referentes aos servicos prestados pelo Instituto de
Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, a Ouvidoria do Iprev/DF busca satisfazer as
demandas encaminhadas pelo cidaddao, bem como assegurar a qualidade das informacdes
prestadas e a uniformidade no tratamento das demandas dos cidaddos.

A partir das informacdes obtidas com a andlise das manifestacbes e demandas
informacdo, sdo elaborados relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publi

Os Relatdrios, dentre outros instrumentos de controle e participacdo

ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO

Primeiramente, segue a analise referente as manifestacdes enca
por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF)
mensais recebidos da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Informa-se, ainda, acerca das demandas de informacao rec
Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC), €
andlise por parte da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria do Iprev/DF b
colaborar com a consolidacdo de um direito fund
informacdo e contribuir para o desenvolvir
aprimoramento dos servicos publicos
transparéncia ativa e passiva.
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Ouvidoria
CAPACITACAO

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal tem incentivado o
treinamento e a capacitacio da servidora que atua na ouvidoria, sobre temdticas
relacionadas a atividade de ouvidoria, acesso a informagdo e transparéncia, mediante
participacdo da ouvidora em cursos e seminarios pertinentes, promovidos pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal.

Segue a relagdo de participacdo em cursos de formagdo/eventos no 32 Trimestre de 2019.

Curso — EGOV/DF

Programacdo Neurolinguistica (PNL)- 30/09/2019 3h
| Seminario de Ouvidoria “Conhecendo o DETRAN/DF” 17/09/2019
Langamento do Curso de Formacgdo de Ouvidoria — EAD 25/09/2019

AGOES DA OUVIDORIA

ACOES REALIZADAS NO 32 TRIMESTRE DE 2019

Julho = Elaboragdo Relatério de Atividades da Ouvidoria — 22 Trimestre de 2019
= Atualizacdo e Monitoramento das informacées, relativas a Transparéncia
Ativa, no ambito do Iprev/DF.
= Atualizacdo e Monitoramento da Carta de Servicos, no ambito do
Iprev/DF.
Setembro

= Participagdo no | Seminario de Ouvidoria “Conhecendo o DETRAN/DF”.
= Participagdo no Langamento do Curso de Formagao de Ouvidoria — EAD.

= Curso — EGOV
* Programacdo Neurolinguistica (PNL).
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1.Sistema OUV/DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria, OUV-DF, é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestacdes (reclamagdes, sugestOes, elogios, solicitagoes,
informacdes e denuncias) formuladas pelos cidaddos aos O6rgdos e entidades da
Administragdo 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 julho a 30 de setembro de 2019, 32 Trimestre/2019,
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

Verifica-se que no 32 Trimestre o assunto “Servidor Publico” ficou entre os assuntos mais
demandados, respondendo por um percentual de 56% (cinquenta e seis por cento), e a
classificagdo “Reclamacgdes”, correspondendo a 79% (setenta e nove por cento) do total de
manifestacoes.

1.1. RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS

Assuntos

Periodo: 01/07/2019 a 30/09/2019 |§ IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades Q

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Total de Total de Total de Total de Total de Total de
Manifestagbes  Manifestagdes  Manifestacdes ~ Manifestagd Manifestagd Manifestagdes

Métrica (%)

1

Observagdo: Convém destacar que, das
(trinta e trés por cento) das reclamacdes,
Poder Executivo Federal, INSS.

e Previdéncia dos Ser
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1.2. CLASSIFICAGCAO

Classificacdo Por Classificacdo

34 manifestactes

Solicitagdo: 3 %

Informagdo: 3%
_—

Denincia: 3%
Elogio: 12 %

Manifestagoes

Reclamacgio: 79 % &t}%' f_,c}\ <

1.3. FORMAS DE ENTRADA

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

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 érgdos/entidades do Governo do Distrito Federal.

Observando os dados extraidos do Sistema OUV-DF, no periodo de 01 de julho a 30
setembro de 2019, o principal canal de atendimento utilizado pelos cidadados-usuari
via internet, por meio de registro no Sistema OUV-DF, conforme segue:

3° Trimestre

Manifestacdes %

Forma de Entrada Formas de Entrada

20
Periodo: 01/07/2019 a 30/09/2019 J§ IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

19
Formas de Entrada Macro 15
PRESENCIAL-6%
13
~
E
10
TELEFONE: 38X
INTERNET: 56 %
[}

INTERNET TELEFONE

Manifestaces

w

2

PRESEMNCIAL

e Previdéncia dos Ser
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1.4. EVOLUCAO

Apresenta-se o quadro mensal evolutivo das demandas de ouvidoria, ext
OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2019.

Evolucao mensal

20

Values

7-201%9 &-2019 9 - 2019

@ Manifestagbes por més

1.5. STATUS DAS RESPOSTAS

A seguir, demonstra-se o status das respostas as manifesta¢des de ouvidoria, extraido do
Sistema OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2019, resultante
da avaliacdo dos manifestantes na pesquisa de satisfacdo.

VVisao Geral

Periodo: 01/07/2019 a 30/09/2019

IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos 9

M&o Resolvida: 3%

Resolvida: 9%

\

Observa-se que 100% (cem por cento) das manifestagde
sendo que desse total 9% (nove por cento) foram
“Resolvida” e 3% (trés por cento) com “N&do Resolvi

e Previdéncia dos Ser
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1.6. PRAZO DE ATENDIMENTO

Os artigos 24 a 26 do Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei n2
4.896/2012, tratam dos prazos estabelecidos para apura¢do e encaminhamento de
resposta ao manifestante.

