IPREV DF

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal

\_//

RELATORIO DE
ATIVIDADES

Relatério de Atividades da Ouvidoria Especializada do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal

= B e
Acessod 162! PRE
' Informagio OUVIDORIA ' mmmmmmmmmmmmmmmmmmm VDE
it www.ouvidoria.df.gov.br i



/’—\
S —

ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

DIRETOR-PRESIDENTE DO IPREV/DF
Adler Anaximandro de Cruz e Alves

DIRETORES

Henrique Barros Pereira Ramos - DIGOV
Marcos Gustavo de Sa Drumond - DIJUR
Ledamar Sousa Resende - DIPREV

José Doria Pupo Neto - DIRIN

José Eduardo Couto Ribeiro - DIAFI

CHEFE DA CONTROLADORIA
Raquel Galvdo Rodrigues da Silva

CHEFE DA OUVIDORIA
Régia Marisol Hosana Silva

AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LEI DE ACESSO A INFORMACA'O
Raquel Galvdo Rodrigues da Silva

ELABORACAO DO RELATORIO
Régia Marisol Hosana Silva

Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
SCS Quadra 09, Torre B, 12 andar, Ed. Parque Cidade Corporate, Asa Sul
Brasilia — DF. CEP: 70.308-200

Telefone: 3105.3450 / E-mail: ouvidoria@iprev.df.qov.br

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
2


mailto:ouvidoria@iprev.df.gov.br

Instituto de Previdéncia dos Servidores
do Distrito Federal

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

VISAO
“Ser reconhecido, por beneficiarios e contribuintes, pela exceléncia na
gestdo previdencidria no Distrito Federal.”

VALORES

Etica

Integridade
Comprometimento
Sustentabilidade
Transparéncia
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1. Apresentacao

A Ouvidoria é uma das mais importantes unidades de interlocucdao entre o cidadao e as instituicGes
publicas; voltada para assegurar direitos e para garantir a participacdo social na vida publica e o
aprimoramento da gestao publica.

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria busca a melhoria dos processos internos e a transparéncia das
acdes, e uma de suas fungdes é colaborar para a avaliacao das politicas e dos servicos publicos.

A Ouvidoria conta com diversos canais de contato para recebimento e encaminhamento de sugestdes,
reclamacgdes, denuncias, elogios e solicitagdes.

Os canais de atendimento disponibilizados aos cidaddos 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 Cidadao — SIC, em
relacdo as dreas em que atuam.

Responsavel por dar tratamento adequado as manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo
apresentados pelos cidadaos, referentes aos servicos prestados pelo Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal, a Ouvidoria do lprev/DF busca satisfazer as demandas de informacao,
produtos ou servicos encaminhados pelo cidaddo, bem como assegurar a qualidade das informacdes
prestadas ao publico e a uniformidade no tratamento das demandas aos usudrios.

A partir das informacdes obtidas com a andlise das manifestacdes e pedidos de acesso a informacao, sdo
elaborados relatdrios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica.

Os Relatdrios, dentre outros instrumentos de controle e participacdo social, sdo documentos
estratégicos de grande valor, que permitem o acompanhamento do processo de trabalho e a prestagao
de contas da ouvidoria.

A Ouvidoria do Iprev/DF apresenta o Relatério referente as atividades desempenhadas no periodo de
janeiro de 2017 a dezembro de 2018, no qual constam informac&es de forma sintética e analitica acerca
das manifestacOes e pedidos de acesso a informacao, registrados no ambito do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF. Ainda, no Relatério sdo abordados os pontos mais relevantes
das atividades desempenhadas pela Ouvidoria.

Por fim, destaca-se que a Ouvidoria do Iprev/DF busca realizar seu trabalho, visando colaborar com a
consolidagdo de um direito fundamental do individuo que é o acesso a informagdo e contribuir para o
desenvolvimento da cultura da cidadania e para o aprimoramento dos servigos publicos ofertados pelo
Instituto, primando pelas boas praticas de transparéncia ativa e passiva.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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2.0uvidoria

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é uma das ouvidorias
especializadas do Governo do Distrito Federal, integrante do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF.

A Ouvidoria do Iprev/DF atua no ambito das questdes que envolvam a drea de competéncia do Instituto,
como concessao de aposentadorias, homologacao de certiddes de tempo de servico, pagamentos de
pensdes, auxilios funerais, simulacdo de aposentadoria, entre outros.

2.1. OBJETIVO GERAL

O objetivo da Ouvidoria do lprev/DF é atuar na gestdo orientada por resultados, com vistas a
recomendar melhorias nos processos e servigos ofertados.

