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1. MENSAGEM DOS ADMINISTRADORES ESERPRO

O Relatério de Gestao do Serpro 2019 — Relato Integrado apresenta os resultados e as transformagoes empresariais do ul-
timo ano. O crescimento dos negdcios materializou-se na alta de 4,02% no faturamento em relagao a 2018, mas a principal
conquista da empresa reside no avanc¢o do Governo Digital. Mais de 100 servigos publicos nas areas de comércio exterior,
compras publicas e gestao dos recursos federais foram modernizados, para melhor atender os brasileiros. Mais de dez
novas solugdes foram desenvolvidas para o mercado privado, reforcando nossa preseng¢a no setor e 0 compromisso com a
desburocratizacao do Estado brasileiro.

O faturamento de R$ 3,41 bilhdes foi acompanhado de acdes para sanear os custos e as despesas empresariais, que apre-
sentaram reducao de aproximadamente R$ 83 milhdes em relacao ao valor estimado para o exercicio.

0 Serpro também comemora avangos estruturais para o futuro da empresa e a manutengao da sua relevancia e protago-
nismo na transformacao digital do Brasil. Nesse sentido, destaca-se a criagao do Centro de Operagdes de Seguranga - SOC
(Security Operation Center), que reforca a seguranca da informacgao e permite a atuagao proativa na monitoracdo dos sis-
temas estruturantes. Além dessa evolucao, 2019 também marcou o inicio das atividades do Escritério de Governanca de
Dados, com foco na implementacgao de controles rigidos quanto ao uso de dados transacionais e analiticos.

Importante desdobramento, onde segurang¢a e governanga convergem, foi a assun¢ao do compromisso do Serpro com a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). Em 2019, a empresa avanc¢ou na direcdo de ser referéncia, tanto interna
qguanto externamente, para atender aos requisitos e as melhores praticas de privacidade de dados e para colaborar para
um melhor ambiente de negdcios.

Prosseguindo, outra conquista importante foi o langamento do maior portal de governo do mundo: o gov.br, que redine mais
de 3 mil servicos digitais para o cidadao e tem por objetivo centralizar 100% dos servigos publicos federais em um Unico
ambiente on-line até 2022.

Em 2019, o Serpro empreendeu e avangou em sua governanga e gestao, melhorando a sua performance, de modo susten-
tavel e alinhado as exigéncias legais de governanca das empresas estatais, as diretrizes governamentais e as melhores
praticas de mercado, contribuindo para o éxito da gestao e da governanga do Estado e da sociedade. Nesse sentido, digi-
talizou processos finalisticos, implementou novas estruturas organizacionais, reorganizou e aprimorou seus processos
corporativos de desenvolvimento de solugdes, de operagao, de sustentabilidade econémico-financeira, de governanga, de
gestao de pessoas, dentre outros.

Todo esse empenho do Serpro vem sendo reconhecido tanto pelo mercado como pelos drgaos de supervisao e de controle



1. MENSAGEM DOS ADMINISTRADORES ESERPRO

e fiscalizacdao. Em 2019, a empresa recebeu o prémio de Melhor Empresa da Industria Digital da publicagdao “Melhores e
Maiores” da revista Exame e foi eleito a melhor empresa brasileira na categoria Servigos Publicos durante a premiacao da
“Melhores da Dinheiro 2019” da revista IstoE Dinheiro, além de ter alcancado nota méaxima (10) no 4° Ciclo de Avaliacdo do
Indicador de Governanca da SEST, o IG-SEST, entre outros importantes reconhecimentos.

Em 2020, a forma de a empresa compreender a contribuicdao de cada empregado para a estratégia empresarial mudou. A
implementacao de uma metodologia de KPI (Key Performance Indicator) tracionara a energia de cada um para o alcance
das metas empresariais, porque sera possivel a cada um entender o que a empresa espera do seu trabalho, alinhado ao
novo Plano Estratégico que tracou metas e objetivos visionarios, a serem alcancados por meio do cumprimento de metas
tangiveis, visando uma profunda renovacao, iniciando pela definicao de um propdsito de transformagao intrinseco a reali-
dade de uma economia moderna: evoluir de uma empresa de processamento de dados para uma empresa de inteligéncia
aplicada em plataformas e solugoes digitais.

Esse é o caminho que serd trilhado nos proximos anos, buscando fortalecer a marca Serpro, aprimorar a eficiéncia, am-
pliar a oferta de produtos e diversificar a carteira de clientes para assegurar a sustentabilidade empresarial. Tendo como
base o investimento em tecnologias disruptivas, a construgao de servigos capazes de atender as necessidades de uma
sociedade que, de forma abrupta, teve que se transformar em digital. Mais do que nunca, o Brasil precisa do Serpro e de
toda sua expertise na manutenc¢ao e desenvolvimento de tecnologias que suportem a Administragao Publica e conectem
Governo e Sociedade, por meio da entrega de servigos ageis e qualificados para assegurar o salto em direcdao ao mundo
digital que o pais e a sociedade necessitam.

Por fim, declaramos que a preparagao e a apresentacao do Relatério de Gestao do Serpro 2019 - Relato Integrado atende-
ram ao principio do pensamento coletivo, enfatizando a geracao de valor pelas areas executoras dos processos finalisticos
e viabilizadores, e o0 envolvimento das equipes técnicas e dos responsaveis pelos temas apresentados, todos comprome-
tidos com a gestdo e a governanca corporativa, para a adocao integral de praticas e principios de conduta e de padroes de
comportamento. Reconhecemos nossa responsabilidade por assegurar a integridade deste Relatédrio, e das pecas obriga-
torias que o acompanham, e afirmamos que todas as informacoes aqui fornecidas sao fidedignas.
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1.1. MATERIALIDADE DAS INFORMACOES

O Relatorio de Gestao do Serpro 2019 foi elaborado seguindo os normativos do TCU e as diretrizes da Estrutura Interna-
cional para Relato Integrado, emitida pelo International Integrated Reporting Council - IIRC (Conselho Internacional para
Relato Integrado), uma organizacao formada por reguladores, investidores, empresas, definidores de padroes, profissio-
nais do setor contdbil e ONGs. Essa Estrutura visa transformar a forma como as organizagdes prestam contas as partes
interessadas, tendo a criacao de valor como o cerne do relatorio.

No processo de construgao do relatério foram abordados os temas que influenciam a capacidade da empresa de produzir
e gerar valor, priorizando aqueles relacionados ao Planejamento Estratégico e a Cadeia de Valor, que sao previamente
aprovados pela Alta Administragao.

Além da coleta de informacgoes junto as areas técnicas e Diretorias responsaveis pelos diversos temas abordados no Re-
latério de Gestao, também foram utilizados como insumos as informacoes contidas em outros instrumentos corporativos,
como o Relatério da Administracao do Serpro 2019 e a Carta Anual de Politicas Publicas e de Governanga Corporativa do
Serpro 2019/2020, aprovados pelo Conselho de Administracao e pela Diretoria Executiva e publicados no portal corpora-
tivo do Serpro.

Por fim, o Relatério de Gestdao do Serpro 2019 - Relato Integrado é aprovado pela Diretoria Executiva e submetido para
exame e pareceres do Comité de Auditoria e dos Conselhos de Administracao e Fiscal do Serpro.
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3. VISAO GERAL ORGANIZACIONAL E AMBIENTE EXTERNO ESERPRO

3.1. APRESENTACAO

0 Servico Federal de Processamento de Dados - Serpro € uma empresa publica
vinculada ao Ministério da Economia, criada pela Lei n°® 4.516, de 1° de dezem-
bro de 1964, e regida pela Lei n® 5.615, de 13 de outubro de 1970, pela Lei n°
6.404, de 15 de dezembro de 1976, pela Lei n® 13.303, de 30 de junho de 20156,
regulamentada pelo Decreto n® 8.945, de 27 de dezembro de 2016, pelo Estatu-
to Social e pelas demais normas legais que lhe forem aplicaveis.

b '\9 FORTALEZA
{ .

\ / e
L e
g

9,/’ SALVADOR

Criado com o objetivo de modernizar e dar agilidade a setores estratégicos da ]
Administracao Publica brasileira, o Serpro possui presenc¢a nacional, robusta 9 ,
infraestrutura tecnoldgica e ampla experiéncia com os grandes sistemas da \ o
. ~ T ~ 7
Administragao Publica Federal.

O capital social do Serpro é de R$ 1.061.004.829,23 (um bilho, sessenta e um
milhdes, quatro mil, oitocentos e vinte e nove reais e vinte e trés centavos), integralmente subscrito pela Unido, e tem por
objeto social:

Art. 3° Desenvolver, prover, integrar, comercializar e licenciar solugdes em tecnologia da informacao, prestar assesso-
ramento, consultoria e assisténcia técnica no campo de sua especialidade, bem como executar servicos de tratamento
de dados e informagoes, inclusive mediante a disponibilizagao de acesso a estes e a terceiros, desde que assim auto-
rizado pelo proprietario.

Paragrafo unico. Os servigos prestados pelo Serpro envolvem matérias afetas a imperativos de segurang¢a nacional,
essenciais a manutengado da soberania estatal, em especial no tocante a garantia da inviolabilidade dos dados da ad-
ministracao publica federal direta e indireta, bem como aquelas relacionadas a relevante interesse coletivo, orientadas
ao desenvolvimento e ao emprego de tecnologia brasileira para produgao e oferta de produtos e servigos de maneira
economicamente justificada. (Estatuto Social do Serpro, 2020)

12
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Nossa missao
Conectar Estado e sociedade com solugdes digitais inovadoras
Nossa visao

Ser reconhecida como a empresa que viabiliza o governo digital

Nossos valores

Seguranga com solugoes integras e confidveis

Exceléncia em solugoes digitais

Responsabilidade, ética e integridade com os dados da sociedade

Proatividade na proposigao de solugoes

Responsividade nas entregas com agilidade

Orgulho de viabilizar uma sociedade digital

@ X § P D
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3. VISAO GERAL ORGANIZACIONAL E AMBIENTE EXTERNO ESERPRO

3.2. 0 SERPRO FRENTE AO AMBIENTE EXTERNO

A atividade econdmica do Brasil, em 2019, demonstrava a continuidade do processo de recuperacgao, ainda que de forma
incipiente, ao considerarmos a evolugao dos principais indicadores macroeconémicos.

A inflacdo manteve-se controlada (4,3%), situando-se dentro dos limites estabelecidos pelo Comité de Politica Monetaria. A
taxa de desemprego ainda apresentou nivel elevado, mas com leve queda, situando-se na faixa de 11%. Cabe destacar que
esta é a menor taxa desde o trimestre encerrado em marco de 2016, o que evidencia sinais de recuperacao da economia
nos seus setores mais sensiveis, um deles a criacao de novos empregos. Em se tratando do Produto Interno Bruto - PIB, o
IBGE divulgou que houve crescimento de 1,1% em 2019, confirmando o inicio de um ciclo de recuperacao.

