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APRESENTACAO

Ol3! Esse € o terceiro relatdrio das acdes executadas pela Ouvidoria do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (lprev-DF)
em 2023. Sera apresentada a analise dos dados de ouvidoria e acesso a
informacao e o resultado alcancado no 3° trimestre de 2023.

A Ouvidoria do Iprev-DF é responsavel por dar tratamento adequado as
demandas apresentadas pelos cidadaos referentes ao Regime Proprio
de Previdéncia Social do Distrito Federal, no ambito das questdes que
envolvam a concessao e manutencao dos beneficios previdenciarios de
aposentadoria e pensao, prova de vida, homologacao de certidao de
tempo de contribuicdo, emissao de Declaracdao de Tempo Especial,
auxilio-funeral, isencao de imposto de renda, recolhimento de
contribuicdes previdenciarias, dentre outras.

Como uma das mais importantes unidades de interlocucao entre o
cidadao e as instituicdes publicas, a Ouvidoria configura-se como
efetivo espaco institucional de participacao social, garantindo o direito
ao exercicio pleno da cidadania.

Assim, a Ouvidoria busca atuar como instancia de Governanca de Servicos
e apoio a gestao da organizacao, pois como elemento de integridade,
transparéncia e accountability, propde a melhoria da qualidade dos
servicos ofertados ao cidadao e o aprimoramento da gestao publica no
ambito do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal.
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2. OUVIDORIA

2.1. DIAGNOSTICO

No 3° trimestre de 2023 foram registradas no Sistema Participa-DF e
direcionadas a Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do
Distrito Federal (Iprev-DF) o total de 89 manifestacdes de ouvidoria.

Desse total, apds analise preliminar, 43 manifestacdes foram restituidas
ao Controle da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) por tratarem
de assuntos de competéncia de outros dérgdos/entidades, tanto do
Governo do Distrito Federal quanto do Poder Executivo Federal. E 46
manifestacdes foram respondidas no ambito do lprev-DF.

Em comparacao ao mesmo periodo de 2022, registra-se um aumento
aproximado de 109% no numero de manifestacdes de ouvidoria

respondidas no ambito do Iprev-DF, no periodo de 1° de julho a 30 de
setembro de 2023 .
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Fonte: http:/painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Apds analise dos dados, observa-se que o crescimento ocorreu devido
a0 aumento nos registros de elogios recebidos pela decorréncia da
exceléncia no atendimento prestado, assim como o aumento de
reclamacdes relacionadas a realizagao da prova de vida e ao tempo para
analise de processos.



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

A seguir, sera apresentada a evolucao mensal das demandas ao longo do
1° de janeiro a 30 de setembro de 2023.

Grafico - Evolugao Mensal de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2023
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Fonte: http:/painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.2. CANAIS DE ATENDIMENTO

No 3° trimestre de 2023 observa-se a utilizacao intensa tanto do canal
por meio da internet quanto por telefone.

Grafico - Formas de Entrada — 3° trimestre / 2023
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2.3. OS TEMAS MAIS UTILIZADOS PELO CIDADAO

Conforme dados do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, segue um
recorte dos cinco temas mais utilizados pelos cidadaos nas
manifestacdes registradas no 3° trimestre de 2023.

SERVIDOR PUBLICO

93,8% das manifestacdes
relacionadas ao assunto foram de
elogios devido ao atendimento
ofertado aos segurados/cidadaos
por servidores do lprev-DF.

625% das  manifestacdes
foram reclamacgdes, sendo a RECADASTRAMENTO/

maioria relacionada a andlise PROVA DE VIDA
de processos.

571% das manifestagcdes relacionadas
ao assunto foram de reclamagao em
decorréncia da dificuldade de realizar
a prova de vida ou da suspensao
do pagamento.

571% das manifestacbes foram de
reclamacao relacionadas ao pagamento
de beneficio de aposentadoria e pensao,
acesso ao portal do servidor, dentre outros.

SERVIGO PRESTADO
POR ORGAO PUBLICO

100% das manifestacdes relacionadas
ao respectivo assunto foram de elogios,
em decorréncia do atendimento
ofertado aos segurados/cidaddos no
ambito do lprev-DF.

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



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

2.4. CLASSIFICACAO

As 46 manifestacdes de ouvidoria respondidas no ambito do lprev-DF
foram classificadas no Sistema Participa-DF, da seguinte forma no 3°
trimestre de 2023:

ELOGIO
Relacionados ao atendimento ofertado por servidores do
lprev-DF aos segurados/cidadios.