2.2. OBJETIVO ESPECIFICO
= Disseminar o conceito da Ouvidoria no Iprev/DF.
= |mplementar planejamento de atua¢ao da Ouvidoria.
= |mplementar ferramentas de controle de qualidade.
= |mplementar a¢Oes para divulgar os canais de informacdo aos usuarios.
= Estimular o acesso a informacao.
= Favorecer a qualidade das respostas e informacGes prestadas aos usuarios.
= Ser reconhecida pelo servico prestado ao drgdo e usudrios.

2.3. BOAS PRATICAS ADOTADAS PELA OUVIDORIA
A Ouvidoria do lprev/DF, além das atribui¢cdes regimentais, definiu acdes para orientar o trabalho a ser
desenvolvido:

= Planejar as a¢0es da Ouvidoria.

= Garantir atendimento humanizado, qualificado e tempestivo aos usudrios.

= Estimular a Transparéncia Ativa.

= |mplementar a¢Oes voltadas para a resolucdo das demandas e conflitos.

= Promover a utilizacdo da linguagem cidada.

= Divulgar o papel e a importancia da Ouvidoria para os servidores do Iprev/DF.

= Propor melhorias dos processos.

2.4. PAGINA DA OUVIDORIA

Visando facilitar o acesso aos usudrios para que possam encaminhar manifestagdes ou ainda, pedidos de
acesso a informagdo, os 6rgdos e entidades do Distrito Federal disponibilizam paginas exclusivas as
Ouvidorias nos respectivos sites institucionais.

Site Ouvidoria do Iprev/DF: http://www.iprev.df.gov.br/category/ouvidoria/

2.5. LOCALIZACAO DA OUVIDORIA

O atendimento aos usudrios realizado pela Ouvidoria do Iprev/DF ocorre de segunda a sexta-feira, das 9h
as 12h e de 14h as 17h, no endereco: SCS Quadra 09, Torre B, 12 andar, Ed. Parque Cidade Corporate,
Asa Sul, Brasilia— DF / CEP: 70.308-200

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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2.6. ESTRUTURA TECNICA

Para o efetivo exercicio das atividades da Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal contamos com a seguinte técnica:

SERVIDORA Régia Marisol Hosana Silva
CARREIRA TGE / Apoio Administrativo
ATRIBUICAO Chefe da Ouvidoria do Iprev/DF
CARGO CNE-07

Servidora efetiva do quadro de pessoal da Secretaria de Estado de Educagdo do Distrito
Federal desde 1993.

Bacharel em Administragdo com Habilitagdo em Comercio Exterior pela Unido Educacional
de Brasilia, Pés-Graduada em Gestdo de Recursos Humanos pela Faculdade Phénix de
Ciéncias Humanas e Sociais do Brasil e com Licenciatura em Matematica pelo
UNICEUB/Brasilia.

CURRICULO
RESUMIDO

Em 04 de janeiro de 2018 passou a exercer a fungdo de Ouvidora do Instituto de Previdéncia
dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

2.7. COMPETENCIAS

Por meio da publicacdo do Decreto n2 38.637, de 22 de novembro de 2017, que altera a estrutura
administrativa do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, foi criada a unidade de
Ouvidoria, vinculada a Controladoria do Iprev/DF

As atribuicdes da Ouvidoria, conforme Decreto n2 39.381, de 10 de outubro de 2018, que “Dispde sobre
o Regimento Interno do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal” sdo:

Art. 12. A Ouvidoria, unidade organica de execugdo, diretamente subordinada a Controladoria,
compete:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Agdo Anual, que deverd ser concluido até novembro do ano anterior aquele de
execugdo, levando em conta as orientagdes do drgao central e do planejamento estratégico da
instituicdo em que atua;

Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o uso
correto da linguagem;

IV - promover a gestao dos conflitos instalados entre o cidaddo e os 6rgaos, entidades ou agentes do
Poder Executivo distrital;

V - analisar as manifestagdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfagao produzida
pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeigoar as respostas as novas demandas;

VI - atender as recomendacgdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que indiguem melhorias no
processo de trabalho;

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do Iprev/DF, os relatérios de ouvidoria;

VIII - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional da
sua respectiva instituicdo, conforme orientacdes do érgao central;

IX - promover articulagdo, em cardter permanente, com instancias e mecanismos de participagdo social,
em especial, conselhos e comissGes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de didlogo,
foruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participagao social;

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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X - facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