Com relacao ao cenario fiscal, 0o ano de 2019 foi marcado positivamente pela aprovacao de reformas estruturantes que sao
determinantes para a contencao da crise fiscal apresentada no pais nos ultimos anos. Destaca-se a aprovagao da reforma
da previdéncia, fundamental para subsidiar o controle do gasto publico, diminuindo o ritmo de crescimento dos gastos
obrigatérios do governo e, consequentemente, reduzindo o grau de endividamento do pais. Entretanto, como esta medida
nao proporciona efeito imediato, ainda persistem dificuldades no campo fiscal. O déficit primdrio, embora menor que a
meta fiscal de R$ 139 bilhdes, fixada para o ano de 2019, situou-se na faixa de R$ 95 bilhdes, de acordo com a Secretaria
do Tesouro Nacional - STN.

Nos ultimos quatro anos, ocorreram contingenciamentos no Orgamento Geral da Unido - OGU que levaram os maiores
clientes do Serpro a reduzirem as demandas por Tecnologia da Informacao - Tl, impactando seus negdcios e suas receitas.

0 Serpro é reconhecido por desenvolver sistemas estratégicos para o Estado brasileiro e, assim, seus principais clientes
sao orgaos publicos federais. Contudo, a empresa vem desenvolvendo acoes para atender a multiplos setores do governo
e da sociedade.

Com o objetivo de reduzir a dependéncia de recursos oriundos do OGU, a empresa vem adotando uma estratégia empresa-

rial voltada a diversificacdo da carteira de clientes e a geragao de novos negdcios, ampliando a atuagao junto ao mercado
privado e aos 6rgaos publicos estaduais e municipais.

14



3. VISAO GERAL ORGANIZACIONAL E AMBIENTE EXTERNO ESERPRO

Diante do desafio de manter a sustentabilidade econdmico-financeira e sem perder de vista a finalidade para a qual foi
criado, o Serpro trabalha para a Sociedade e para o Estado e também se abre a novas possibilidades de servicos, clientes

e parcerias. Nesse sentido, atua de maneira transversal na Administracao Publica e no setor privado, como demonstrado
a segquir:

Figura 1 - Atuagao transversal do Serpro

INTELIGENCIA DIGITAL
DESENVOLVIMENTO

To~das as PROCESSAMENTO Todas as TRAN~SA(;OES
DECLARACGOES de de IMPORTACAO e
IMPOSTO de RENDA EXPORTA(;AO
Todas as -
NOTAS FISCAIS Toda a (§ESTAO
ELETRONICAS PORTUARIA

Toda a gestdo do

PATRIMONIO do Todos os cadastros
de CPF e CNPJ
TESOURO NACIONAL -
+100bi
TRANSACOES/ANO
Emissdo de todos Abertura de todas as
os PASSAPORTES EMPRESAS do BRASIL
brasileiros
Emissdo de todas as CNHs, Gestdo de toda a
registro de todos os VEICULOS e CONTABILIDADE FINANCEIRA
INFRAGOES de transito PUBLICO FEDERAL

Fonte: Serpro (2020)

Observando as tendéncias da Administragao Publica contemporanea para adogao de praticas que resultam em maior efi-
ciéncia, o Serpro empreende esfor¢cos para a reducao de seus custos, como medida complementar para manutencao de

sua sustentabilidade econdmico-financeira, e para a disponibilizagdo de solu¢des que ajudam o Estado a se modernizar e
economizar.

15
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Atuando num segmento em constante evolugao e buscando novos horizontes no mundo digital, em 2019 a empresa adotou
medidas para participar ativamente da transformacao digital do Governo Federal, por meio da criagao de um ambiente agil,
com estrutura de negdcio, desenvolvimento e arquiteturas de produc¢ao totalmente dedicados, buscando celeridade nas
entregas ao Governo e a sociedade.

Exemplo disso foi a disponibilizagao do portal gov.br, que tem por objetivo centralizar 100% dos servigos publicos federais
em um unico ambiente online. Por meio de um login Unico, é possivel acessar mais de 3 mil servigos e, enquanto a migra-
cao de outros servicos avanca, o Governo Federal e seus parceiros buscam novas ideias e ferramentas para aprimorar o
portal para o cidadao brasileiro. Nessa linha, o Governo pretende economizar cerca de R$ 7 bilhdes por ano com a trans-
formagao digital dos servigos publicos.

Ao mesmo tempo em que a transformacao digital do Governo pautou as agoes da empresa e trouxe beneficios diretos ao
cidadao, o Serpro comemorou a entrega de servigos estruturantes nas dreas de comércio exterior, compras publicas, ges-
tao dos recursos federais, entre outras. Ao todo foram digitalizados 101 servigos publicos para o cidadao em 2019.

Assim, seu objetivo é continuar como protagonista da modernizagao do Estado brasileiro, sendo o principal prestador de
servicos em Tl do Governo Federal, e, além disso, uma empresa que inova e oferece negodcios de alto valor agregado aos
diversos segmentos de mercado, ao Governo e a sociedade, baseados na sua expertise tecnoldgica e experiéncia no trata-
mento e armazenamento de dados de Governo.

Destaca-se, ainda, que a empresa posiciona-se como referéncia no tema Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD?,
seja pela qualidade, atualizacao e visibilidade do portal especialmente instituido para o tema, seja por sua posicao institu-
cional no sentido de colaborar para a criagao de um ambiente integrado e alinhado com Prote¢ao de Dados e Privacidade
- PD&P, auxiliando o pais na adequacao aos principios da lei e fomentando a construcao das alternativas que o novo orde-
namento estabelece para que o Brasil dé relevantes saltos em tecnologia e em respeito aos direitos fundamentais.

2 Lein®°13.709,de 14 de agosto de 2018 16
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3.3. MODELO DE GOVERNANCA CORPORATIVA

Pautado na Politica de Governanca Corporativa do Serpro, o Modelo de Governanca Corporativa adotado pelo Serpro tem
como objetivos:

i. aprimorar o processo decisério para subsidiar a tomada de decisao;

ii. orientar a adogao de agdes que garantam a sustentabilidade da empresa;

iii. zelar pelo aprimoramento continuo das praticas de governanga e gestao;

iv. aprimorar o processo de planejamento, execucao e controle, assim como o desempenho da empresa;

v. aumentar a transparéncia e a divulgagao de informagoes tempestivas e atualizadas, nos termos da lei;

vi. refor¢ar o compromisso da empresa com a conformidade institucional;

vii. fortalecer a imagem institucional e a reputacao da empresa; e

viii. gerar valor e confianga para as partes interessadas, de forma ética e sustentavel.
Para cumprir com os seus objetivos, o Modelo de Governanca Corporativa do Serpro estabelece a organizagao e o fun-
cionamento da Estrutura e da Arquitetura de Governanga e Gestao do Serpro e tem como principios direcionadores a
capacidade de resposta, o compromisso, a eficiéncia, a equidade, a integridade, a legitimidade, a prestagao de contas,
a responsabilidade corporativa e a transparéncia, os quais, quando convertidos em praticas de governanga corporativa,

permitem o aperfeicoamento da gestao, a harmonizagao de interesses, a sustentabilidade do negdcio e a geragao de valor
para a perenidade da empresa.
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3.3.1. ESTRUTURA DE GOVERNANCA CORPORATIVA DO SERPRO

A Estrutura de Governanga e Gestao do Serpro demonstra a interacao entre as instancias externas e internas, assim como
sua integragao com a Arquitetura de Governanga e Gestao, conforme figura abaixo:

Figura 2 - Estrutura de governanca e gestao do Serpro
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Fonte: Politica de Governanca Corporativa do Serpro (2020)

As instancias externas de governanga sao responsaveis pela supervisao, fiscalizagao, controle e regulacao das atividades
da empresa. Sao compostas pelo Ministério da Economia, pelo Congresso Nacional, pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU,
pela Controladoria-Geral da Uniao - CGU, pela Secretaria de Coordenacao e Governanca das Empresas Estatais - SEST, pela
Comissao de Etica Publica - CEP, pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU e pela Auditoria Independente.
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Enguanto as instancias internas de governanga sao responsaveis por informar, direcionar, administrar, monitorar e avaliar
a gestao, de forma a promover a boa governang¢a. Sao compostas pela Assembleia Geral, pelo Conselho de Administragao e
pela Diretoria Executiva, cabendo ao Conselho Fiscal, como parte integrante desta instancia, fiscalizar os atos dos adminis-
tradores e verificar o cumprimento de seus deveres legais e estatutarios, assim como zelar pelos interesses da empresa.

Ja as instancias internas de apoio a governanga sao responsaveis por auxiliar as instancias internas de governanga no
qgue compete ao exercicio de suas fun¢des de conformidade, auditoria, supervisao, fiscalizagcao e controle. Sua composicao
compreende os Comités Estatutarios, a Comissao de Etica e as areas de Auditoria Interna, de Ouvidoria, de Corregedoria e
de Integridade, Conformidade, Gestao de Riscos e Controles Internos.

A Diretoria Executiva atua como elo principal da Estrutura de Governanca e Gestao, viabilizando o fluxo decisério e infor-
macional com as demais instancias de governancga e gestao, a fim de otimizar o relacionamento com as partes interessa-
das, cumprir e fazer cumprir as diretrizes tracadas pelo Conselho de Administragao e contribuir para a consecug¢ao dos
objetivos organizacionais.

Esta é apoiada pelas instancias de gestao, que sao as Unidades Organizacionais e os Comités Estratégicos, Taticos e Ope-
racionais, responsaveis por garantir que o direcionamento fixado pelos administradores seja realizado de forma eficiente,
eficaz e efetiva e com o maior beneficio possivel na utilizacao dos recursos.

Como parte integrante das instancia de gestao, as Unidades Organizacionais sao 6rgaos de nivel estratégico, vinculados
diretamente a Diretoria Executiva ou ao Conselho de Administracao, responsaveis pela proposicao de politicas, definicao e
aprovac¢ao de normas, sistematicas e metodologias de trabalho relativas as suas dreas de atuacao. Esta instancia é repre-
sentada pelas Superintendéncias® da empresa, conforme demonstrado na Figura 3.

Os drgaos subordinados as Superintendéncias também integram as instancias de gestao, contribuindo para a boa gover-
nanga e a consecuc¢ao dos objetivos organizacionais.

A estrutura organizacional do Serpro é planejada para viabilizar a estratégia empresarial e o fluxo decisério e informacio-
nal, caracterizando-se pela flexibilidade, adaptabilidade, economia de esfor¢os e custos, eficacia da cadeia e da amplitude
de comando e a aprovacao compete ao Conselho de Administracao, que define as dreas de atuacao e competéncia da Pre-
sidéncia e das Diretorias.

3 Unidades Organizacionais subordinadas diretamente a cada uma das Diretorias .I 9
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Figura 3 - Estrutura organizacional do Serpro
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3.3.2. ARQUITETURA DE GOVERNANCA E GESTAO DO SERPRO

A Arquitetura de Governanga e Gestao representa o arcabouco legal e normativo que rege a atuagao da empresa, assim
como demonstra a relagao entre as instancias externas e internas, as partes interessadas, os mecanismos de governang¢a
e gestao e a Estratégia Empresarial, conforme figura abaixo.

Figura 4 - Arquitetura de governanga e gestao do Serpro
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Para que as fungoes de governanga sejam executadas de forma integrada com as fungoes de gestao, foram adotados me-
canismos®, praticas e instrumentos que visam garantir uma atuacao eficaz, eficiente e efetiva, buscando-se obter o maior
beneficio possivel na utilizagcdo dos recursos disponiveis.

