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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

IPREV DF INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO DISTRITO FEDERAL

§ Instituts de Previdends dos Servidees do Diitrits Fedial Controladoria

Ouvidoria

62 CONCURSO DE MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA

FORMULARIO DESCRITIVO
MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
NOME DA INICIATIVA .
RESTITUIDAS AO CONTROLE DA OUVIDORIA-GERAL DO DF
CATEGORIA “OUVIDORIA COMO FERRAMENTA DE GESTAO”
DATA DA IMPLEMENTACAO DA INICIATIVA Janeiro a Dezembro / 2020
ORGAO INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO DISTRITO FEDERAL

Régia Marisol Hosana Silva Fernandes
SERVIDOR RESPONSAVEL Matricula n2 272.115-5
Ouvidora do IPREV/DF

EQUIPE DE TRABALHO Nao se aplica

ouvidoria@iprev.df.gov.br
DADOS PARA CONTATO regia.silva@iprev.df.gov.br
(61) 3105-3451
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INTRODUGCAO

O Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal é o gestor tnico do Regime Proprio de Previdéncia Social do Distrito
Federal, e, dentre outras competéncias, é responsavel pela gestdo dos beneficios previdenciarios de aposentadoria e penséo, dos
segurados e seus dependentes, vinculados aos orgdos es entidades da Administragdo Direta, Indireta, Autarquica e Fundacional do
Distrito Federal, com excecdo da Secretaria de Estado de Educacdo, Defensoria Publica, Policia Civil, Policia Militar e Corpo de
Bombeiros.

Assim sendo, a Ouvidoria do IPREV/DF atua no ambito das questdes que envolvam a area de competéncia do Instituto de Previdéncia,
como concessao e manutencdo dos beneficios previdenciarios de aposentadorias e pensoes, homologacdo de certiddes de tempo de
contribuicdo, auxilios funerais, recolhimento de contribuicdes previdenciarias, recadastramento/prova de vida, dentre outros.

Em atencdo as demandas de ouvidoria encaminhadas ao Instituto de Previdéncia, no decorrer do 22 Semestre de 2019, a Ouvidoria
do IPREV/DF comecou a monitorar as manifestacdes de ouvidoria que eram restituidas ao Controle da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal.

Com base no quantitativo de manifestaces restituidas ao Controle no respectivo periodo, resolvemos proceder o monitoramento e
analise quanto ao assunto das manifestacbes e motivacdo de restituicdo ao longo do exercicio de 2020.

Entre o periodo de 01 de janeiro até 26 de outubro de 2020, a QOuvidoria do IPREV/DF recebeu 168 (cento e sessenta e oito)
manifestaces de ouvidoria, das quais procedeu o tratamento de 76 (setenta e seis) manifestactes, gue corresponderam a 45% do
total; e, a restituicdo de 92 (noventa e duas) ao Controle, que corresponderam a 55% do total.

Cumpre destacar que, em grande parte das manifestagbes foi gasto um tempo na anélise, verificagdo e obtencdo de mais
informacdes/dados, seja através de pesquisa no Sistema de Gestdo de Recursos Humanos (SIGHR), seja via contato telefénico, tendo
em vista gue, dentre outros motivos, parte das manifestagdes ndo constavam os dados dos cidaddos que pudessem comprovar o
status de beneficiarios previdenciarios ou dependentes vinculados aos orgdos e entidades do Governo do Distrito Federal, nem a
especificacdo de qual beneficios a demanda se referia.

Nesse sentido, devido o tempo e o esforco empreendido, buscando um direcionamento mais assertivo no momento do registro da
manifestacdo, a Ouvidoria Seccional do IPREV/DF procedeu a instrucdo do Processo SEI n2 00413-00004007,/2020-55, submetendo a
Ouvidoria-Geral proposta de ajuste no Sistema OUV-DF.

DESCRICAO DA PRATICA DA INICIATIVA

0 periodo de monitoramento e analise da motivagdo das manifestacGes de ouvidoria restituidas ao Controle da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal ocorreu no periodo de janeiro a outubro de 2020.
Apas analise da motivacao das respectivas restituicOes, registra-se gue as manifestactes tratavam de:

++ Assuntos de competéncia do INSS, cujos relatos se referem a concessdo/suspensdo de beneficios previdenciarios geridos pelo
referido érgdo, como o auxilio doenga, auxilio-reclusdo, salario-maternidade e gestdo do pagamento de aposentadoria para os
segurados, vinculados aoc Regime Geral da Previdéncia Social.

