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

VISAO

“Ser reconhecido, por beneficidrios e contribuintes, pela excelé 'y a
na gestdo previdencidria no Distrito Feder
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1. Apresentagao

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucdo entre o cidaddo e as
instituicGes publicas; voltada para assegurar direitos e para garantir a participagdo 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 ag¢bes; e uma de suas fungdes é colaborar para a avaliagdo das politicas e
dos servicos publicos, com vistas a ado¢do de medidas de aperfeicoamento na gestdo de
processos e de pessoas.

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contato, aos quais o cidad3do pode recorrer a fim
de encaminhar reclamagGes, sugestbes, elogios, solicitagGes, informagdes e denuncias. Os
canais de atendimento disponibilizados sao: Sistema OUV-DF, Telefone - Central 162, Sistema
e-SIC e atendimento presencial nas Ouvidorias Especializadas em todos os drgdos/entidades
do Governo do Distrito Federal, as quais também atuam como Servico de Informagdo ao
Cidad3do - SIC, em relacdo as dreas em que atuam.

Responsavel por dar tratamento adequado as manifestaces e pedidos de acesso a informacao
apresentados pelos cidaddos, referentes aos servigos prestados pelo Instituto de Previdéncia
dos Servidores do Distrito Federal, a Ouvidoria do Iprev/DF busca satisfazer as demandas
encaminhadas pelo cidad3ao, bem como assegurar a qualidade das informagfes prestadas ao
publico e a uniformidade no tratamento das demandas aos usuarios.

A partir das informagBes obtidas com a andlise das manifesta¢cdes e pedidos de acesso a
informagdo, sdo elaborados relatdrios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica.

Os Relatédrios, dentre outros instrumentos de controle e participacdo social, sdo do

prestacdo de contas da ouvidoria.

A Ouvidoria do Iprev/DF apresenta o Relatério referente ao 19 trimestre
periodo de 01 de janeiro a 31 de marg¢o, no qual constam informacgdes
analitica acerca das manifestag¢des e pedidos de acesso a informagao registra
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF.

Primeiramente, segue a analise referente as manifesta¢des recebidas
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, com base nos relat
da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Informa-se, ainda, acerca dos pedidos de acesso a informagao rec
Eletronico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo - e-SIC, emborz
por parte da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria do Iprev/DF busca realizar
com a consolidagdo de um direito fundamental do indivic
contribuir para o desenvolvimento da cultura da cic
servigos publicos ofertados, primando pelas boas p
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2.Sistema OUV/DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF é o sistema utilizado para registro e
acompanhamento das manifestagdes (reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitagdes,
informagdes e denuncias) formuladas pelos cidaddos aos 6rgdos e entidades da Administragdo

Publica do Distrito Federal. -

A seguir, apresenta-se o quantitativo das demandas de ouvidoria, extraidas do Sistema OUV-
DF, relativas ao periodo de 01 de janeiro a 31 de mar¢o de 2019 — 12 Trimestre/2019,
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

2.1. TIPOLOGIA/ASSUNTO

Assuntos

Periodo: 01/01/2019 a 31/03/2019 | 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

Sl Manifestacdes Manifestagdes ~ Manifestagdes Manifestacdes Manifestacdes Manifestacdes

01 01 02

01

01

01 01

01 ‘

Classificacdo Por Classificacao

6 manifestacdes

Elogio: 17 % 5
5
3
4
3
2
1
| -
o

Reclamacao: 83 %

Manifestacies

Reclamagido Elogio

Instit! e Previdéncia dos Ser
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2.2. FORMAS DE ENTRADA

Os canais de atendimento sdo os meios de entrada das demandas dos us
Informatizado de Ouvidoria OUV-DF é o sistema utilizado para registro e acomp
manifestagoes.

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

Observando os dados extraidos do Sistema OUV-DF, no periodo de 01 de janeiro a 31 de
margo de 2019, o principal canal de atendimento utilizado pelos cidaddos-usuarios foi via
internet, por meio de registro no Sistema OUV-DF, conforme segue:

Janeiro a Marco

Manifestacdes %
S 50%
1 17%
2 33%

Forma de Entrada

Formas de Entrada

Periodo: 01/01/2019 a 34/03/2019 [ IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Formas de Entrada Macro

Manif estagdes

3
TELEFONE: 17% N
25
2
2 2
INTERNET: 50 % 1.5
1
PRESENCIAL: 33 %

0.5

o T T

INTERMET PRESENCIAL

2.3. EVOLUCAO

Apresenta-se o quadro mensal evolutivo das demandas de ouvi
OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de

Evolucdao mensal

Values

2-2019

1-2018

@ ManifestacSes por més

Instit”e Previdéncia dos Ser
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2.4. STATUS DAS RESPOSTAS

A seguir, demonstra-se o status das respostas as manifestacdes de ouvidoria, extraido do
Sistema OUV-DF, relativo ao periodo de 01 de janeiro a 31 de marco de 2019, resultante da
avaliagdo dos manifestantes na pesquisa de satisfacao.