A Figura 4 apresenta também o elemento de Maturidade em Governanca e Gestao, que se refere as avaliagoes periddicas
acerca da efetividade das praticas de governanga e gestao adotadas pelo Serpro, permitindo que a aferi¢cao do nivel de
maturidade retroalimente a Arquitetura de Governanga e Gestao, contribuindo para melhoria continua de todo o Modelo.

3.3.3. RELACIONAMENTO COM PARTES INTERESSADAS

0 Serpro, como empresa estatal, observa os principios da Administracao Publica e tem o compromisso de atuar com
responsabilidade social, transparéncia e eficiéncia, fortalecendo sua imagem institucional e a confianga junto as partes
interessadas.

0 relacionamento com as partes interessadas, representado na Figura 4, merece especial atencao, pois o equilibrio entre
as agoes empresariais e as expectativas dos envolvidos é fundamental para a potencializagao dos resultados organizacio-
nais.

Para promover alinhamento, a empresa deve estar disposta a ouvir as partes interessadas e conhecer suas necessidades
e demandas, assim como avaliar o desempenho organizacional e ser transparente na presta¢cao de contas e no forneci-
mento de informagdes completas, precisas, claras e tempestivas.

Ainstituicao de politicas, que disciplinam a atuagao da empresa a exemplo da forma como as informag¢des devem ser divul-
gadas e de como devem ocorrer as transagoes com as partes interessadas, e a disponibilizagao de instrumentos e canais
de comunicagao auxiliam a tornar esse relacionamento mais transparente.

Um dos canais de comunicac¢ao é a Ouvidoria, érgao setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, que
promove a participagao do usudrio, tendo entre seus instrumentos o Canal de Denuncia, que compoe o Sistema de Integri-
dade do Serpro. A partir do recebimento de dendncia, inicia-se a apuracao de eventuais irregularidades, tais como falhas
de controle, fraudes internas e externas, atos ilicitos e descumprimento a principios éticos e politicas internas. Este canal
permite que a sociedade e os préprios empregados encaminhem denuncias relacionadas aos servigcos, comportamentos
e praticas na empresa.

4 Os mecanismos de governanca e gestao foram inspirados no Referencial Basico de Governanga Aplicavel a Administracao 22
Publica - Tribunal de Contas da Unido, versao 02. Brasilia: TCU, Secretaria de Planejamento, Governanca e Gestao, 2014
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0 Serpro também disponibiliza meio especifico para o recebimento de dentncias pelo Comité de Auditoria - COAUD.

Adicionalmente, em 2019, a empresa implementou o Portal da Transparéncia e Governang¢a do Serpro, para melhorar a
comunicacao com as partes interessadas e proporcionar maior visibilidade aos instrumentos que disciplinam e viabilizam
as acoes de transparéncia e de governanga corporativa, constituindo uma importante ferramenta de prestacao de contas
e de controle e participacao social.

Esse portal esta aderente ao Plano de Acao do Acérdao TCU n° 1.832/2018 e ao Guia “Padronizacao das informacoes nos
sites das empresas estatais” da SEST.

Conheca o Portal da Transparéncia
e Governanga do Serpro

3.4. MODELO DE NEGOCIO

Com foco no cliente, o Serpro estad sempre se aprimorando e inovando, para enfrentar os desafios externos e internos. Para
isso, conta com um Modelo de Negdcio, que transforma recursos em produtos e servigos por meio de processos de traba-
Llho, voltado a sustentabilidade da empresa e que a leva a ser uma das maiores empresas publicas de tecnologia da infor-
macao do mundo, oferecendo solugoes inovadoras e de alto valor agregado ao Governo, aos demais clientes e a sociedade.

A Cadeia de Valor do Serpro demonstra uma visao de como sao organizados, inter-relacionados e agrupados os macro-
processos e processos da empresa, para cumprir sua missao e entregar valor. Ela é composta por macroprocessos e
processos categorizados em finalisticos e viabilizadores: enquanto os processos finalisticos representam a esséncia da
empresa e estdao associados as atividades-fim ou diretamente envolvidos no atendimento as necessidades de seus clien-
tes, os processos viabilizadores sao responsaveis por garantir os recursos necessarios e contribuirem para os processos
finalisticos obterem sucesso junto aos clientes.
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Figura 5 - Cadeia de valor do Serpro
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Fonte: Serpro (2019)

3.4.1. PROCESSOS FINALISTICOS

Os processos finalisticos no Serpro tém uma relagao direta com as linhas de negdcios, pois buscam entender e atender as
necessidades dos clientes, permitindo aprimorar as solugdes existentes e orientar a criagcao de novas solugoes de forma a
acompanhar o ritmo de transformacao da sociedade e gerar valor.

A Figura 6 representa o modelo do conjunto de macroprocessos e processos finalisticos do Serpro.
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g SERPRO

Figura 6 - Processos finalisticos do Serpro
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As solugoes desenvolvidas pelo Serpro, além de serem segmentadas por publico — empresas, Governo e cidadao — sao
estruturadas em trés linhas de negdcio, segmentagdes de servigos com caracteristicas similares, visando facilitar a gestao
e a atuagao comercial da empresa, conforme descrito a seguir.

3.4.1.1. LINHAS DE NEGOCIO

0 Serpro segmenta suas solugdes em trés linhas de negdcio: Servicos sob Medida, Servicos em Nuvem e Servicos de In-
formacao.

3.4.1.1.1. SERVICOS SOB MEDIDA

Essa linha caracteriza-se pelo atendimento personalizado as necessidades do cliente com a criacao de solugoes especifi-
cas e exclusivas que envolvem desenvolvimento de solugoes de software, provimento de infraestrutura e produgao conti-
nuada.

Tendo profissionais altamente qualificados distribuidos em equipes heterogéneas, com visao e atuagao sistémica e estrei-
ta colaboragao com os clientes, o Serpro é responsavel pela disponibilizacao de solugdes robustas, consistentes e integra-
das, com garantia de segurancga, continuidade e interoperabilidade entre as diversas aplicagoes de Governo.

0 provimento de solugdes em areas tao importantes quanto as de arrecadagao, comércio exterior e gestao financeira con-
fere ao Serpro expertise para prover consultoria altamente técnica e especializada.

Dentre os principais clientes para esta linha de solugdes estdao o Ministério da Economia - ME, Ministério da Infraestrutura
- MI, Ministério da Justica e Seguranca Publica - MJSP, e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional - PGFN.

3.4.1.1.2. SERVICOS EM NUVEM

Essa linha de negdcio é direcionada ao setor publico. Sao produtos e servigos padronizados ou com baixo grau de perso-
nalizacao, focados na disponibilizagao de recursos tecnoldgicos para comercializagdo em massa.

Alinha de negdcio Servigcos em Nuvem tem como principal caracteristica servicos com modelo de negdcio repetivel — capaz

de oferecer o mesmo servico a todos os clientes, com nenhuma ou pouca customizacao - e escalavel — capaz de crescer
para atender grandes quantidades de clientes.
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Compdem essa linha as modalidades de infraestrutura como servigo e de software como servigo, e esta dividida em cinco
grupos, conforme demonstrado na Figura 7:

Figura 7 - Servigos em Nuvem por grupo
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Fonte: Serpro (2020)

0 Serpro iniciou em 2019 o processo de formagao de parcerias com o objetivo de oferecer nova solugao de nuvem, da es-
pécie Multicloud, para que possa suprir as necessidades do Governo Digital em diregao a modernizagao definitiva, por meio
da diretriz de cloud first refletida na publicagdo de sua estratégia por meio do Decreto n® 9.319, de 21 de margo de 2018,
alterado pelo Decreto n® 10.332, de 28 de abril de 2020.
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3.4.1.1.3. SERVICOS DE INFORMACAO

Essa linha de negdcio atende ao mercado publico e a sociedade e abriga os servicos relacionados a aquisi¢ao, ao trata-
mento, ao armazenamento, a analise, a disponibilizacao e a comunicac¢ao de informacdes de Governo, derivadas das bases
de dados hospedadas no Serpro.

Representa a linha de negdcio com maior crescimento em 2019 e contempla servigos como o DataValid, o Dados como
Servico (DaaS) e as Plataformas de Inteligéncia de Negdcio Serpro (Consulta CNPJ, Consulta CPF, Consulta NF-e e Integra
Siafi), Sistema Nacional de Emplacamento, Denatran (Consulta-Online), Emissao de Carteira Nacional de Habilitagao - CNH,
INFOCONYV, Aviso de Recall, Integra Loja Franca, Govdata e Comunicagao Eletronica de Vendas de Veiculos.

3.4.1.2. PRINCIPAIS CLIENTES E SOLUCOES

Considerando as trés linhas de negdcio, o Serpro contabilizou em 2019 mais de 6 mil clientes divididos entre 6rgaos e en-
tidades da Administracao Publica, empresas privadas e sociedade.

A seguir sao apresentados os principais clientes e as grandes solu¢des de destaque em 2019, com informagoes em niume-
ros aproximados.

] c a . Al . ~ o
t Eficiéncia e transparéncia na gestao das contas publicas

TesouroNacionAL

Sistema Integrado de Administra¢ao Financeira do Governo Federal - Siafi

O Siafi realiza o processamento e o controle da execugao orcamentaria, financeira e patrimonial dos érgaos da ad-
ministracao publica federal direta e indireta, conforme as orientagoes da Lei Orgamentaria Anual - LOA. Ea solucao
digital que realiza todo o processamento, controle e execugao financeira, patrimonial e contabil do governo federal
brasileiro, contribuindo para a transparéncia na execu¢ao or¢amentaria.

Usuarios ativos Unidades gestoras usuarios Orgaos piiblicos usuarios Transagdes por ano

80 mil 39 mil 600 768 milhoes
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Administracgao eficiente dos impostos federais e das contribui¢coes
Recoita Federal sociais do pais

Imposto de Renda da Pessoa Fisica - IRPF

0 IRPF existe ha mais de 100 anos e, ao longo de mais da metade desses anos, a parceria entre o Serpro e a Receita
Federal do Brasil - RFB contribuiu para o aprimoramento dos servigos, com solugdes que apoiam a evolugao da Admi-
nistracao Publica brasileira e simplificam a vida do cidadao.

Declaracoes transmitidas Transmissao por aplicativos Arrecadacgoes
(tablets ou celulares)

30,67 milhdes 745,88 mil R$ 40.017 milhdes

Sistema Publico de Escritura¢ao Digital - SPED

0 SPED possibilitou uma nova relagcao entre as administracoes fazendarias e o setor produtivo no Brasil. A solugao
substituiu a emissao de livros e documentos contabeis e fiscais em papel por documentos eletronicos com certifica-
¢ao digital, garantindo a autoria, a integridade e a validade juridica dos documentos.

NF-e armazenadas e autorizadas Escrituragdo Contabil Digital (ECD) Escrituracdo Contabil Fiscal (ECF)
transmitidas transmitidas

2,9 bilhoes 1.092.773 milhao 1.359.509 milhao
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Sistema Integrado de Comércio Exterior - Siscomex

O Siscomex integra as atividades de registro, acompanhamento e controle das operagoes de comércio exterior, por
meio de um fluxo Unico e automatizado de informacgodes. A solugcado permite acompanhar tempestivamente a saidae o
ingresso de mercadorias no pais.