Xl - atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer discriminacdo ou
prejulgamento;

XIl - registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pelo érgao superior do
SIGO/DF;

XIII - responder as manifestacdes recebidas;

XIV - encaminhar as manifestacdes recebidas a drea competente do 6rgdo ou da entidade em que se
encontra, acompanhando a sua apreciagdo;

XV - participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes do SIGO/ DF, com
vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sdo comuns;

XVI - prestar apoio a unidade central na implantacdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das
atividades de ouvidoria;

XVII - manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas atividades;

XVIII - prestar informagBes ao usuario por meio do Servico de Informagdes ao Cidadao - SIC, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informacgao - LAI;

XIX - encaminhar a unidade central dados consolidados e sistematizados do andamento e do resultado
das manifestacdes recebidas; e

XX - executar outras atividades que |he forem atribuidas na sua area de atuacao.

Art. 78. Ao Ouvidor compete:

| - ouvir, acolher, analisar, encaminhar e promover o registro no sistema informatizado definido pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, as reclamacdes,
elogios, denuncias, sugestdes e demais manifestacbes acerca de acdes e agentes publicos, 6rgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, zelando pela sua integridade;

Il - atender, com cortesia e respeito, a questdo apresentada, afastando-se de qualquer discriminacdo ou
pré-julgamento;

Il - promover o resguardo do sigilo das informac&es recebidas;

IV - propor melhorias, objetivando a elevacdo da eficiéncia administrativa e de atendimento aos
segurados;

V - promover o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos e agindo com imparcialidade;

VI - articular-se, sistematicamente, com a Ouvidoria Geral do Distrito Federal, fornecendo respostas as
questdes apresentadas e participando de reunides técnicas, sempre que convidado;

VII - elaborar e encaminhar ao érgdo de vinculacdo e a Presidéncia do Iprev/DF dados consolidados e
sistematizados do andamento e do resultado das manifestagées recebidas;

VIII - publicar trimestralmente no sitio institucional do Instituto, os relatérios de ouvidoria;
IX - identificar oportunidades de melhorias na prestagao dos servigos publicos e propor solugdes;

X - coordenar ac¢Oes relacionadas a Lei de Acesso a Informagdo do Distrito Federal, no ambito do
Iprev/DF;

Xl - exercer suas atribuicdes com autonomia e no interesse geral dos cidadaos, buscando o
aprimoramento do processo de prestacdo do servico publico por parte dos setores pertencentes a
estrutura do lprev/DF; e

XIl - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas, em sua drea de atuagao.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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2.8. CAPACITACAO

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal tem incentivado o treinamento e a
capacitacdo da servidora que atua na ouvidoria, sobre tematicas relacionadas a transparéncia e ao
acesso a informagcdo, mediante a participacdo da ouvidora em cursos e semindrios pertinentes,
promovidos pela CGDF.

Segue a relacdo dos cursos de formacgao cursados em 2018:

CURSOS CARGA HORARIA
Programa de Formagdo em Ouvidoria — EGOV/DF
Mddulo: Lei de Acesso a Informagdo para ouvidorias 8h
Mddulo: Gestdo do atendimento de ouvidoria 8h
Médulo: Comunicagdo no ambiente de ouvidoria 8h
Mddulo: Inicializagdo em ouvidoria 20h
Mddulo: Mediagdo de conflito em ambiente de ouvidoria / Basico 20h
Médulo: Qualidade da resposta de ouvidoria 8h
Mddulo: Carta de Servicos 8h
Médulo: Painel de ouvidoria 8h
Curso a distancia — EGOV/DF
Transparéncia, Etica e Controle Social 36h
Curso a distancia — Escola Nacional de Administragdo Publica (ENAP)
Gestdo em Ouvidoria 20h
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria 20h
Workshop
Workshop sobre a legislacdo e aplicabilidade da Lei de Acesso a Informacao 3h
Palestra EGOV
Assédio Moral no Ambiente de Trabalho 2h
Curso / Palestra IPREV
Regime Proprio de Previdéncia Social 12h
Gestdo de investimento para previdéncia 4h

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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2.9. ACOES DA OUVIDORIA

AGOES REALIZADAS EM 2018

Fevereiro

Convocagdo da Ouvidoria Geral do DF - 12 Reunido de Trabalho OGDF.
Café com a Ouvidora da Secretaria de Estado de Educacgdo.
Café com a Ouvidora do DETRAN.

