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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal (Iprev/DF) é a seccional
responsavel por dar tratamento adequado as manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso
a informacgao apresentados pelos cidadaos, referente as questdes que envolvam a area de
competéncia do Iprev/DF, como: concessao e manutengao dos beneficios previdenciarios de
aposentadoria e pensao, prova de vida, homologacéao de certiddao de tempo de contribuigao,
emissao de declaragdao de tempo em atividade especial auxilio-funeral, recolhimento de
contribui¢des previdenciarias, dentre outros.

Além do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo
aos usuarios dos servigos prestados pelo Iprev/DF, busca assegurar ao cidadao a analise e a
efetividade na resolugéo de suas reivindicagdes; o acesso a informacgao; a melhoria na qualidade
dos servicos prestados; identificar possiveis falhas em procedimentos, servigos e funcionalidades.

Desse modo, para o seu efetivo exercicio e nos termos que preceitua a Instrugao Normativa CGDF
n° 1/2017, apresentamos o Plano de A¢éo Anual da Ouvidoria do Iprev/DF, no qual estdo previstos
as acodes e projetos a serem desenvolvidos no ambito da seccional de Ouvidoria alinhados
com o Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF e em consonéancia com o
planejamento estratégico do Iprev/DF para o ano de 2023.
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2. ONDE ESTAMOS

2.1. DIAGNOSTICO

No ano de 2022, a Seccional de Ouvidoria do Iprev/DF recebeu, via plataforma “Participa DF”, o total de 208 manifestagdes de ouvidoria. Desse total, apds analise
preliminar, 105 manifestagdes foram restituidas ao Controle da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) por tratarem de assuntos de competéncia de outros
orgados/entidades do Governo do Distrito Federal (GDF), ou, do Poder Executivo Federal; e, 103 manifestagdes foram tratadas/respondidas no ambito do Iprev/

DF, cujo resultado apresentamos a seguir:

Grafico 1 — Diagnéstico

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.2. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Em comparacdo ao ano de 2021, houve um acréscimo
de 3% no total de registro de manifestacdes de ouvidoria
respondidas no ambito do Iprev/DF em 2022.
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Grafico 2 — Total de Manifestagdes

2022 - 103 Manifestagdes de Ouvidoria
2021 - 100 Manifestagoes de Ouvidoria

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



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

2.3. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Grafico 3 — 2021

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

Em 2021, 85% das manifestacoes respondidas no ambito do Iprev/DF foram
de solicitagdes, reclamagdes e elogios.
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Grafico 4 — 2022

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

Em 2022, o percentual de 52,4% de Manifestagoes de Ouvidoria
classificadas como “Elogio”, que além de representar mais da metade
dos registros, superou em muito os registros de manifestacoes de
solicitagao, reclamacgao, informacgao e denuncia.

Comparando com 2021, houve um crescimento aproximado de 100%
no registro de elogios, queda nos registros de reclamacgdes (39%) e no
de solicitagdes (31%), mantendo-se estavel o percentual de registro de
informacgdes e denuncias.


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

2.4. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Principal Assunto: “Servidor Publico”

Dentre os assuntos disponiveis na plataforma “Participa DF", o mais
selecionado foi “Servidor Publico” nas manifestagdes de ouvidoria
direcionadas ao Iprev/DF em 2022, correspondendo a aproximadamente 51%
do total.

Destaca-se que mais de 90% das manifestagdes de ouvidoria relacionadas ao
tema foram de “elogio” direcionados a servidores do Iprev/DF em decorréncia
do atendimento ofertado aos cidadaos.

Na sequéncia, os quatro assuntos mais selecionados em 2022 foram:

a. Beneficio Previdenciario — Aposentadoria e Pensao — Servidores do GDF
- 16%;
Agilidade de Processo - 7%;
Calculo de Tempo de Servigos para Aposentadoria — 6%; e,

d. Recadastramento/Prova de Vida de aposentados e pensionistas - 5%.
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Grafico 5 — Assuntos Mais Demandados
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.5. INDICADORES DE PERFORMANCE ALCANGADOS EM 2022

Figura 1 — Indicadores

META RESULTADO META RESULTADO
INDICADOR
REDE SIGO META IPREV/DF META

RECOMENDACAO Superada Superada
SATISFACAO COM O
¢ 64% Superada 80% Superada
SERVICO
UALIDADE DA
a 48% Superada 84% N&o alcangada
RESPOSTA
RESOLUTIVIDADE 42% Superada 82% N&o alcangada

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.6. MATRIZ DE ANALISE

Figura 2 — Matriz

Conforme andlise da dimensao dos elementos estruturantes, quanto ao volume estamos inseridos no Grupo 1 — dos 6érgaos que recebem poucas
manifestagdes por més. E, quanto a dimensao da qualidade estamos inseridos no Grupo 4 — Todos os indicadores acima da meta estabelecida pela OGDF.

Conforme Matriz de Anadlise, a unidade seccional de Ouvidoria do Iprev/DF foi categorizada em 2021 no|GRUPO AZUL, no qual permaneceu em 2022, por
demonstrar bom desempenho frente aos elementos estabelecidos.
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3. ONDE QUEREMOS CHEGAR

3.1. INDICADORES DE DESEMPENHO PARA 2023

Figura 3 — Previsao de Indicadores

Fonte: Ouvidoria do Iprev/DF
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3.2. CRONOGRAMA

ACOES

PARTICIPAR DA FORMACAO CONTINUADA
ELABORAR RELATORIOS TRIMESTRAIS
ELABORAR RELATORIO ANUAL
MONITORAR TRANSPARENCIA ATIVA

PROMOVER PALESTRA
“ASSEDIO NA ADMINISTRACAO PUBLICA”

MONITORAR CARTA DE SERVICOS

MONITORAR A AVALIACAO DAS
DEMANDAS REGISTRADAS

REALIZAR REUNIAO COM A AREA MAIS
DEMANDADA
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Figura 4 — Cronograma

JAN FEV | MAR | ABR | MAI | JUN JUU | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
X X X X X X X X X X
X X X
X
X X X
X
X X X X
K X X
X X X

Fonte: Ouvidoria do Iprev/DF
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3.3. PROJETOS

Figura 5 — Projetos da Ouvidoria
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1 DIGOV - Diretoria de Governanga, Projetos e Compliance
2 DIPREV - Diretoria de Previdéncia
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1 DIGOV - Diretoria de Governanga, Projetos e Compliance
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