Todas essas operagoes sdo realizadas sem geragao de papel, reduzindo o tempo e os custos operacionais no comér-
cio exterior, além de diminuir fraudes cambiais e desvios de mercadorias.

Empresas exportadoras Empresas importadoras Exportagoes Importagoes
brasileiras brasileiras

27.553 45.946 US$ 225.383.482.468 US$ 177.347.934.749

DENATRAN Consulta Online integragao entre sistemas, que possibilita o acesso
as informacgoes oficiais dos sistemas de transito

Placa de Identificagao Veicular - PIV

Este sistema permite a rastreabilidade digital do processo de fabricagao, distribuigao, recebimento e inutilizagao de
placas semiacabadas (blanks), bem como a autorizagdo, estampagem e vinculagao das Placas de Identificagao Veicu-
lar - PIV ao respectivo veiculo.

Em 2019, foram implantadas novas regras de convivéncia entre os modelos de placas de veiculos, dispensando os
cidadaos que transferirem seus veiculos de um estado que ja aderiu a Placa de Identificacdo Veicular para outro que
ainda nao adotou o novo modelo.

Estampagens de placas no Numero de veiculos emplacados
padrao nova PIV no padrao PIV

7.747.136 4.000.000

30




3. VISAO GERAL ORGANIZACIONAL E AMBIENTE EXTERNO ESERPRO

Registro Nacional de Veiculos Automotores - Renavam

0 Renavam reune os cadastros estaduais de veiculos em uma base de dados Unica do Denatran e, dentre outras fun-
cionalidades, controla a emissao dos Certificados de Registro dos Veiculos - CRV.

Frota atual CRV emitidos Veiculos emplacados CRLV’s Digitais ativos

98.877.930 24.363.980 4.037.999 2.059.491

Registro Nacional de Carteiras de Habilitagao - Renach

0 Renach controla a emissao da CNH de todos os condutores e permite a geragao do QR-Code do Lince, cédigo bidi-
mensional compactado e criptografado que contém os dados da CNH, incluindo a foto do condutor, garantindo segu-
ranga e integridade do documento, inclusive da versao eletrénica da CNH Digital.

Em 2019, foi implantado o Renach-Web (Registro Nacional de Carteira de Habilitagdo - Validagao Facial), que permite
a validagao facial no processo de emissao de CNH, aumentando a seguranga e minimizando os casos de fraude.

Condutores habilitados (CNH emitidas) CNH emitidas

73.996.603 2.062.919

Registro Nacional de Infragdes de Transito - Renainf

0 Renainf consolida infracoes de transito de todos os 6rgaos autuadores do pais e, por meio do SNE, permite a noti-
ficacdo do proprietario do veiculo com rapidez, eficiéncia e baixo custo para o érgao autuador aderente a solucao, e
ainda garante desconto de 40% do valor da multa para o cidadao.

Infragdes registradas

68.347.352
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Servico de Notificacao Eletronica - SNE

O SNE permite ao cidaddo condutor ou proprietario de veiculos usufruir dos direitos garantidos por Lei (§1° do art.
284 do Codigo de Transito Brasileiro).

Infragdes notificadas pelo SNE Infragdes pagas pelo SNE

918.249 916.899

SECRETARIA DE PORTOS i ilei
MnISTERG DA FRaterUTUR: Promovendo o desenvolvimento dos portos brasileiros

Porto sem Papel - PSP

Sistema estruturador criado para facilitar a analise e a liberacao de mercadorias nos portos brasileiros. Com o PSP,
diversos formuldrios em papel sao convertidos em um uUnico documento eletrénico, o Documento Unico Virtual - DUV.

Todas as informagoes ficam disponiveis em uma base Unica de dados, de forma segura e precisa, permitindo uma
gestao mais eficiente dos recursos disponiveis e contribuindo para a melhoria de processos no setor portuario.

As informagodes sobre as embarcagoes que acessam os portos brasileiros ficam registradas no Cadastro Nacional
Portuario do PSP. A Secretaria Nacional de Portos - SNP implantou o Projeto Cadeia Logistica Portuaria Inteligente
nos portos de Santos, Rio de Janeiro e Vitdria, por meio do sistema PSP.

Sistema instalado em portos publicos Sistema instalado em portos privados

36 portos 78 portos
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Formulagao e execuc¢ao da politica economica nacional da
administracao financeira da Uniao

Sistema de Gestao de Pessoas do Governo Federal - Sigepe

O Sigepe, desenvolvido em parceria entre o Serpro e a Dataprey, foi criado para subsidiar, por meio dos recursos de

tecnologia da informacao, as politicas de gestdo de pessoas e as operagoes de recursos humanos do Governo Fede-
ral.

Em 2019, foi implementado o mddulo SIGEPE — LEGIS (Sistema de Gestdo de Pessoas Legislagao de Pessoal), que
possibilita aos servidores publicos federais e sociedade em geral realizar pesquisas de legislagdao com agilidade e
flexibilidade. O SIGEPE Legis constitui-se como um repositério que permite também a selegao de resultados da pes-
quisa para posterior visualizagao.

Servidores ativos, pensionistas, aposentados e instituidores

1,4 milhdo

Escrituracao Digital das Obrigagoes Fiscais, Previdenciarias e Trabalhistas - eSocial

0 eSocial permite que os empregadores comuniquem ao Governo, de forma unificada, as informagoes relativas aos
trabalhadores, como vinculos, contribuicoes previdencidrias, folha de pagamento, comunicac¢oes de acidente de tra-
balho, aviso prévio, escrituragodes fiscais e informagoes sobre o FGTS.

Em 2019, foram implementadas melhorias no e-Social tornando seu uso e o envio de informagodes pelo sistema mais
simples para os usuarios.

Empregados registrados no sistema Empregadores registrados no sistema

39.236.553 5.738.766
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Plataforma + Brasil

A plataforma constitui em uma ferramenta integrada e centralizada, com dados abertos, destinada a informatizagao
e a operacionalizacdo das transferéncias de recursos oriundos do Or¢gamento Fiscal e da Seguridade Social da Unido
a 6rgao ou entidade da administragdo publica estadual, distrital, municipal, direta ou indireta, consdrcios publicos e
entidades privadas sem fins lucrativos.

Em 2019 foi lancado o Mddulo Fundo a Fundo da Plataforma +Brasil, que permite a transferéncia de recursos da
Unido, na modalidade Fundo a Fundo, para a execucao da politica publica nos Estados e Municipios e ainda foi feita a
importacao de informagodes de licitagoes a partir do Siasg/Comprasnet para a Plataforma +Brasil. Como beneficios,
temos:

- Para o cidadao que necessita de maior transparéncia no gasto de recursos publicos, o médulo de Transferéncias
Fundo a Fundo da Plataforma +Brasil viabiliza a transferéncia de recursos de forma digital, integra e transparente,
simplificando o processo atual e permitindo um maior controle social por parte da populagao.

- Para os entes federativos que precisam simplificar o processo de registro de compras governamentais nas trans-
feréncias de recursos da Uniao, a integracao da Plataforma +Brasil com o Siasg e Comprasnet permitird a importa-
¢ao dos dados de forma integra, aumentando a confiabilidade das informagdes de gastos publicos e reduzird o custo
operacional da maquina publica.

Até 2022 a plataforma reunira dados Os primeiros recursos federais a Em novembro de 2019 foram inclui-
de 29 modalidades de transferéncias migrarem para a Plataforma foram as dos o Fundo Penitenciario, o Fundo de
da Uniao, totalizando: transferéncias executadas por meio Seguranga Publica do Ministério da
de convénios, contratos de repasse, Justica e o Fundo de Amparo ao Traba-
termos de parceria, de colaboragao e lhador, totalizando:
de fomento, movimentando:

R$ 380 bilhdes R$ 9,8 bilhdes ao ano R$ 2,5 bilhdes ao ano
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Portal de Compras do Governo Federal - Comprasnet

0 Comprasnet destina-se a realizagao de licitagdes, contratacoes e aquisicoes promovidas pelas instituicoes do Go-
verno Federal. A tecnologia disponibiliza uma série de facilidades voltadas para o controle e a execugao dos proces-
sos de contratagao, além de reunir toda legislagdo que regulamenta o processo de servigos gerais e de contratacao,
desburocratizando a participagao em processos licitatorios.

Total de pregdes Pregoes homologados Quantidade de lances Quantidade de participantes
(fornecedor)

55.368 45.596 6.489.531 44.656

Declaracao Eletronica de Bens do Viajante - e-DBV

Documento eletrénico que o passageiro dispoe para cumprir suas obrigagées com o minimo de intervengao por parte
da Aduana, seja na saida ou na entrada do pais, disponivel no site da Receita Federal na Internet, podendo ser preen-
chida, por tablets e celulares (App Viajantes) ou terminais de autoatendimento nos pontos de entrada no pais.

A e-DBV traz comodidade e praticidade aos viajantes, que poderao preencher e transmitir sua declaragao ainda no ex-
terior, com antecedéncia de até 30 dias, e providenciar o pagamento antecipado do imposto de importagao por home
banking.

Em 2019, foi implantado o e-DBV - Declaragao Eletronica de Bens do Viajante (Melhorias na Andlise de Risco), que
proporciona melhorias na analise de risco dos viajantes com a utilizagao de parametrizagao mais eficiente; e melhor
classificagao de informagdes antecipadas de passageiros de arquivos API/Multi-leg.

Declaragoes entregues Viajantes entrando e saindo do pais

53.222 25.349.924
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p= Eﬁ'j‘f&’i“ﬂ Site Gnico do governo que retine servicos e informacdes para o
L PRASIL - Gigadao

Portal Unico do Governo (gov.br)

Reune em Unico portal servicos para o cidadao e informacoes sobre a atuacao de diversas areas do Governo Federal.

Por meio de um login Unico é possivel acessar as diversas plataformas de servicos pelo portal gov.br, que tem por ob-
jetivo centralizar 100% dos servicos publicos federais em um Unico ambiente online até 2022. Como beneficios, temos
a racionalizagao da gestao de recursos publicos, gerando economia com os processos de manutenc¢ao e hospedagem

dos cerca de 1.600 sites do Governo federal, além disso gera economia de tempo e de deslocamentos desnecessarios
para o cidadao.

Economia anual com custos Servicos publicos ofertados® Servicos digitalizados Acesso ao portal
de manutencao e desenvol-
vimento dos sites migrados,

mao-de-obra, etc.

R$ 7 bilhdes 4,1 milhdes

——y Desburocratizar e facilitar a vida dos empreendedores de pequeno
SEEAE porte no Brasil

Portal do Empreendedor

Este Portal faz parte do projeto Empreender Mais Simples, que visa a desburocratizar e facilitar a vida dos empreen-
dedores de pequeno porte no Brasil. 0 ambiente desenvolvido pelo Serpro possui contelido responsivo que se adapta
dinamicamente a qualquer tablet ou celular.