Marg¢o

Capacitagdo: Programa de Formagdo em Ouvidoria.
* Mddulo: Lei de Acesso a informagdo para ouvidorias.
* Mddulo: Gestdo do atendimento de ouvidoria.

Curso a distancia — EGOV: “Transparéncia, Etica e Controle Social”.

Constitui¢do da Equipe de Monitoramento da Carta de Servigos ao Cidaddo.
Publicagdo da Portaria n2 44, de 12 de margo de 2018 — DODF n2 50, de 14/03/2018.

Implementacdo das a¢Bes de revisdo da Carta de Servigos do Iprev/DF.
Convocagdo da Ouvidoria Geral do DF: Comemoracgao do Dia do Ouvidor.

Abril

Capacitagdo: Programa de Formagdo em Ouvidoria.
* Mddulo: Comunicagdo no ambiente de ouvidoria.

Elaboragao do Relatério Trimestral de Atividades da Ouvidoria.

Levantamento junto as unidades administrativas do Iprev/DF, referente as informacdes
classificadas/desclassificadas, para publicagdo no sitio oficial do Instituto.

Convocacdo da Ouvidoria Geral do DF.

* Programa de Valorizagdo e Sensibilizagdo: Ouvindo os Ouvidores.

Maio

Capacitagdo: Programa de Formag¢do em Ouvidoria.
* Mddulo: Inicializagdo em ouvidoria.
* Mddulo: Mediagdo de conflito em ambiente de ouvidoria — basico.

Workshop sobre a legislagdo e aplicabilidade da Lei de Acesso a Informacao.

Junho

Palestra: IPREV — Gestdo de investimento para previdéncia.
Capacitagdo: Programa de Formag¢do em Ouvidoria.
* Mddulo: Qualidade da resposta de ouvidoria.

Julho

Elaboragdo do Relatério Trimestral de Atividades da Ouvidoria.

Julho/Agosto

Curso a distancia — ENAP: “Gestdo em Ouvidoria”.

Agosto

Capacitagdo: Programa de Formagdo em Ouvidoria.
* Mddulo: Carta de Servigos.

Implementagdo de agdes em conjunto com a Comunicagdo para padronizagao da Carta de Servigos do
Iprev/DF, em cumprimento a determinagdo da Ouvidoria-Geral do DF.

Agosto/
Setembro

Avaliacdo em conjunto com a Equipe da DIGOV, do nivel de transparéncia do Iprev/DF no site
institucional, com base na Decisdo n? 3382/20187 do Tribunal de Contas do Distrito - TCDF,
decorrente de Auditoria Integrada realizada com o objetivo de avaliar o nivel de transparéncia dos
orgdos integrantes da Administragdo Indireta do Distrito Federal.

Implementagdo de agdes em conjunto com a DIGOV e a Unidade de Comunicagdo Social para
atualizacdo das informacgGes relativas a Transparéncia Ativa e Passiva, disponibilizadas no site
institucional do Iprev/DF.

Implementagdo de agdes em conjunto com a Comunicagdo para atualizagdo das informagdes relativas

a Lei de Acesso a Informacdo, visando atingir o indice de 100% de Transparéncia Ativa do ano de
2018, monitorado pela Controladoria-Geral do DF.

Setembro

Convocagdo da Ouvidoria Geral: “Comemoragdo aos 02 anos de implantagdo do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF”.

Capacitagdo: Programa de Formagdo em Ouvidoria.
* Mdédulo: Painel de ouvidoria.

Curso: Regime Proprio de Previdéncia Social ofertado pelo Iprev/DF.

Setembro/
Outubro

Curso a distancia — ENAP: “Tratamento de Denuncias em Ouvidoria".

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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AGOES REALIZADAS EM 2018

= Café com a Ouvidora da SEPLAG.
Outubro . L . o
= Elaboragdo do Relatério Trimestral de Atividades da Ouvidoria.
= Elaboragdo do Relatério das Atividades da Ouvidoria, relativo ao periodo de Janeiro/2017 a
Outubro/2018.
= Recebimento da Medalha do Mérito Buriti.
Novembro = Palestra: Assédio Moral no Ambiente de Trabalho.
= Certificagdo de conclusdo do Programa de Formagdo em Ouvidoria Publica — SIGO/DF
= Recebimento do Prémio Destaque OGDF 2018, pelo desempenho no indice de resolutividade entre
0s 6rgdos de sua categoria no decorrer do ano de 2018.
Dezembro = Premiacdo indice de Transparéncia Ativa — Il Edi¢do

3.Sistema OUV/DF

O Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF é um dos canais de atendimento da ouvidoria, utilizado
para registro e acompanhamento das demandas formuladas pelos cidaddos aos drgdos e entidades da
Administracdo Publica do Distrito Federal.