RECLAMAGCAO

Principalmente associadas aos assuntos: Beneficio
Previdenciario, Audiéncia Publica e Concurso Publico.

SOLICITACAO

Em sua maioria relacionadas aos assuntos:
Recadastramento/Prova de Vida, Beneficio Previdenciario e
Agilidade de Processos.

Referentes aos assuntos: beneficio previdenciario, agilidade
de processos e atualizacao de cadastro.

DENUNCIA

Manifestacao referente a servidor publico.

2.5. PRAZO DE RESPOSTA

Ao longo do 3° trimestre de 2023, a Ouvidoria do lprev-DF permaneceu
obedecendo ao disposto no art. 5° da Lei n° 4.896/2012, cumprindo
prazo inferior a 20 dias — a contar do registro da manifestacdao — para
apurar e informar o resultado.




e 100% no prazo

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

2.6. INDICADORES

As metas das Seccionais de Ouvidoria sao aferidas a partir da avaliacao
realizada pelo cidadao e conforme resultado da Pesquisa de Satisfacao.

Gréfico - Pesquisa de Satisfacdo — 3° trimestre / 2023
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Grafico - Resolutividade — 3° trimestre / 2023
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3. ACESSO A INFORMACAO

3.1. DIAGNOSTICO

A Ouvidoria do Iprev-DF, que também atua como Servico de Informacao
ao Cidadao, recebeu no periodo de 1° de julho a 30 de setembro de 2023
o total de 31 pedidos de acesso a informacao, via Sistema Participa-DF.

Desse total, apds analise preliminar, 13 pedidos foram reencaminhados
por tratar de assuntos de competéncias de outros érgaos e entidades do
Distrito Federal e 18 foram respondidos no ambito do Iprev-DF.

Em comparacao ao mesmo periodo de 2022, registra-se que o 3° trimestre
de 2023 apresentou um aumento de 100% no numero de pedidos de
acesso a informacao que foram respondidos no ambito do lprev-DF.
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Fonte: Participa DF. Ultima atualizac&o: 03/11/2023 05:11:05. Dados disponibilizados mensalmente no Portal de Dados Abertos do Distrito Federal



http://dados.df.gov.br/dataset/dados-do-participa-df-lai

A seguir, sera apresentada a evolugcao mensal dos registros ao longo do
1° de janeiro a 30 de setembro de 2023.

Grafico - Evolucao mensal de janeiro a setembro de 2023
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Fonte: Participa DF. Ultima atualizagdo: 03/11/2023 05:11:05. Dados disponibilizados mensalmente no Portal de Dados Abertos do Distrito Federal

3.2. PAINEL DE ACESSO A INFORMACAO

Grafico - Acesso a Informagado no 3° trimestre de 2023
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Fonte: Participa DF. Ultima atualizagéo: 03/11/2023 05:11:05. Dados disponibilizados mensalmente no Portal de Dados Abertos do Distrito Federal
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3.3. INFORMAGCOES GERAIS

Conforme dados disponiveis no Painel de Informacdes Participa-DF:
Transparéncia Passiva, da analise dos 18 pedidos de informacao
respondidos no ambito do Iprev-DF, no 3° trimestre de 2023, tem-se que:

e 100% Internet

e 67% Sim
e 33% Nao

Pedidos

Fonte: Participa DF. Ultima atualizagdo: 03/11/2023 05:11:05. Dados disponibilizados mensalmente no Portal de Dados Abertos do Distrito Federal

Nos termos da Lei n® 4.990/2012 e do Decreto n°® 34.276/2013, o 6rgao
responsavel pela demanda terd o prazo de 20 dias, a contar do registro
do pedido de acesso a informacao, para informar ao cidadao o resultado

final quanto ao acesso requerido.

Desse modo, todos os Pedidos de Acesso a Informacao tratados no
ambito do Iprev-DF no 3° trimestre de 2023 foram respondidos dentro
dos prazos estabelecidos na legislacao vigente, alcancando 100% do
indice de cumprimento de prazos.

¢ 100% no prazo | 4
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Fonte: Participa DF. Ultima atualizagdo: 03/11/2023 05:11:05. Dados disponibilizados mensalmente no Portal de Dados Abertos do Distrito Federal
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http://dados.df.gov.br/dataset/dados-do-participa-df-lai
http://dados.df.gov.br/dataset/dados-do-participa-df-lai

4. PROJETOS INSTITUCIONAIS

4.1. “Acultura Politica de Elogios e Sugestoes no Iprev-DF”

Divulgacao dos elogios do 1° semestre de 2023

Acao da Ouvidoria do lIprev-DF em parceria com a Controladoria,
Presidéncia e Unidade de Comunicacao Social, de divulgacao dos
servidores elogiados via Sistema Participa-DF, no 1° Semestre de 2023.