Microempreendedores individuais formalizados no Portal

1.655.004

5 Inclui toda a administragao publica direta, autarquica e fundacional. 36
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0 novo passaporte brasileiro é o resultado de uma conjung¢ao
reLacoesextemones  de esforgos entre o Serpro, a Policia Federal e o Ministério das
Relagoes Exteriores

Passaporte

0 novo passaporte é um documento que possui 30 itens de seguranga fisica, chip eletrénico, dados biométricos e
agendamento online. O passaporte ganhou mais itens de seguranga, como padrao de criptografia e modificagées na
capa e na imagem invisivel fluorescente, aumentando sua durabilidade. Com as novas garantias, o documento passou
a valer até dez anos. Além disso, o Brasil entrou para o Diretorio de Chaves Publicas da Organizagao Internacional da
Aviacao Civil (ICAQO) da Organizacdo das Nagdes Unidas - ONU, agilizando a verificagdo do passaporte no exterior.

Passaportes emitidos pela PF Média de passaportes/dia util

2.986.161 11.944

MINISTERIO c o a -
DA JUSTICA E Tecnologia para a seguranca integrada, Sistema Nacional de

= Al g Informacgoes de Seguranga Publica - Sinesp

Sistema Nacional de Informagoes de Seguranga Publica - Sinesp

0 Sistema Nacional de Informagdes de Seguranga Publica, Prisionais, de Rastreabilidade de Armas e Munigoes, de
Material Genético, de Digitais e de Drogas (Sinesp) € uma plataforma de informacdes integradas, que possibilita con-
sultas operacionais, investigativas e estratégicas sobre seguranca publica, implementado em parceria com os entes
federados

Médulo SINESP/INFOSEG

Solugdo que permite as instituicdes de Seguranga Publica, a consulta da situacao de veiculos, CNH e armas

Consultas diarias Média de acessos/dia

5 mil 10 mil
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Médulo SINESP/CAD

Solugdo de suporte a servicos emergenciais, permitindo a integracao das for¢as de Segurancga Publica e outros or-
gaos (Policia Militar, Policia Civil, Corpo de Bombeiros Militar, SAMU, Policia Rodoviaria Federal, etc.), possibilitando a
otimizagao de recursos e diminuigao do tempo de resposta aos chamados.

Chamados Média de chamados/dia

1 milhdo 3 mil

Médulo SINESP/CIDADAO

Aplicativo de acesso publico disponivel para uso em smartphones que permite a consulta de informacoes de Veiculos,
Mandados de Prisao e Pessoas Desaparecidas.

Média de consultas por més Média de chamados/dia

30 milhoes 3 mil

Sendo o Serpro o principal provedor de solugdes tecnoldgicas que suportam agdes estruturantes do Governo, desenvolve,
ainda, servicos de exceléncia para as empresas e solugoes que facilitam o cotidiano do cidadao, como o NeolD, o Datavalid,
a Certificacao Digital, a Nova Placa Veicular, a Carteira Digital de Transito - CDT, o ProlD, dentre outras, que sao reconheci-
dos pela sociedade.

NROID e @) Datavalid

N certificacdo - PLVEICUL
prO@ digital  |R102A18
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3.4.2. PROCESSOS VIABILIZADORES

Os processos viabilizadores sao conjuntos de processos essenciais para a gestao efetiva da empresa, necessarios para
assegurar que a empresa opere de acordo com seus objetivos e metas de desempenho.

Figura 8 - Processos viabilizadores do Serpro

Governanga Corporativa Governanga de Tl Gestdo Organizacional Gestdo de Pessoas

Gerenciar estratégia empresarial Direcionar governanga de Tl Gerenciar carreiras

Gerenciar cadeia de valor e arquitetura de

Coordenar governanga corporativa Monitorar indicadores estratégicos de Tl processos Gerenciar beneficios
Gerenciar relacdes estatutarias Avaliar governanca de Tl Gerenciar portfélio, programas e projetos Gerenciar qualidade de vida no trabalho
. - Monitorar governanga corporativa Gerenciar ciclo de vida de tecnologia Gerenciar conhecimento organizacional Gerenciar relagdes do trabalho
Vlablllzadores Coordenar processo decisério Gerenciar estrutura organizacional Gerenciar sustentabilidade social e ambiental
Sdo conjuntos de processos Gerenclar documentos emoresarial G iar educaca i
essenciais para a gestio erenciar documentos empresariais erenciar educagdo corporativa
efetiva da empresa, necessari- Gerenciar comunicagdo e marketing Gerenciar clima, cultura e comportamento
0s para assegurar que a institucional organizacional
empresa opere de acordo com
seus objetivos e metas de Gerenciar suporte administrativo
desempenhQ Gerenciar resultados empresariais
Contribuem com os processos
finalisticos na obtencdo de - "
sucesso junto aos clientes e Gestao de Logistica e Aquisi¢cdes Gestdo Econdmico-Financeira EEsED ?e RI.S(;ZO:, Controle.llin:ierno,
s30 responséveis por garantir Conformidade e Integridade
r 0S Necessarios. ; icich 5 . o } } ;
Os|recursosnecessaros Gerenciar aquisices e contratagdes Coordenar gestao contébil Gerenciar riscos empresariais e controles internos
Administrar servicos de logistica Coordenar contas a receber Gerenciar conformidade institucional
Administrar materiais Coordenar contas a pagar Coordenar atividades correcionais
Administrar servicos de infraestrutura Coordenar riscos e controles financeiros Gerenciar auditoria interna
Gerenciar convénios Coordenar gestdo tributaria Gerenciar continuidade de negécios
Coordenar gestdo orcamentaria Coordenar gestao da ética
Coordenar gestdo de custos Gerenciar assessoramento juridico
Coordenar desempenho econdmico e financeiro Gerenciar ouvidoria

Gerenciar seguranca da informagéo

Gerenciar integridade institucional

Fonte: Serpro (2019)

0 gerenciamento da Cadeia de Valor esta relacionado ao macroprocesso viabilizador denominado Gestao Organizacional,
gue agrega outros processos fundamentais para a empresa, tendo por finalidade conduzir pessoas e processos de forma
eficaz, promover melhorias continuas, criar um ambiente colaborativo e organizado, capaz de proporcionar o autodesen-
volvimento e, consequentemente, bons resultados para a empresa.

39




GOVERNANCA,
ESTRATEGIA E
ALOCACAO DE
RECURSOS




4. GOVERNANCA, ESTRATEGIA E ALOCAGAO DE RECURSOS ESERPRO

Uma das finalidades do Serpro, prevista em seu Estatuto Social, é “contribuir para o éxito da gestao e da governanca do
Estado, em beneficio da sociedade”. Para isso, a atuacao dos seus administradores esta comprometida com a adocao de
um conjunto de medidas aderentes as determinagoes legais sobre governanc¢a das empresas estatais, as diretrizes gover-
namentais e as melhores praticas de mercado.

Nesse sentido, a empresa segue o arcabouco legal que direciona e rege a atuagao das empresas publicas, além do Codigo
das Melhores Praticas de Governanga Corporativa, do Instituto Brasileiro de Governancga Corporativa - IBGC, o Referencial
Basico de Governanca Aplicavel a Administracao Publica do Tribunal de Contas da Uniao - TCU e as determinacoes emitidas
por meio de Resolucdes CGPAR®.

Além disso, no ambito da revisao de sua estratégia empresarial, em 2019 o Serpro reorganizou a sua estrutura organiza-
cional, digitalizou processos finalisticos e implementou novos mecanismos e instrumentos de governanga corporativa para
informar, dirigir, administrar, direcionar, disciplinar, monitorar, supervisionar e avaliar as suas praticas de gestao, de forma
a viabilizar a estratégia empresarial e o alcance dos objetivos organizacionais, que serao detalhadas a seguir.

4.1. APOIO DA ESTRUTURA DE GOVERNANCA A CAPACIDADE DE GERAR
VALOR

A evolugao da governanga corporativa no Serpro ao longo dos ultimos anos deve-se, além do comprometimento da Alta
Administracdao — empenhada em aprimorar as praticas ja existentes e em implementar as melhores praticas de mercado -
a firme atuacao das trés linhas de defesa. Dentre as principais realizacoes em 2019 destacam-se:

i. ampliacao da cobertura da gestao de riscos operacionais, superando a meta de 12 novos processos em 0,83%;

ii. criacao dos Comités Taticos de Gestao de Riscos e Controles Internos - COGRC, responsaveis por atuar como
principal meio de conexao entre a gestdo estratégica e a gestao operacional;

iii. fortalecimento da primeira e segunda linhas de defesa, com apoio do Comité Estratégico de Governanga, Riscos,
Controles e Seguranga da informagao - COGRS;

iv. revisao da Metodologia de Gestao de Riscos e Controles Internos, com a inclusao de um capitulo especifico para
Gestao de Riscos Estratégicos;

6  Comissao Interministerial de Governanca Corporativa e de Administracao de Participacdes Societarias da Unido (CGPAR). 41
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v. elaboragao da Sistematica do Gerenciamento dos Riscos a Integridade, que visa garantir o alcance dos objetivos
estratégicos de forma correta e transparente ao mitigar riscos de fraudes, corrupgao ou conduta antiética nos
negdcios;

vi. andlise de criticidade das denuncias com a finalidade de classifica-las quanto ao nivel de criticidade, assim como
a implementacao de indicadores que possibilitem medir o indice de criticidade das denuncias recebidas;

vii. implementacao de acoes de identificacao, andlise, avaliacao e monitoramento de riscos classificados como “ris-
cos a integridade”;

viii. implementa¢ao de agoes de comunicagao de integridade com o slogan “Integridade: Siga este caminho” e de
conformidade, e a criacao de informes mensais denominados “De olho na conformidade”, para conscientizar os
empregados sobre a importancia desses temas no dia a dia do trabalho; e

ix. realizagao do curso “Governanga corporativa: cultura de conformidade”, do evento “Momento Integridade” e da pa-
lestra “A Cultura da Integridade como Alicerce da Sustentabilidade das Organizagoes”, com o objetivo de fortalecer
conceitos e agoes voltadas a cultura da integridade e da conformidade no Serpro.

Conformidade Legal ==

A eficiéncia e a conformidade legal no Serpro estao associadas
a efetiva atuacao das trés linhas de defesa da empresa dada a
contribuicao de cada linha no desenvolvimento dos temas afetos a sua
area, atuando de forma a garantir que a empresa atinja seus objetivos.

Além dos alertas de conformidade que visam informar e orientar as areas quanto a observancia de marcos regulatérios
(leis, decretos, portarias, resolucdes, instrucdes normativas, etc.), também sao realizadas avaliagdes de conformidade que
objetivam aferir o cumprimento de normas aplicdveis ao Serpro, sejam elas externas ou internas, obedecendo ao Plano
Anual de Conformidade.
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Em 2019, o Serpro também dedicou atencdo especial a LGPD. Foi realizada avaliacdo de conformidade preditiva (anteci-
pacdo a legislagdo ndo vigente), a fim de identificar o grau de aderéncia do Serpro a LGPD, bem como o mapeamento das
lacunas existentes e que precisam ser tratados para adequacao dos processos organizacionais até a producao de efeitos
da legislagao em analise. Tendo por base esse diagnostico, a empresa vem adotando agoes que visam garantir aderéncia
a LGPD, transformando o Serpro em uma referéncia no assunto.

A partir da experiéncia adquirida e dos resultados obtidos em 2019, a empresa identificou novas oportunidades de aperfei-
coamento, tais como a proposicao do Plano de Gestao de Riscos e Controles Internos 2020, no qual constam iniciativas para
concluir a cobertura da gestao de riscos operacionais para processos com alta criticidade, e para fortalecer ainda mais a
cultura e a atuagao da primeira e segunda linhas de defesa da empresa.