A seguir, apresenta-se o quantitativo das demandas de ouvidoria, extraidas do Sistema OUV-DF,
encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

= Periodo: Janeiro a Dezembro de 2017: 10 manifesta¢Ges

CAIXA DE ENTRADA @I 9 1
- Instituto de Previdéncia

es

Respondida Nio Resolvida

= Periodo: Janeiro a Dezembro de 2018: 25 manifestagoes

CAIXA DE ENTRADA
o 22 3

IPREVIDF - Instituto de
Previdéncia dos Servidores Respondida Resolvida

Observa-se no ano de 2018, um aumento de 250% (duzentos e cinquenta por cento) nas demandas de
ouvidoria encaminhadas ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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3.1. DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA POR ASSUNTO

Os assuntos que foram objeto de manifestagdes na Ouvidoria estdo identificados nos quadros a seguir:

=  Periodo: Janeiro a Dezembro de 2017

Assuntos

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Meétrica Total de Total de Total de Total de Total de
Manifestagées Manifestagées Manifestacées Manifestacées Manifestacées
Servidor Publico 1 3 1 3 8
Recebimento do beneficio social 1 1
auxilio funeral
Teleatendimento 1

1

Classificacdo

Informagio: 10%

Salicitagio: 10%

Por Classificacido

10 manifestagbes

5
E
3
1 1
| - -
[+]

Reclamacio Dendncia solicitagdo Informagio

Deniincia: 30 %

Manifestagies
w

r

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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=  Periodo: Janeiro a Dezembro de 2018

Assuntos
a

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Total de Total de Total de Total de Total de
Manifestagdes Manifestagdes Manifestagdes Manifestagdes Manifestagdes

Classificacao Por Classificacdo

25 manifestagdes

Dentincia: 4 % \ 10
Reclamagdo: 16 %

75

_ Elogio® 36 % o

L=}

o

o
@ 5

=

f

o

=
Informagio- 20% 2.3
4]

Solicitagdo: 24 %

Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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3.2. ANALISE DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Observa-se que em 2018, ocorreu uma elevacdo nas manifestagdes relacionadas a elogios, solicitacGes e
informacdes, passando de 20% das manifestacdes em 2017, para 81% no ano de 2018. Enquanto que as
manifestacdes relacionadas a reclamacbes e denuncias sofreram uma reducdo, passando de 80% das
manifestacdes no ano de 2017, para 19% no ano de 2018.

Tabela 1 — Demandas recepcionadas pela Ouvidoria

Elogios - 0% 9 36% Aumento
Solicitagao 1 10% 6 24% Aumento
Reclamagdes 5 50% 4 16% Redugdo
Informacgdes 1 10% 5 20% Aumento
Denuncias 3 30% 1 4% Redugdo

3.3. IDENTIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Um fato novo ocorrido em 2018 foi a reducdo significativa de manifestacdes an6nimas, sem identificacao
do demandante, de 04 (quatro) registros num universo de 10 em 2017, para 01 (um) registro, num
universo de 25 em 2018.

Anonimas

Periodo: 01/01/2017 a 31/12/2017 IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades Q

Por Situacao Por Classificacdo Andnima

@ Manifestagdes 2

15
_— Anbnima: 40%
Respondida 4 1
Identificada: 60 %
os

Anonimas

Periodo: 01/01/2018 a 31/12/2018 IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades Q

Por Situagao AnBnima: 4 % Por Classificacao Anonima

Respondida

@
&

&
o
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14



——
IPREV DF

ituto de Previdéncia dos Servidores do

S ———

3.4. DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA POR CANAL DE ACESSO

Os canais de atendimento ao cidaddo sdo os meios de entrada das demandas dos usuarios, os quais sdo:
telefone - Central 162, via internet - Sistema OUV-DF e presencial em todos os drgdos/entidades do
Governo do Distrito Federal.

Observando os dados extraidos do Sistema OUV, o principal canal de registro das manifestacbes de
ouvidoria utilizado pelos cidaddos-usuarios foi a internet, representando 64% (sessenta e quatro por
cento) das demandas. Quanto aos demais canais, as demandas formuladas por meio da Central 162
representam 28% (vinte e oito por cento), enquanto que o atendimento presencial representa 8% (oito
por cento) dos registros.