VVisao Geral

Periodo: 01/01/2019 a 31/03/2019 IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Sq

Resolvida: 17%

Respondida: 83%

Observa-se que 100% (cem por cento) das manifestacdes de ouvidoria foram respondidas, e
desse total 17% (dezessete por cento) foram avaliadas pelos manifestantes como “Resolvida”.

2.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

Os artigos 24 a 26 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei
4.896/2012, tratam dos prazos estabelecidos para apuracdo e encaminhamento de res
ao manifestante.

O tempo médio de atendimento das demandas dos cidad3os-usudrios pela O
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, Unidade integra
Ouvidorias do Distrito Federal, permaneceu, ao longo deste periodo, em
determinado na legislagdo vigente, conforme segue:

Prazos

Periodo: 01/01/2013 2 31/132019 | IPREVIDE - Insftuto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

O) 7

Prazo médio de resposta (em dias)

{ndice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% [ Fora do Prazo: 0%

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

Além disso, procurou responder com qu
a compreensdo da mensagem de for
linguagem de facil compreensao, isto é, uma

e Previdéncia dos Ser
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2.6. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma anadlise comparativa das areas técnicas do lprev/DF dema
que, no periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2019, a area técnica mais d
Diretoria de Administragdo e Finangas, respondendo por 66% (sessenta e seis por
manifestacdes de ouvidoria. Tanto a Diretoria de Previdéncia, quanto a Ouvidoria do |
responderam cada uma por 17% (dezessete por cento) das manifestagdes.

Quantitativo Percentual
66%
17%
17%

2.7. INDICE DE SATISFACAO

Verifica-se que, no periodo de 01 de janeiro a 31 de mar¢o de 2019, tanto o “indice de
Resolutividade”, ou seja, a capacidade de resolver as demandas, quanto o “indice de
Satisfacdo com o Servigco de Ouvidoria” foi de 100% (cem por cento), conforme Pesquisa de
Satisfacdo do Sistema OUV-DF.

Pesquisa de Satisfacao

Periodo: 01/01/2019 a 31/03/2019 IPREVI/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servigo
de Ouvidoria

100 %

resolutividade

e Previdéncia dos Ser
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3.Sistema e-SIC

O acesso a informagdes 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 dezem
de 2012, que regula o acesso a informagdes no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIII,
art. 37, § 39, 1l, e no art. 216, § 22, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei
federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

O Servigo de Informagdes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servigo de
Informacdo ao Cidaddo - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
pedido de acesso a informacdo aos drgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal,
consulte as respostas recebidas e dé entrada no recurso se as respostas ndao forem
satisfatorias.

Este relatério apresenta o quantitativo dos pedidos de acesso a informacdo, extraido do

Sistema e-SIC, relativo ao periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2019 — 12 Trimestre,
encaminhados ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

3.1. QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF atendeu
um numero pequeno de pedidos de acesso a informagdo se comparado a outros
orgdos/entidades do Distrito Federal. No 12 Trimestre foram recebidos 17 (dezessete) pedidos,
sendo todos respondidos.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO 2019
12 Trimestre
Total de Manifestagdes

17

/

Os 6rgdos e entidades do Governo do Distrito Federal prestam infor
meio do Sistema e-SIC, via Internet, ou por meio de atendiment
Informagdes ao Cidadao — SIC, que funciona nas Ouvidorias do GDF

3.2. FORMAS DE ENTRADA

No 192 Trimestre, o principal canal utilizado pelos cidaddos-usuari
pedidos de acesso a informacgado foi via internet, coforme segue:

12 Trimestre

Manifestacdes

e Previdéncia dos Ser
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3.3. TRATAMENTO CONFERIDO AOS PEDIDOS

Destaca-se que o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federa
a informacdo a todos os Pedidos de Acesso a Informacao, relativos a sua comp

1° Trimestre
Quantitativo Percentual

15 88%

3.4. NiVEL DE ACESSO

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

1° TRIMESTRE

17
1

3.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Lei Distrital n2 4.990/2012 que regula o acesso a informagdes no Distri
15, estabelece os prazos para que o 6rgao ou entidade do Poder Publi
informacao.

Destaca-se que no 12 Trimestre de 2019, dos 17 pedidos de acesso
do Art. 18 do Decreto n2 34.276 de 11/04/2013, foram solicitadas
pelas areas técnicas responsdveis pelo encaminhamento das i
sendo respondidos dentro dos prazos estabelecidos na legislaga

1° Trimestre
Quantitativo Percentual

15 88%

2 12%

0%
0%
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3.6. AREAS TECNICAS DEMANDADAS

Ao realizar uma anadlise comparativa das areas técnicas do lprev/DF dema
que, no periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de 2019, a Diretoria de
respondeu por 64% (sessenta e quatro por cento) das demandas. Seguida pela C
Previdéncia que respondeu por 24% (vinte e quatro por cento) e a Ouvidoria por 1
por cento) dos pedidos de acesso a informacéo.

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

Quantitativo Percentual
11 64%
4 24%
2 12%

Brasilia, abril /2019

Régia Marisol Hosana Silva
Chefe da Ouvidoria do Iprev/DF

Instit de Previdéncia dos Ser