No ano de 2019, foi realizada ainda avaliacao de conformidade de Contratos de Receita em relacao ao cumprimento da
Norma que versa sobre a elaboragao, o aditamento e a gestao de contratos de receita. Essa avaliagao, com base em uma
amostra dos contratos do Serpro com seus clientes, permitiu a verificacao do atendimento ao comando normativo, onde se
evidenciou oportunidades de aperfeicoamento do processo para que se obtenha melhores controles e gestao.

Como parte integrante das boas praticas de governanca e gestao, e alinhado as determinacoes legais, anualmente é rea-
lizado o processo de avaliacao de desempenho dos membros estatutdrios — membros do Conselho de Administracao, da
Diretoria Executiva, do Comité de Auditoria, do Comité de Elegibilidade e do Conselho Fiscal.

O referido processo de avaliagao objetiva aferir a efetividade do desempenho desses colegiados, contribuir para o aper-
feicoamento da governanga corporativa, auxiliar o acionista controlador no processo de indicagao e de reconduc¢ao dos
membros estatutarios, além de subsidiar a prestacao de contas desses 6rgaos.

Desde o advento da Lei das Estatais, além das praticas acima explicitadas, o Serpro instituiu, revisou e atualizou praticas
e instrumentos de governanca e gestao, a exemplo de politicas, regimentos internos de seus colegiados estatutarios e seu
Cédigo de Etica, Conduta e Integridade.

Conhega os instrumentos
de Governanga
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Em especial sobre esse tema e consciente da importancia de zelar por condutas empresariais éticas, a Comissao de Etica
do Serpro, regulamentada pela Comissao de Etica Publica, atua de forma colegiada e como instancia consultiva dos diri-
gentes e dos empregados. Qualquer cidadao pode apresentar denuncia relativa a comportamentos praticados por dirigen-
tes, empregados ou pessoa que exerce atividades em nome da empresa, que configure infragao ao estabelecido em seu
Cédigo de Etica, Conduta e Integridade.

Adicionalmente, com o propdsito de se manter aderente aos principios da integridade e da ética, o Serpro renovou em
2019 o compromisso com o Pacto Empresarial pela Integridade e Contra a Corrupgao, uma iniciativa do Instituto Ethos em
parceria com a CGU. O Pacto visa unir empresas com o objetivo de promover um mercado mais integro e ético, assim como
erradicar o suborno e a corrupc¢ao. A adesao ao Pacto é um dos pré-requisitos para obtencao do Selo de Empresa Pro-Etica.

Destaca-se também que, nos ultimos dois anos, nao houve enquadramento dos administradores e gestores estratégicos
do Serpro em normativos disciplinares, e nao foi instaurado nenhum Processo Administrativo de Responsabilizagao - PAR,
referente a apuracao de responsabilidade administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos lesivos contra o
Serpro.

Principais desafios e agoes futuras

Em meados de 2020, o Serpro atualizou a sua Politica de Conformidade, que objetiva aprimorar a aderéncia as leis e aos
regulamentos externos e internos a empresa, além de promover o fortalecimento da cultura de conformidade no con-
texto dos objetivos estratégicos do Serpro. Também foi publicada a Politica de Integridade e Anticorrupgao, que reforga o
compromisso da empresa em manter os mais elevados padroes de integridade, ética e governanga na condugao de seus
negdcios ao estabelecer diretrizes de combate a corrupcao que garantam a conformidade com as leis contra suborno e
corrupg¢ao e, em especial, com a Lei Anticorrupcao e as regras de preveng¢ao a corrupgao e ilicitos assemelhados.

Nessa mesma linha, também foram revistos e atualizados os Planos de Conformidade e de Integridade para implementa-
¢ao durante o exercicio de 2020, visando ampliar a cobertura das avaliagdes de conformidade e das avalia¢oes de riscos
de integridade, bem como a implantacao da praticas de due diligence e de background check de fornecedores, e background
check dos membros estatutarios’.

7  Membros dos Conselhos de Administracao e Fiscal, da Diretoria Executiva e dos Comités Estatutarios. 44
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4.2. ESTRATEGIA EMPRESARIAL E ALOCACAO DE RECURSOS

0 Serpro elabora seu Planejamento Estratégico com horizonte de cinco anos e realiza revisées anuais para definicdo do
Plano Estratégico que vigorara no exercicio.

Essas revisoes anuais possibilitam a empresa lidar com as mudangas nos cenarios macroecondmico, politico e tecnoldgi-
co, assim como aproveitar oportunidades e proteger-se de ameagas do ambiente em que estd inserida.

0 monitoramento sistematico do desempenho estratégico e dos resultados econémico-financeiros permite ao Serpro ava-
liar a efetividade de suas a¢des e da alocagao de seus recursos, dispondo de insumos para corrigir desvios e revisar sua
estratégia empresarial.

Em 2019, os componentes estratégicos foram revistos e o compromisso da empresa com sua missao, visao e valores foi
reafirmado. A seguir serao apresentadas informagoes sobre o Plano Estratégico 2019.

4.2.1. PLANO ESTRATEGICO E ALOCACAO DE RECURSOS

Em 2019, o Serpro permaneceu integrando processos fundamentais como o planejamento estratégico, gestao de indica-
dores corporativos, gestao de riscos e de projetos e portfélios. Por meio dessa integragao, a empresa conseguiu promover
uma efetiva conexao entre a estratégia definida pela alta administracao e o seu desdobramento em um plano de acao para
os demais niveis empresariais.

0 Serpro analisa os ambientes externo e interno que possam afetar os seus negdcios, considerando estudos estratégicos
consolidados em um Anuario de Inteligéncia, assim como promove Painéis Estratégicos com envolvimento de clientes, for-
necedores e especialistas para ampliar a percepcao de tendéncias, a partir dos quais prioriza as oportunidades e ameacas
a serem abordadas e identifica as forcas e fraquezas a serem aplicadas e transformadas, por meio de uma Andlise SWOT.

A analise do ambiente fomenta a revisao da estratégia de longo prazo e a formulagao dos objetivos estratégicos anuais,
que sao organizados em perspectivas e representados em um mapa estratégico, conforme demonstrado na Figura 9.
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Figura 9 - Mapa estratégico do Serpro 2019

Agosto 2019

MAPA ESTRATEGICO

ECONOMICO-FINANCEIRA

OE1 - Melhorar o resultado econémico para garantir a sustentabilidade
empresarial com 11,4% de margem liquida das atividades empresariais

20 2023

Meta de longo prazo:
11,2% 13% 14,8% 16,7%

CLIENTES
OE2 - Atingir o faturamento anual de R$ 3,44 bi
OE3 - Atingir o faturamento anual de R$ 378 mi com clientes ndo OGU
OE4 - Elevar a 35% os clientes promotores

OES5 - Digitalizar, no minimo, 100 servicos publicos para os cidadaos

PROCESSOS ETECNOLOGIA
OE6 - Limitar os custos e as despesas totais ao montante de R$ 2,46 bi
OE7 - Aumentar a percep¢ao de valor dos clientes, realizando 100% do roadmap dos dominios
OES8 - Digitalizar 15 servicos da cadeia de valor
OE9 - Estruturar a capacidade de uso de tecnologias e plataformas habilitadas entregando 120 solu@es
OE10 - Disponibilizar 6 plataformas tecnoldgicas inovadoras em condi¢des de produgao

OE11 - Estar na primeira pagina do resultado de busca do Google no tema LGPD

Pess oas, Susten tabili dade Ambien tal e Respon sabili dade Social

OE12 - Desenvolver competéncias estratégicas para 70% de cada publico alvo priorizado

OE13 - Promover 5 agoes de responsabilidade social, ambiental e qualidade de vida no trabalho

planejamento.serpro

Fonte: Serpro (2019)
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Os objetivos estratégicos e as respectivas metas anuais compdoem o plano estratégico que, apds a andlise dos riscos estra-
tégicos associados, é submetido a aprovagao do Conselho de Administragao.

Ja o Plano de Negdcios do Serpro direciona-se pelos objetivos estratégicos OE2 - Atingir o faturamento anual de R$ 3,44
bilhoes e OE3 - Atingir o faturamento anual de R$ 378 milhdes com clientes ndo OGU.

A partir desses objetivos, a empresa atuou para aumentar a sua receita e diversificar sua carteira de clientes em busca
sempre de novos clientes e fontes diversas de receitas.

Atento a exigéncia legal de desenvolver solugoes tecnolégicas que atendam ao relevante interesse coletivo e ao imperativo
de segurang¢a nacional e comprometido com a segurancga, a qualidade e a confiabilidade dos servigos prestados, o Serpro
desenvolve solugdes tecnoldgicas que viabilizam as agoes estratégicas do Estado brasileiro e contribuem para a consecu-

¢ao de politicas publicas do Governo Federal.

Para viabilizar internamente a execugao das solugdes voltadas as politicas publicas do Governo, o Serpro, no Plano Pluria-
nual - PPA, esta inserido no Programa de Gestao e Manutenc¢ao de Infraestrutura de Empresas Estatais Federais.

Para atender as diretrizes da Secretaria Especial de Desburocratizacao, Gestao e Governo Digital, por meio da Secretaria
de Governo Digital, e para ampliar a oferta de servigos voltados para a melhoria da eficiéncia na gestdo dos recursos e das

politicas publicas, o Serpro concentrou seus investimentos na sua atividade-fim, com o objetivo de prover recursos tecno-
logicos em estado-da-arte e, com isso, apoiar os esforcos governamentais de transformacao digital.

4.2.2. ATOMIZAGAO DE METAS E REALIZAGAO DE PROJETOS E INICIATIVAS
Como observado na Figura 9, foram definidos 13 objetivos estratégicos, distribuidos em quatro perspectivas:
i. econdémico-financeira;
ii. clientes;
iii. processos e tecnologia; e

iv. pessoas, sustentabilidade ambiental e responsabilidade social.
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Por meio de um processo conhecido como Atomizacao, os objetivos estratégicos sao desdobrados em resultados-chave no
nivel das Superintendéncias, estimulando o comprometimento dos empregados com as metas corporativas.

Em cada Diretoria, ocorreram alinhamentos sobre como as Superintendéncias vinculadas poderiam contribuir para o al-
cance dos objetivos estratégicos e, assim, as agdes a serem implementadas foram definidas e as equipes orientadas quan-
to as suas responsabilidades e expectativas frente ao alcance desses objetivos.

Por meio de monitoramento periddico dos resultados atingidos, a Diretoria Executiva acompanhou o desempenho do plano
estratégico, possibilitando a tomada de decisdo e o estabelecimento de a¢des preventivas e/ou corretivas.

Além de ac¢oes que possibilitaram as Superintendéncias alcangarem seus resultados-chave e contribuirem para o atin-
gimento das metas estratégicas, foram implementados projetos e iniciativas de maior complexidade que direcionaram
esforgos interareas.

Dentre os projetos desenvolvidos ao longo de 2019, destaca-se o projeto de adequagao a LGPD, instituida pela Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018, que entrara em vigor em agosto de 2020, criada com o intuito de assegurar que dados
pessoais nao sejam utilizados de forma indevida, tanto pelo setor publico quanto pelo setor privado.