Més Abertura Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro

Tipo Entrada Manifestagées % Manifestacdes % Manifestacées %
TELEFONE S 30% 7 28% 10 29%
SISTEMA 6 60% 16 64% 22 63%

PRESENCIAL 10% 8% 8%

OUV-DF OUV-DF

Forma de Entrada

Forma de Entrada

Periodo: 01/01/2017 a 3122017 | IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Senvidores e subunidades
Periodo: 010112018 a 31422018 |§ IPREV/DF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Formas de Entrada Macro

PRESENCIAL: 10 %
PRESENCIAL: 8 % Formas de Entrada Macro

TELEFONE: 28 %
TELEFONE: 30 %

~ INTERNET: 60 %

~ INTERNET: 64 %

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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3.5. DEMANDAS DE OUVIDORIA RESPONDIDAS / RESOLVIDAS

Apresenta-se a seguir, uma visdo geral do quadro anual das demandas de ouvidoria, extraidas do
Sistema OUV-DF, referentes ao nivel de demandas respondidas/resolvidas.

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018
\isdo Geral Visao Geral
[ Parcce: w2017 31122017 | PREVIDE-ncs i Provisdnaa dos dervigore »cubumidads

o Resolvidz 10% A Resolvida: 12%

" Respondida- 88%

Observa-se que do percentual de 10% (dez por cento) de demandas avaliadas como “ndo resolvidas”
em 2017, passou para 12% (doze por cento) de demandas “resolvidas” em 2018.

3.6. PRAZO DE ATENDIMENTO

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

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

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018
Prazos Prazos
@ Prazo médio de resposta (em dias) @ Prazo médio de resposta (em dias)
indice de Cumprimento do Prazo de Resposta indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% W Fora do Prazo: 10%

Vencidas: 0% \( Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 90%

Convém destacar que, em 2018 todas as demanda de ouvidoria foram respondidas dentro do prazo
determinado na legislagdo vigente.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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3.7. EVOLUGCAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Apresentamos a seguir, a evolu¢cdo mensal das demandas de ouvidoria extraidas do Sistema OUV.

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018
Evolugdo mensal =
Evolucdao mensal
25
(]
2
R *
. =
2
05
0
- s \ 0 o o . . a2 a @ a5 ) % 2 >
\"‘ L "~"' '_," ® - 4 . "‘\9\ ER .53“’.0‘ O -
~ 1 - tn - @ ® o o ~
ManifestagGes por més Manifestagies por més

3.8. NIVEL DE RESOLUTIVIDADE

Em seguida, apresentamos a evolugdo do nivel de resolutividade das demanda.

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018

Resolutividade Reszolutividade

0%

da resolutividada

3.9. DEMANDAS POR REGIAO ADMINISTRATIVA

Por fim, apresentamos o quadro demonstrativo dos dados georreferenciados com a localizagao das
demandas por regido administrativa ou enderecos:

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018

Regides Administrativas Regides Administrativas

RA | Flzne Filoto RA | Plano Filoro

RA Il Taguatinga
RA Il T2guatinga

RA IV Brazlandia

RA Il Gama
RA VIl Paranoa

RA VIl Niicleo Bandeiranze
RA Xl Santa Maria

RA X Guard
R XIV Sioc Sebastido

RA XXl Sudoeste/Octogonal .
RA XX Aguas Claras
a ' 2 2 + s o s 10 15 20

Manifestacies Manifestacbes

A regido administrativa do Plano Piloto, que integra Asa Sul e Asa Norte, seguida pela regido de
Taguatinga, sdo as regides que mais encaminharam demandas a Ouvidoria do Iprev/DF

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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3.10. RANKING DAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DO IPREV/DF

Ao realizar uma andlise comparativa das areas técnicas do lprev/DF demandadas, verifica-se como as
manifesta¢des de ouvidoria foram direcionadas.

Area Demandada Quantitativo Percentual Quantitativo Percentual
PRESIDENCIA 3 30% 1 4%
CONTROLADORIA 3 30% _—
DIPREV 4 40% 16 64%
OUVIDORIA ] 5 20%

o o

Unidades Demandadas - 2017 Unidades Demandadas - 2018

PRESIDENCIA
4%

N W PRESIDENCIA
mPRESIDENCIA
MW DIPREV
CONTROLADORIA
EDIAFI

W DIPREV
®mOUVIDORIA

CONTROLADORIA
30%

Observa-se que a Diretoria de Previdéncia foi a unidade administrativa do Iprev/DF mais demandada nos
exercicios de 2017 e 2018.