#+ Assuntos de competéncia da Secretaria de Desenvolvimento Social - SEDES, relativos & gestdo do Beneficio de Prestacdo
Continuada - BPC, que é um Beneficio Socioassistencial, € ndo um Beneficio Previdenciario.

#+ Assuntos de competéncia de outros orgaos/entidades do Governo do Distrito Federal ou de érgdos do Poder Executivo Federal.

Nesse contexto, temos:

* 21,73% das Manifestagoes - Assuntos de competéncia do Instituto Nacional do Seguro Social - INSS, érgdo do Poder Executivo
Federal;

* 21,73% das Manifestacdes - Assuntos de competéncia da Secretaria de Desenvolvimento Social - SEDES;
s 19,56% das Manifestactes - Assuntos de competéncia da Secretaria de Estado de Educacdo - SEE;
* 18,47% das Manifestactes - Assuntos de competéncia da Secretaria de Estado de Saade - SES.

* 18,51% das Manifestactes — Assuntos de competéncia de outros orgdos/entidades.

Depreende-se ainda que, dentre os assuntos selecionados, os mais solicitados tratam de:
* 62% - Beneficio Previdencidrio;

® 10% - Legislacdo para aposentadoria de servidor;

® 9% - Célculo de tempo de servigo para aposentadoria; e

® 9% - Aposentadoria.
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Com base nos supracitados assuntos selecionados no Sistema QUV-DF ou demandados pelo cidaddo via Central 162, conforme
parametrizagdo do sistema, as manifestagtes sdo direcionadas a Quvidoria do Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito
Federal.

0s ajustes foram implementados no Sistema OUV-DF em janeiro de 2021, conforme Despacho - CGDF/OGDF/COART/DIGOI n®
54994261, Processo n? 00413-00004007/2020-55, que resultaram em:

I. Alteracdo do Assunto “Beneficio Previdenciario” para:
e Beneficio Previdenciario — Aposentadoria e Penstes — Servidores do GDF;
o Beneficio Previdencidrio — Aposentadoria e Penstes — Servidores da Educacdo do DF.
Motivacdo:

%+ A fim de diferenciar beneficio previdenciario de beneficio de programas sociais, como o Beneficio de Prestacdo Continuada -
BPC, e beneficios previdenciarios, de competéncia do INSS, e, ainda, os beneficios sociais, de competéncia da SEDES.

*#+ Quantitativo de manifestactes de competéncia do IPREV/DF, das quais foi solicitado ao Controle a reclassificagdo do assunto,
visando adequacdo ao exposto no relato pelos cidaddos.

4 A inclusdo da Secretaria de Educacdo como unidade de trdmite inicial, tendo em vista que o IPREV/DF “ndo € orgao
responsavel” pela gestdo do beneficio previdenciario de aposentadoria e pensdo dos servidores publicos inativos e seus
dependentes, vinculados a referida Secretaria de Estado.

Il. Exclusdo do assunto “Aposentadoria”

Motivacdo:

nwon

<+ Tendo em vista os assuntos "Beneficio Previdenciario”, "Legislacdo para aposentadoria de servidor" e "Calculo de tempo de
servigo para aposentadoria”, cadastrados no Sistema OUV-DF.

lll. Inclusd@o do assunto “Recadastramento/Prova de Vida de Aposentados e Pensionistas do IPREV”
Motivacdo:

+* Tendo em vista a determinagdo constante no Decreto n2 39.276, de 06 de agosto de 2018, e na Portaria n2 199, de 06/09/2018
e Portaria n2 01, de 06/01/2020, de obrigatoriedade dos beneficidrios, aposentados e pensionistas, procederem anualmente o
recadastramento/prova de vida.