A divulgacao ocorreu na intranet do lprev-DF, no periodo de julho a
setembro de 2023.

| 24 de novembro
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4.2. “lprev-DF no seu érgao”

Visita Defensoria Publica do Distrital Federal

Acao da Ouvidoria do Iprev-DF em parceria com a Controladoria, Presidéncia,
Coordenacao de Gestao por Resultados da Diretoria de Governanga, Projetos
e Compliance e a Unidade de Comunicacao Social, para realizar palestra
sobre “Legislacao Previdenciaria”.

A Diretora Juridica do Iprev-DF, Raquel Galvao, apresentou o Iprev-DF
enquanto 6rgao gestor do Regime Préprio de Previdéncia Social do
Distrito Federal e sobre a legislacao previdenciaria aplicada no ambito
do Governo do Distrito Federal.

A Coordenadora de Gestao por Resultados do lprev-DF, Aline Costa,
apresentou o programa de “Educacao Previdenciaria”, programa que &
implementado pelo Iprev-DF em parceria com a Escola de Governo do
DF, para oferta de cursos de capacitacao.

APOSENTADORIA EDUCAGCAO PREVIDENCIARIA

R — TJ':}!E

DA ENCIA - Lei C:

Neva aliquota de contribuicio dos servidores ativas: (majara CAPACITACAO
PRESENCIAL

Salirio mindmo: RS 1.320,00 Teta dos beneficios do RGP

Foto: UCS/IPREV-DF Foto: UCS/IPREV-DF

O chefe da Controladoria do Iprev-DF, Marcio Aquino, palestrou sobre o
papel e das competéncias da Controladoria.

A Ouvidora do Iprev-DF, Régia Fernandes, apresentou as competéncias e
meios de acesso a Ouvidoria.
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Foto: UCS/IPREV-DF Foto: UCS/IPREV-DF

Servidores do lprev-DF e da Defensoria Publica do Distrito Federal que
participaram da palestra sobre “Legislacao Previdenciaria”

Foto: UCS/IPREV-DF
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5. PROJETO “BATE PAPO COM A OUVIDORIA”

1° Palestra do Iprev-DF sobre
“Assédio no ambito da Administracao Publica”

A Ouvidoria do lprev-DF, em parceria com a Controladoria e a Presidéncia
do Iprev-DF, promoveu a 1° Palestra do Iprev-DF sobre “Assédio no Ambito
da Administracdo Publica”, realizada na data de 26/09/2023.

A iniciativa teve por objetivo abordar a teméatica do "Assédio ho Ambito da
Administracao Publica" e do tratamento das denuncias por parte da
Ouvidoria, visando informar e conscientizar os servidores do Iprev-DF
sobre o assunto, capacitar para prevenir a ocorréncia do assédio no
ambiente de trabalho e intensificar a promog¢ao da cultura organizacional
segura e profissional.

A Dra. Michelle Gomes Heringer Caldeira, Chefe da Assessoria de Apoio
aos Julgamentos da Controladoria-Geral do Distrito Federal, proferiu
uma palestra sobre “Gestao sem Assédio: Desafios e Possibilidades”.

O palestrante Cleiton Goncalves Oki de Brito, Coordenador de Gestao
do Atendimento ao Cidadao da Ouvidoria-Geral do DF, discorreu
sobre "Ouvidoria - Instancia de Governanca para o Relacionamento
com os Servidores".

Admi

e “ Wﬁ‘f‘
. J ONIERSHN
bl |
- (T

Cartilha de Pre: ovengio ao Assédio

Foto: Ouvidoria Foto: Ouvidoria




Servidores do lprev-DF que participaram da 1% Palestra do lprev-DF sobre
“Assédio no Ambito da Administracado Publica”.

Foto: Ouvidoria

6. ACOES EXTRAPROJETOS

6.1. Curso: "Relagcbes Auténticas, com base na
Comunicac¢ao Nao Violenta”

Acdo idealizada pela Ouvidoria do lprev-DF e realizada em parceria com
o Nucleo de Capacitacdo (NUCAP/IPREV) e a Escola de Governo do
Distrito Federal (EGOV-DF), no periodo de 21 a 25/08/2023, visando ao
fortalecimento do bem-estar organizacional, manutencao de relacdes
saudaveis e melhoria do ambiente de trabalho.