3.11. PESQUISA DE SATISFAGAO

Apresenta-se a seguir, os dados relativos a pesquisa de satisfagao extraidos do Sistema OUV-DF.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Janeiro a Dezembro de 2017 Janeiro a Dezembro de 2018
Pesqguisa de Satisfacao Pesquisa de Satisfacao
indice de Resolutividade indice de Resolutividade

100 %

resolutividade

O %

resolutividade

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

Janeiro a Dezembro de 2017

indice de satisfacio com o servigo de
Ouvidoria

0 %

satisfagdo

INDICE DE RECOMENDAGAO

Janeiro a Dezembro de 2017

indice de Recomendacido

Janeiro a Dezembro de 2018

indice de satisfacio com o servico de
Ouvidoria

Janeiro a Dezembro de 2018

indice de Recomendacio

SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

Janeiro a Dezembro de 2017

Satisfacdo com o Atendimento

0 %

atendimento

Janeiro a Dezembro de 2018

Satisfacdo com o Atendimento

100 %

atendimento

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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SATISFACAO COM O SISTEMA

Janeiro a Dezembro de 2017

Satisfacdo com o Sistema

0 %

sistema

SATISFACAO COM A RESPOSTA

Janeiro a Dezembro de 2017

Satisfacdo com a Resposta

0 %

resposta

Observacao:

Janeiro a Dezembro de 2018

Satisfacao com o Sistema

100 %

sistema

Janeiro a Dezembro de 2018

Satisfacdo com a Resposta

100 %

resposta

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal promoveu em 2018 o 32 Concurso de “Melhores Praticas em

Ouvidoria”.

O concurso visa estimular, reconhecer, fortalecer e premiar iniciativas desenvolvidas no ambito das

ouvidorias que tenham

resultados concretos,

relacionados a criagdo, a simplificagdo ou ao

aprimoramento de servicos ou de organizagdo de processos de trabalho que gerem melhoria da

qualidade, eficiéncia ou produtividade.

A OGDF conferiu ao Iprev/DF o “Prémio Destaque OGDF 2018” e a ouvidora do Iprev/DF o “Certificado
de Reconhecimento”, pelo desempenho no indice de resolutividade entre os érgdos de sua categoria no

decorrer do ano de 2018.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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4.Lei de Acesso a Informacgao

O acesso a informacgdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidadao garantido pela
Constituicao 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 informag&es no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIIl, no art. 37, § 32, Il, e no
art. 216, § 29, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Vale destacar que o Iprev/DF, no decorrer de 2018, orientado pela Equipe da Diretoria de Acesso a
Informagdo/Subcontroladoria de Transparéncia e Controle Social e da Ouvidoria-Geral, ambas unidades
vinculadas a Controladoria-Geral do DF, buscou efetuar ajustes no site institucional, visando
disponibilizar informacgdes, no intuito de promover a cidadania e o controle social, o reforgo da cultura
de acesso e transparéncia no DF e a melhoria da governanga da Administragdo Publica.

A Transparéncia Ativa pode ser definida como a divulgacdo de dados e informacdes a populagdo de
oficio, proativa e rotineiramente. Quando devidamente implementada, confere maior eficiéncia no
acesso a informacdo, evitando a mobilizacdo reiterada de recursos para atender a demandas pontuais
dos cidadaos, uma vez que a informacdo ja se encontra disponivel.

Ressalta-se que o Iprev/DF atingiu pelo segundo ano consecutivo o indice de 100% de Transparéncia
Ativa, quando da realizacdo da 32 edicdo da Premiacdo do indice de Transparéncia Ativa.

5.Sistema e-SIC

O Servico de Informagdes ao Usuario (SIC), por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao
Cidaddo - e-SIC, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedido de acesso a
informagdo aos drgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, acompanhar o prazo pelo
numero de protocolo, receber a resposta da solicitagdo, entrar com recursos e apresentar reclamagées
em caso de demora na resposta.

Este relatério apresenta o quantitativo dos pedidos de acesso a informagdo, extraido do Sistema e-SIC,
relativo ao periodo de 01 de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2018, registrados e encaminhados
ao Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — Iprev/DF.

5.1. QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A Ouvidoria do Iprev/DF atendeu um nimero pequeno de pedidos de acesso a informagdo se comparado
a outros drgdos/entidades do Distrito Federal.

CLASSIFICACAO PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
ASSUNTO PERIODO Janeiro a Dezembro / 2017 Janeiro a Dezembro / 2018
METRICA Total de Manifestagdes Total de Manifestagoes
Pedidos de acesso a informagdo 38 20
Total 38 20

Observa-se que, em 2018 as demandas de acesso a informagdo reduziram em 47% (quarenta e sete por
cento).