BENEFiCIOS ALCANCADOS

Ao compararmos os periodos de janeiro a setembro de 2020, com o de 2021, tem-se que:

. 2020 2021
ORGAO/ENTIDADE
QUANTITATIVO PERCENTUAL QUANTITATIVO PERCENTUAL

Secretaria de Saide 16 19% 20 23,5%

SEDES 18 22% 0 l 0%

INSS 18 22% 9 l 10,5%
Secretaria de Educagdo 15 18% 25 29% t
Secretaria de Economia 6 7% 6 7%

OG/DF 8 10% 10 12% t

Outros 2 2% 15 18% 1

Preliminarmente, convém destacar que, somente com a publicacdo da Portaria n2 42, de 07 de outubro de 2020, no DODF n2 193, de
09/10/2020, em 01 de novembro de 2020, o IPREV/DF passou a gerir os processos administrativos de aposentadorias e pensdes dos
servidores efetivos vinculados & Secretaria de Estado de Saide do Distrito Federal.

Os processos administrativos de requerimento de concessdo de aposentadoria se ddo no drgao de origem. Por isso, observa-se que,
mesmo o IPREV/DF ter assumido a concessdo e gestdo dos beneficios previdenciarios dos segurados e dependentes vinculados a
Secretaria de Estado de Salde do DF, observa-se que o aumento das restituicdes em 2021 devem-se a assuntos de competéncia da
referida Secretaria de Estado, que somente apds analise das demandas dos cidad&os e verificagdo, como a localizacdo do processo
que trata de concessdo de aposentadoria, pode-se aferir a competéncia a respectiva Secretaria ou ao IPREV/DF.
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Beneficios Alcancados
#+ Direcionamento a SEDES das demandas relacionadas ao Beneficio de Prestacdo Continuada — BPC.
4+ Diminuicdo de registro de manifestagbes de competéncia do INSS, drgdo do Poder Executivo Federal.

%* Possibilidade de identificar a necessidade de novos ajustes em decorréncia do monitoramento procedido em 2021, apds a
implementacao dos ajustes propostos no Sistema QUV-DF.

<+ A identificagdo mais precisa dos assuntos de competéncia do IPREV/DF e o monitoramento dos casos recorrentes favorecem a
avaliagdo das rotinas e processos, no intuito de contribuir de forma sistémica para a melhoria dos servigos publicos e do controle
social.

+* 0O monitoramento do assunto “Beneficio Previdenciario” que foi o 22 assunto mais solicitado em 2020, correspondendo por 32,3%
do total de manifestagdes. Atualmente, é o assunto mais solicitado correspondendo por 35,4% das manifestacdes de ouvidoria.

#* A inclusdo do assunto “Recadastramento/Prova de Vida de aposentados e pensionistas do IPREV/DF”, que, atualmente, é o 32
assunto mais solicitado, correspondendo por 11,4% do total de manifestagoes, cujos dados poderdo integrar o processo de
tomada de decisdo. Lembrando que, os procedimentos para realizacdo da “Prova de Vida” dos beneficiarios vinculados ao GDF
estdo suspensos por prazo indeterminado, desde 14 de janeiro de 2021, conforme Portaria n? 04, de 14 de janeiro de 2021,
publicada no DODF n2 10, de 15/01/2021.

RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO

A releviancia do monitoramento e avaliagdo empreendidos nas manifestagdes de ouvidoria restituidas em 2020 ao Controle da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal resultaram em:

++ Inovagdo — Aprimoramento quanto a identificacdo dos assuntos de competéncias do IPREV/DF no Sistema OUV-DF, visando

dirimir o nimero de manifestactes restituidas ao controle.
#+ Participacdo Social — Favorecer o conhecimento acerca das competéncias dos orgdos e entidades vinculados ao GDF.

++ Utilizacdo das informacées de ouvidoria — Os dados decorrentes da especificacdo mais precisa das demandas dos cidaddos junto
ao orgdo favorecem o monitoramento e avaliacdo das demandas recorrentes, do indice de resolutividade e da percepg¢édo do
cidaddo por meio da pesquisa de satisfagdo, no intuito de subsidiar a avaliagdo das rotinas e processos, elaboracdo de projetos e
disponibilizagdo de informacgtes para a tomada de decisdo.

Brasilia/DF, 10 de outubro de 2021

Régia Marisol Hosana Silva Fernandes
Quvidora
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal
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