Servidores do lprev-DF que participaram da 2% turma do Curso de
“Relacdes Auténticas, com Base na Comunicacao Nao Violenta”.

Foto: ECOV-DF

6.2. Palestra “Ambientacao e Integracao Institucional”

Acao realizada pela Divisao de Gestao de Pessoas (DIGEPE) na data de
31/08/2023, em parceria com o Nucleo de Capacitacdo (NUCAP), a
Comiss&o de Etica e Conduta, a Coordenacio de Gestdo por Resultados
(COGER/DIGOV) e Ouvidoria do Iprev-DF.

A palestra teve por objetivo promover a ambientacdo e integracao dos
novos servidores que compdem o quadro do lprev-DF; apresentar as
informacdes referentes o Cédigo de Etica e Conduta do lprev; promover
O acesso e conhecimento sobre o trabalho do setor de Ouvidoria;
Certificacao do Programa Pro-Gestao do RPPS do DF; e promover as
informacdes basicas sobre legislacao de Gestdao de Pessoas.




6.3. Pilulas de Integridade

A Coordenacdo de Compliance e Integridade - COCIN/DIGOV/IPREV em
parceria com Ouvidoria do Iprev-DF, promoveu a divulgagao dos canais
de atendimento da Ouvidoria, por meio da pilula de integridade, que é
uma acgao de divulgacao de pequenos textos.

A divulgacao da pilula de integridade ocorreu durante a 1° quinzena de
setembro de 2023, tanto na intranet do lprev-DF, como por meio de
informativo encaminhado aos e-mails institucionais dos servidores do
lprev-DF.

Compartilhe este contedde com o sua equipe!

OUVIDORIA: A VOZ DO CIDADAO DENTRO DA
ADMINISTRAGAO PUBLICA!

Vocé sabia que a Ouvidoria € uma instdncia de Governanga de Servigos e as
informagdes e o relacionamento com os diversos piblicos (interno e externo) sdo as
principais ferramentas?

0 trabalho desempenhado na Ouvidoria adota os principios bdsicos de Governanga
Corporativa, quais sejam: transparéncia, equidade, prestagdo de contas e
responsabilidade corporativa,

Acesse a Ouvidoria pela imernet (Participa-DF), telefone 162 e presencialmente nas
ouvidorias dos drgdos e entidades do Governo do Distrito Federal.

Vale lembrar que a Ouvidoria & um espaco onde vocé pode elogiar, reclamar, solicitar,
denunciar e sugerir sobre o atendimento e aos servigos prestados no Iprev-DF!

Fonte: http://intranet.iprev.df.gov.br/index.php/conteudo/pilulas-de-integridade/

6.4. Ouvidoria - Instancia de Governanca de Servicos

Participacao da Ouvidoria do Iprev-DF na 7% Reuniao Ordinaria do
Comité Interno de Governanca Publica (CIG) do Iprev-DF, realizada na
data de 29 de setembro de 2023, com o objetivo de apresentar aos
membros do CIG, a Ouvidoria como ‘“Instancia de Governanca de
Servicos”.

Foto: Régia / OUVIDORIA
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6.5.1° Workshop do Iprev-DF

Projeto idealizado pela Coordenacao de Gestdao por Resultado
(COGER/DIGOV/IPREV) em parceira com a:

« Coordenacdo de Compliance e Integridade (COCIN/DIGOV);

« Ouvidoria (OUV/CONT);

 Divisdo de Auditoria e Correicdo (DIAC/CONT);

o Diretoria de Administracao e Financas (envolvendo a Divisao de

Gestao de Pessoas e o Nucleo de Capacitacao de Pessoal); e,
« Comissdo de Etica e Conduta (CEC).

Em 27/09/2023, a Equipe Multidisciplinar realizou palestra para os servidores
do lprev-DF, visando a promocao de temas relacionados a Etica, Integridade,
Ouvidoria e Controle, com o objetivo de informar acerca das competéncias,
formas de acesso e atividades desempenhadas.

A Ouvidora do lprev-DF, Régia Fernandes, promoveu internamente a
divulgacao da Ouvidoria para os servidores.

Servidores das diversas unidades administrativas do lprev-DF, participam
do 1° Workshop do lprev-DF.

Foto: Aline - COGER/DIGOV Foto: COGER/DIGOV

6.6. Monitoramento da Transparéncia

Monitoramento mensal dos requisitos de Transparéncia, no sitio
institucional do lprev-DF.