Conhega o Portal
dedicado a LGPD

0 Serpro incluiu o tema como componente estratégico e criou o Objetivo Estratégico OE11 - Estar na primeira pagina dos
resultados de busca do Google no tema LGPD - no Planejamento Estratégico 2019, além de contar com equipe integrada
por trés assessores da Diretoria Executiva e rede multidisciplinar de 60 pessoas em diversas areas da empresa, envol-
vidos no processo de implementagao da lei. Um dos resultados mais representativos foi a criagao de um portal exclusivo
para abordar a LGPD, a fim de prestar orientagdes ao cidadao, empresas e Governo sobre a importancia dessa lei.
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Outra iniciativa a ser destacada foi a revisao do fluxo do subprocesso de Parcerias de Negdcios previstas na Lei n® 13.303,
de 30 de junho de 2016, que prevé a possibilidade de celebracao de instrumentos especificos com a iniciativa privada para
exploracao de oportunidades de negécios envolvendo compartilhamento de riscos e receitas.

A empresa estabeleceu, ao longo de 2019, atividades para formalizacdo do processo de recepcao, avaliacao da proposta
(vantagem comercial, alinhamento estratégico, expertise especificas, agregacao de valor, etc) e celebragdo do instrumento
de parceria. O desenvolvimento das atividades envolveu a criagao de grupo multidisciplinar, revisao de normas e procedi-
mentos, normatizacao de documentos juridicos e desenvolvimento de site para recepcao de oportunidades, disponivel para
a sociedade.

Em 2019, também tiveram continuidade projetos relacionados a consolidacao dos centros de dados e a ampliagcao das
redes metropolitanas.
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4.2.3. DESEMPENHO DOS INDICADORES ESTRATEGICOS

0 atingimento de cada objetivo estratégico foi medido com o auxilio de indicadores de desempenho, como se pode verificar

a segquir:

PERSPECTIVA

Econdmico-
financeira

Clientes

Processos e
Tecnologia

Pessoas,
Sustentabilidade
Ambiental e
Responsabilidade
Social

8 O faturamento total e o faturamento com clientes ndo OGU (OE2 e OE3) ndo considera os servicos a faturar com efeito do CPC

OE4

OE?7

Quadro 1 - Desempenho dos indicadores estratégicos

OBJETIVO?

Melhorar o resultado econémico para garantir a sustentabilidade
empresarial com 11,4% de margem liquida das atividades
empresariais

Atingir o faturamento anual de R$ 3,44 bi

Atingir o faturamento anual de R$ 378 mi com clientes ndo OGU

Elevar a 35% os clientes promotores

Digitalizar, no minimo, 100 servigos publicos para os cidadaos
Limitar os custos e as despesas totais ao montante de R$ 2,46 bi

Aumentar a percepcao de valor dos clientes, realizando 100% dos
roadmaps dos dominios

Digitalizar 15 servicos da cadeia de valor

Estruturar a capacidade de uso de tecnologia e plataformas
habilitadoras entregando 70 solugoes

Disponibilizar 6 plataformas tecnolégicas inovadoras em
condigoes de produgao

Estar na primeira pagina do resultado de busca do Google no tema
LGPD

Desenvolver competéncias estratégicas para 70% de cada publico
alvo priorizado

Promover 5 agoes de responsabilidade social, ambiental e
qgualidade de vida no trabalho

META

11,40%

R$ 3,44 bi
R$ 378 mi

35%
100

R$ 2,46 bi

100%

15
70

70%

REALIZADO
18,17%

R$ 3,41 bi
R$ 407 mi

43,9%
101

R$ 2,37 bi

100%

31
154

91,03%

Fonte: Painel de Indicadores Corporativos do Serpro (2019)

47 - Receita de Contratos com Clientes.
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A seguir serd demonstrado o detalhamento do desempenho dos indicadores estratégicos referente ao ciclo de 2019, por
perspectiva e objetivo estratégico.

4.2.3.1. PERSPECTIVA ECONOMICO-FINANCEIRA

O Objetivo Estratégico 1 foi criado com o propésito de man-
ter a sustentabilidade empresarial do Serpro no longo pra-

Grafico 1 - OE1 - Margem Liquida das atividades empresariais ) T o
zo, por meio de um resultado econdémico suficiente para

26,76% . .
cobrir todas as despesas decorrentes das atividades ope-

21,36% 20,15% racionais e os investimentos necessarios para manutencdo
18,17%

da competitividade da empresa. Em 2019 o Serpro alcan-
¢ou 18,17% de margem liquida empresarial o que reflete
a razao entre o resultado das atividades empresariais de
R$ 519,6 milhdes, no qual se exclui os efeitos do resultado
atuarial do beneficio pds emprego, e a receita operacional
liquida de R$ 2,859 bilhdes. O resultado das atividades em-
presariais nesse periodo revelou-se 8,1% superior ao ob-

2019
W 0E1 4 Meta servado em mesmo periodo do ano anterior, de R$ 480,7
milhoes.
4.2.3.2. PERSPECTIVA CLIENTES
O Objetivo Estratégico 2 teve como propdsito acompanhar Grafico 2 - OE2 - Faturamento

o faturamento da empresa. Em 2019 destacaram-se, os
servigos de informacao, por exemplo Emplaca e Datavalid,
que conseguiram compensar em parte as limitagoes or- RS 3144
camentarias dos principais clientes OGU e a frustracao da
expectativa de realizagao de novos negocios.

RS 3,41

W OEZ (RSbDI) # Meta 2019
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Gréfico 3 - OE3 - Faturamento com clientes nao OGU

RS 407

-

B DE3 (RS mi) & Meta 219

A proposta Objetivo Estratégico 4 foi a de medir os clientes
promotores por meio da avaliacao do NPS do Serpro e dos
servigos. Os clientes promotores sao aqueles que respon-
dem com 9 ou 10 a pergunta “De 0 a 10, qual a chance de
vocé recomendar a nossa empresa para outra instituicao?”.
Entre julho/19 e dezembro/19, foram realizadas pesquisas
com os clientes de alguns servigos, dentre eles o servigo
de rede de longa distancia, Infovia e API Loja Franca. Essas
pesquisas tiveram como resultado que 44% dos entrevis-
tados no ano foram identificados como clientes promoto-
res do Serpro.

O Objetivo Estratégico 3 teve como propdsito acompanhar
a expansao e diversificacdao dos servicos para clientes
nao-dependentes do Orgcamento Geral da Unido - OGU, por
meio do monitoramento do faturamento neste segmento.

Em 2019 apurou-se que o indicador ficou 7,67% acima da
meta, apesar do faturamento com clientes nao OGU ter sido
0,41% menor que em 2018. O faturamento com empresas
privadas, que é o mais expressivo, ficou abaixo do espera-
do, mas foi compensado principalmente pelo faturamento
de clientes da esfera federal nao-dependentes do OGU.

Grafico 4 - OE4 - Clientes promotores
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2019
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Grafico 5 - OES - Digitalizagao de servigos publicos para os
cidadaos

101
27,-°"
740
0 0 e
. .n-"".
T 2T 3T AT

B OES # Meta 2019

4.2.3.3. PERSPECTIVA PROCESSOS E
TECNOLOGIA

0 Objetivo Estratégico 6 foi criado com a finalidade de limi-
tar as despesas e gastos totais da empresa, com o intuito
de manter a sustentabilidade econdémico financeira. Em
dezembro, foi apurado um total de gastos de R$ 2,38 bi-
lhoes, ficando abaixo 3,37% do limite previsto para o perio-
do (R$ 2.46 bi). O principal componente dos gastos totais é
o de pessoal, que obteve, em 2019, reducao real de 2,65%
(descontados os efeitos da inflagao) e atingiu, aproximada-
mente, R$ 1,83 bi. Entre as acoes realizadas para alcancar
a meta destacam-se as Agoes de Preparac¢ao para Aposen-
tadoria — APA, reducao em termos reais das Despesas com
Pessoal e Beneficios, assim como reducao dos gastos com
custeio.

O Objetivo Estratégico 5 foi criado com a finalidade de evi-
denciar a contribuigao do Serpro na digitalizagao de servi-
¢os publicos para o cidadao impulsionada pela Secretaria
de Governo Digital - SGD. Em 2019, 101 servigos publicos
foram digitalizados, superando a meta de 100. Esse resul-
tado destaca o Serpro como uma empresa publica que pro-
vé o suporte digital ao Governo e Sociedade e impulsiona
o Programa de Transformacgao Digital do Governo Federal,
facilitando a vida do cidadao, dando mais seguranga, redu-
zindo processos e gerando economia aos cofres publicos.

Gréfico 6 - OE6 - Custos e despesas totais
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Gréfico 7 - OE7 - Realizagao do roadmap dos dominios
100,00%

94,80%

B OE7 + Meta 2019

O Objetivo Estratégico 8 busca a melhora na eficiéncia dos
subprocessos, por meio do desenvolvimento e disponibili-
zacao de servicos desdobrados da cadeia de valor do Ser-
pro para o publico interno, visando aumentar a quantidade
de servigos digitalizados na empresa.

Em 2019 foram digitalizados todos os 15 servigos prioriza-
dos, além de outros 16 servicos adicionais.

O Objetivo Estratégico 7 foi criado para melhorar e aumen-
tar a percepcao de valor dos clientes em relacao aos pro-
dutos/solucoes entregues pelo Serpro. Para isso foi reali-
zada a reestruturagao da gestao do desenvolvimento em
dominios (conjuntos que agrupam solugdes digitais de um
mesmo assunto de negodcio) e introduzido o uso de road-
maps para planejamento dos compromissos com os clien-
tes. O OE mede justamente o percentual da realizagao dos
roadmaps dos dominios. Em 2019 foram realizadas 100%
das entregas compromissadas nos roadmaps dos 23 do-
minios, apontando um maior alinhamento das expectativas
entre o cliente, area de negdcio e area de desenvolvimento.

Gréfico 8 - OES - Digitalizagio dos servigos da Cadeia de Valor
31

W OEE & Meta 89
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Grifico 9 - OE9 - Capacidade de uso de tecnologias e
plataformas habilitadoras para entrega de solugdes

154
115
80
70
28 -
1T 2T 4T

B OE9 # Meta 2019

O Objetivo Estratégico 10 teve como foco disponibilizar 6
plataformas tecnoldgicas inovadoras: Plataforma de Inte-
ligéncia Artificial (IA); Plataforma de Internet das Coisas
(loT); Plataforma de Blockchain; Plataforma de Identidade
como Servico (IdaaS); Plataforma de BigData; e Plataforma
tecnoldgica voltada a Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

Em 2019, foi apurado que as plataformas previstas haviam
sido entregues, com exce¢ao da Plataforma de loT, que nao
teve todo seu planejamento realizado. Com esse resulta-
do, pretende-se oferecer infraestrutura especializada para
atender as demandas de negécios.

O Objetivo Estratégico 9 foi criado para aumentar o uso de
tecnologias e plataformas habilitadoras para a construgao
das solugoes priorizadas.

Em 2019 foram entregues 154 solugoes, sendo 18 em Inte-
ligéncia Artificial, 21 em Analytics, 09 em Mobile e 106 em
Nuvem.