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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5.2. DISTRIBUICAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO POR CANAL DE ACESSO

Os orgdos e entidades do Governo do Distrito Federal prestam informagdes aos cidadaos por meio da
Internet, via Sistema e-SIC, ou por meio do Servico de Informagdes ao Cidadao — SIC, que funciona nas
ouvidorias do GDF.

O principal canal de pedidos de acesso a informacao utilizado pelos cidaddos-usuarios em 2017, quanto
em 2018, foi a internet, por meio de registro no Sistema e-SIC, coforme segue:

Més Abertura Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro

Tipo Entrada Manifestacdes % Manifestagdes %
INTERNET 38 100% 16 80%

BALCAO SIC 20%

5.3. TRATAMENTO CONFERIDO AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A seguir, apresentamos o status dos pedidos de acesso a informacao:

PEDIDOS Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro
Acesso Concedido 29 16
Negados -- 01
Informacao Inexistente 02 01
Pergunta Duplicada/Repetida 02 01
Orgéo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 04 01

A Solicitagcdo n&o é um Pedido de Informacao (O Solicitante
requer a prestacdo de um servico)

Observa-se que o Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal, respondeu a 100% (cem
por cento) dos pedidos de acesso a informagéo, relativos a sua competéncia.

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
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Analise Grafica:

TRATAMENTO EM 2017

OrgZonfotem A Solicitagdo ndo é
competéncia para um Pedido de
responder sobre o Informacg3o (O
assunto _\ Solicitante requer a
11% prestagio de um
Pergunta ser\ugn]
Duplicada/Repetida
5%
Informacgéo
Inexistente
5%
TRATAMENTO EM 2018
Pergunta Orgdo ndo tem
Duplicada/Repeti competénciapara
= da -\ responder sobre o
Informagao o
. 5% assunto
Inexlstente

5%

Negad
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5.4. NiVEL DE ACESSO

A seguir, a analise do nivel de acesso dos pedidos de Acesso a Informagao por instancias e por recurso:

PERIODO Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro
Pedidos de Acesso a Informagao 38 20
12 Instancia 05 2
22 |nstancia - 1
1

Controladoria-Geral -

Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro
a a
MOTIVO DO RECURSO 12 Instancia % . % . STC
Instancia Instancia

Informacéo Incompleta 3 1
Informacé@o recebida nao >
corresponde a solicitada
Auséncia de justificativa legal } 1 1 1

para classificagdo

SITUACAO DO RECURSO Janeiro a Dezembro Janeiro a Dezembro
Deferido 1
Parcialmente Deferido 2
Indeferido 2 2

5.5. PRAZO DE ATENDIMENTO

Os prazos de atendimento dos pedidos de Acesso a Informagdo sdo estabelecidos pela Lei Distrital n2
4.990/2012, que regulamenta o acesso a informagdes no Distrito Federal.

No Prazo 100% 100%

Fora do Prazo

Pendentes

Observa-se que os pedidos de informacdo foram respondidos 100% (cem por cento) dentro do prazo
estipulado pelo art. 152 da Lei n® 4.990/2012.
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6.Carta de Servigos

A Carta de Servicos ao Cidad3ao é um instrumento de controle social que facilita a sua participagdo nas
acGes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela o cidaddo encontra informacgbes claras e
acessiveis sobre os servicos prestados por cada 6rgdo e entidade distrital e pode avaliar os
compromissos assumidos pelo Governo em relagdo aos servigos que presta.

Segue a avaliacdo feita pelos usuarios do Sistema OUV/DF, acerca da Carta de Servicos do Ipre/DF:
AVALIACAO CIDADA SOBRE A CARTA DE SERVICOS DO IPREV
Janeiro a Dezembro de 2017

Carta de Servicos

Periodo: 01/01/2017 a 311122017 i IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Clareza das Informacées

100 %

clareza

Carta de Servicos

Janeiro a Dezembro de 2018

Periodo: 01/01/2018 a 3112/2018 i IPREVIDF - Instituto de Previdéncia dos Servidores e subunidades

Clareza das Informacdes

100 %

clareza

Brasilia, Janeiro /2019

Régia Marisol Hosana Silva

Chefe da Ouvidoria do Iprev/DF

Conhecimento da Carta

100 %

conhecimento

Conhecimento da Carta

100 %

conhecimento
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