O tempo médio de atendimento das demandas dos cidaddos-usudrios pela Ouvidori
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, Unidade integrante da Rede
Ouvidorias do Distrito Federal, permaneceu, ao longo deste periodo, em prazo inferior ao
determinado na legislacdo vigente, conforme segue:

Periodo: 04/07/2019 2 30/09/2019 J| IPREVIDF - Insfituto de Previdéncia dos Servidores ¢ subunidades

O 8

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 0%

No intuito de cumprir rigorosamente o disposto na legislacdo vigente, a Ouvidoria do
Iprev/DF passou a utilizar o indicador de tempo de resposta ao cidaddo, buscando alcang
indices de exceléncia.

Além disso, procurou responder com qualidade, clareza, objetividade, de m
possibilitar a compreensdo da mensagem de forma significativa pelo r
utilizando uma linguagem de facil compreensao, isto é, uma linguagem cidada

1.7. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma andlise comparativa das areas técnicas do Iprev/DF dem
se que, no 32 Trimestre de 2019, a drea técnica mais demandada
Previdéncia, respondendo por 35% (trinta e cinco por cento) da
ouvidoria, seguida pela Ouvidoria do Instituto que respondeu por
cento) e pela Presidéncia do Instituto que respondeu por 21% (vi
das demandas encaminhadas por intermédio do Sistema de
Distrito Federal. Ainda, foram encaminhadas demandas a Dir
Finangas, bem como a Geréncia de Correigdo.

Quantitativo
12
10
7
4

Percentual
35%
29%
21%
12%
3%
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1.8. INDICES DE SATISFACAO

Verifica-se que, no 32 Trimestre de 2019, o “indice de Resolutividade” alcangou 75%
(setenta e cinco por cento), e os demais indices permaneceram com o indice de 100%
(cem por cento) de satisfacdo, conforme dados da Pesquisa de Satisfacdo extraidos do
Sistema OUV-DF.

Pesquisa de Satisfacao

Periodo: 010712019 a 30109/2019 || IPREV/DF - Insfituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

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

75 %

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

100 %

atendimento

100 %

sistema

e Previdéncia dos Ser
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2.Sistema e-SIC

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

No Distrito Federal esse direito é regulamentado pela Lei Distrital n2 4.990 de 1
dezembro de 2012, que regula o acesso a informacdes no Distrito Federal previsto no art.
52, XXXIII, no art. 37, § 39, Il, e no art. 216, § 292, da Constituicdo Federal e nos termos do
art. 45, da Lei federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

O Servico de InformacgBes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacédo ao Cidadao - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
demanda de informacdo aos 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal,
consulte as respostas recebidas e dé entrada no recurso se as respostas ndo forem
satisfatdrias.

Este relatdrio apresenta o quantitativo das Demandas de Informacdo, extraido do Sistema
e-SIC, relativo ao periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2019, 32 Trimestre,
encaminhados ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

2.1. QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — lprev/DF
atendeu um numero pequeno de demandas de informacdo se comparado a outros
orgdos/entidades do Distrito Federal. No 32 Trimestre foram recebidas 12 (doze)
demandas, sendo todos respondidas.

DEMANDA DE INFORMACI\O /2019
32 Trimestre
Total de Demandas

12

/

Os 6rgdos e entidades do Governo do Distrito Federal prestam inf
por meio do Sistema e-SIC, via Internet, ou por meio de atendime
de Informacdes ao Cidadado — SIC, que funciona nas Ouvidorias d

2.2. FORMAS DE ENTRADA

No 32 Trimestre, o principal canal utilizado pelos cidaddos-us
das demandas de informagao foi via internet, coforme segue:

32 Trimestre

Manifestacdes

e Previdéncia dos Ser
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2.3. TRATAMENTO CONFERIDO AOS PEDIDOS

Destaca-se que o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
acesso a informacdo a todas as Demandas de Informacdo, relativas a sua co

3° Trimestre
Quantitativo Percentual
12 100%

2.4. NiVEL DE ACESSO

A seguir, apresenta-se a andlise do nivel de acesso dos pedidos de acesso a informacgdo por
instancias:

3° TRIMESTRE
12
3
1
1

2.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Lei Distrital n2 4.990/2012 que regula o acesso a informagdes no
artigo 15, estabelece os prazos para que o érgdo ou entidade do Po
acesso a informagdo.

Destaca-se que no 32 Trimestre de 2019, das 12 demandas de i
Art. 18 do Decreto n? 34.276 de 11/04/2013, foram resp
estabelecidos na legislagdo vigente.

3° Trimestre
Quantitativo Percentual

100%
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2.6. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma analise comparativa das areas técnicas do Iprev/DF de
se que, no periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2019, a Diretoria @
respondeu por 50% (cinquenta por cento) das demandas. Seguida pela D
Administracdo e Finangas que respondeu por 33% (trinta e trés por cento) e a Diretc
Investimentos por 17% (dezessete por cento) das demandas de informagao.

Segue a analise da distribuicdo das demandas de informacao direcionadas ao Iprev/DF:

Quantitativo Percentual
6 50%
4 33%
2 17%

Brasilia, outubro /2019

Régia Marisol Hosana Silva
Chefe da Ouvidoria do Iprev/DF
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