Varias dessas solugdes alcangaram destaque na midia por
se tratarem de solugdes inovadoras, que facilitam a vida do
cidadao, garantem mais seguranga, reduzem processos e
geram economia aos cofres publicos, além de representar
modernidade, desburocratizagao e agilidade na prestagao
de servicos aos cidadaos. Entre as solucoes de maior des-
taque se incluem as aplicagoes mobile ID Estudantil, Nova
CDT e ProlD.

Grafico 10 - OE10 - Disponibilizagdo de plataformas
tecnoldgicas inovadoras
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Gréifico 11 - OE11 - Resultado de busca no tema LGPD na 17

pagina do Google
4 4
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2019

B OE11 # Meta

O Objetivo Estratégico 11 buscou associar a marca Serpro
ao tema LGPD e, além disso, identificar oportunidades de
novos negocios relacionados ao assunto para serem ofer-
tados pelo Serpro. Para acompanhar o progresso do OE,
foram definidos quatro termos de busca no Google relacio-
nados ao tema para terem seus resultados monitorados.

A partir de setembro de 2019, o Serpro passou a ocupar
a primeira pagina de resultado para os quatro termos de-
finidos. Esse resultado demonstra que a empresa esta
se posicionando como referéncia no tema LGPD e agente
para auxiliar o pais na adequacao aos principios da Lei e
na construcao de alternativas que atendam o novo orde-
namento.

4.2.3.4. PERSPECTIVA PESSOAS, SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL E

RESPONSABILIDADE SOCIAL

0 Objetivo Estratégico 12 teve como propdsito desenvolver
as competéncias estratégicas dos publicos-alvo prioriza-
dos. Para isso foram definidos dois eixos: o primeiro teve
foco nos conhecimentos técnicos (Nuvem, 10T, Big Data,
LGPD e IA) dos empregados do publico-alvo priorizado; o
segundo visou desenvolver as competéncias de lideranga
junto ao corpo gerencial.

Em 2019, considerando a média do percentual de capaci-
tagao dos dois segmentos, foi verificado que 91% do publi-
co-alvo foi capacitado e que a meta de 70% foi superada
também em cada eixo.

Grafico 12 - OE12 - Desenvolvimento de competéncias
estratégicas para plblico-alvo pricrizado
91,03%

I

41,42% . -

W OE1Z 4 Meta 2019

26
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Gréafico 12 - OE13 - Promogao de agbes de responsabilidade O Objetivo Estratégico 13 buscou promover os temas de
soclal, ambiental e qualidade de vida no trabalho responsabilidade social, ambiental e qualidade de vida no

trabalho no meio corporativo.

Em 2019, foi apurado que as 5 agoes previstas no OE esta-

" vam concluidas: turmas do Programa Meninas de Tl; agées
*2 educacionais sobre equidade, diversidade e sustentabili-
- dade ambiental; campanhas de redu¢ao de consumo; Pro-
1T a1 aT AT grama Preparagao para o Amanha; e turmas de multiplica-
dores do Projeto Construindo o Futuro em TI.
2019

W OE13 & Meta

Principais desafios e agoes futuras
Paralelamente a execugao deste ciclo, a administragao elaborou um novo Planejamento Estratégico, de longo prazo, para
o ciclo 2020-2024, com o propdsito transformacional de evoluir de uma empresa de processamento de dados para uma
empresa de inteligéncia aplicada em plataformas e solugdes digitais. O novo planejamento contém cinco Objetivos Estra-
tégicos:

i. fortalecer a marca Serpro;

ii. garantir a sustentabilidade econdmico-financeira;

iii. diversificar a carteira de clientes;

iv. ampliar a oferta de novos produtos e servigos; e

v. aprimorar a eficiéncia operacional.

Esses objetivos contemplam cenarios macroecondmicos onde ha uma forte tendéncia de redugao or¢amentdria, com gran-
de impacto nos clientes dependentes do Orgamento Geral da Unido, e seus desdobramentos estao apresentados a seguir:

a7
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Figura 10 - Planejamento Estratégico 2020-2024

PROPOSITO DE TRANSFORMAGAOQ

Evoluir de uma empresa de processamento de dados para uma empresa de inteligéncia
aplicada em plataformas e solugoes digitais

Aprimorar a eficiéncia
operacional

Fortalecer a marca Serpro
« Fortalecer a gestdo de pessoas Promover transformacgdes digitais

¢ Investir nas pessoas Ser referéncia em LGPD

« Desburocratizar e simplificar a empresa Oferecer servigos adequados aos

« Aprimorar e otimizar processos clientes e cidadaos
Primar pela responsabilidade social

Alcangar a satisfacdo dos clientes

PLANEJAMENTO

ESTRATEGICO

Garantir a sustentabilidade
2020-2024 econdmico-financeira

¢ Aumentar o faturamento
Ampliar a oferta de

¢ Reduzir custos e despesas
novos produtos e servigos

 Avaliar a reorganizagdo empresarial

 Investir em parcerias para criar
novas solugdes

e Criar solugdes com tecnologias
digitais avangadas

>

« Disponibilizar plataformas

inteligentes e inovadoras k¥ Diversificar a carteira de clientes

» Ampliar mercado ndo OGU (Orcamento Geral da Unido)

¢ Alcangar novos clientes no mercado OGU
(Orcamento Geral da Unido)

« Conquistar contratos internacionais

Fonte: Serpro (2020)

o8
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4.3. DESEMPENHO DOS INDICADORES CORPORATIVOS

Para assegurar o cumprimento das metas de desempenho do Serpro, a Diretoria Executiva e o Conselho de Administragao
monitoram e avaliam, periodicamente, um conjunto de indicadores corporativos voltados para:

i. asustentabilidade econémica e financeira dos negdcios;

ii. onivelde suficiéncia da capacidade de producao e desenvolvimento e de prestacao de servicos compativeis com
as demandas e expectativas dos clientes;

iii. ograude satisfagao dos clientes; e
iv. aevolugao dos niveis de servigos prestados.

Ao todo foi acompanhado, periodicamente, um conjunto de 13 indicadores corporativos, conforme demonstrado no quadro
2, distribuidos em quatro dimensoes:

i. economico-financeira;

clientes;

iii. processos internos; e

iv. pessoas.
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Quadro 2 - Desempenho dos indicadores de governanga

ACUMULADO ACUMULADO ATE DEZ/2019

DIMENSOES INDICADORES ATE )
DEZ/2018 REALIZADO META VARIACAO

. Liquidez Corrente 2,01 ® 1,4 43,57%

EennGICoE 2. Margem EBITDA 26,85% 2089% ® 17,96% 16,31%
financeira 3. Margem Liquida 16,93% 17,03% ® 851% 100,11%

4. Rentabilidade Sobre o Patriménio Liquido 56,93% 4953% @ 21,65% 128,77%

5. indice de Satisfacdo com o Serpro 72% 7656% ® 76% 0,56%

6. Disponibilidade Média de Nivel de Servico ~ 99,59% 9951% ® =299,50% 0,01%
Clientes 7. Realizacao de Contratos de Receita 94,44% 93,72% > 95,89% -2,26%

8. Indice de Inadimpléncia (trés Gltimos anos) - 2,24% ® <525% 57,33%

9. Crescimento de Vendas 10,31% 1.17% ® =20,40% 192,5%

10. Efetividade do Faturamento do = 100% ® =27161% 39,64%
JTTTTIEST It Desenvolvimento

11. Indice Médio de Eficiéncia Produtiva = 1,19 o =1 19%

12. Riqueza por empregado (em R$) 462 mil 487 mil @ 484 mil 0,61%
Pessoas

13. Horas de Treinamento 50,34h 57,20h ® =34,23h 67,1%

Situagao: <90% da meta; @ 290% e <100% da meta; 2100% da meta;

Fonte: Painel de Indicadores Corporativos do Serpro (2019)

Esses indicadores possibilitam que o Serpro compare o seu desempenho com o mercado e avalie suas praticas de gover-
nanca e gestao, de forma a buscar sua melhoria continua. Anualmente esse conjunto de indicadores corporativos é revisto
para acompanhar a atualizacao da estratégia de longo prazo e do plano estratégico da empresa.

A seguir sera demonstrado o detalhamento do desempenho dos indicadores corporativos referente ao exercicio de 2019.
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4.3.1. DIMENSAO ECONOMICO-FINANCEIRA

Gréfico 14 - Liquidez Corrente

1,99 1,96 0
1,79
o) 740) 7o) {%40)
1T 2T 3T aT
2019

B Liguidez Corrente 4 Meta

O desempenho do indicador de liquidez corrente refletiu
o acréscimo do ativo circulante e do passivo circulante.
Atualmente, o ativo circulante (direitos com maior liqui-
dez) corresponde a mais que o dobro do passivo circulan-
te (obrigagdes de curto prazo). Esse resultado supera em
0,61 (indice) a meta definida para o exercicio, que é de 1,40.

Ressalta-se que o sucesso na melhora da liquidez corrente
se refletiu ainda mais no indice de liquidez imediata, que
evoluiu de 0,60 para 1,12, tendo sido determinante o avan-
¢o do saldo de caixa, de R$ 489 milhdes em 2018 para en-

cerrar o exercicio 2019 com saldo superior a R$ 1 bilhdo no final do exercicio de 2019, que lhe permitird atravessar a crise
econdmica causada pela pandemia do Covid-19 com baixo risco de recorréncia ao acionista, como ocorreu em exercicios

passados.

A margem é obtida por meio da avaliagao do quanto o EBI-
TDA representa da receita operacional liquida e serve para
demonstrar o potencial de gera¢cao de caixa operacional.
Esse resultado foi decorrente de acréscimo superior da re-
ceita operacional liqguida quando comparado ao aumento
do gastos totais, computando-se os gastos operacionais,
resultado financeiro, créditos tributarios diferidos e provi-
sdes para IRPJ e CSLL (5,15% com impacto negativo de R$
116,2 milhoes).

Grafico 15 -Margem EBITDA
34,92%

30,16%

28,53%

20,89%

7965 T

B Margem EBITDA & Meta 019
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Grafico 16 -Margem Liquida

31,36%

20,21%

18,98%

17,03%

B Margem Liquida & Meta 2019

A rentabilidade sobre o patrimoénio liquido revelou-se infe-
rior ao valor apurado no mesmo més do periodo anterior,
entretanto, a meta para o exercicio, de 21,65%, foi supera-
daem 27,88 pontos percentuais. O lucro liquido acumulado
cresceu, resultado que reflete as politicas de incremento
da receita e reducdo de gastos. E importante frisar que o
indicador rentabilidade do patriménio liquido apresenta a
rentabilidade do negécio a partir dos recursos prdprios, ou
seja, quanto lucro foi gerado para cada unidade monetaria
de patriménio liquido (capital préprio).

A margem liquida é resultado da razao entre o lucro liquido
acumulado de R$ 486,8 milhdes e da receita liquida acu-
mulada de R$ 2,86 bilhdes. Em dezembro de 2019, o lu-
cro liquido acumulado revelou-se 5,91% superior ao valor
apurado no mesmo periodo do ano anterior e o acréscimo
na receita operacional liquida foi de 5,28%. Desse modo,
a margem liquida alcancou o percentual de 17,03% re-
velando-se superior ao valor apurado no mesmo més do
exercicio anterior (16,93%). Este percentual encontra-se
8,52 pontos percentuais acima da meta estipulada para o
exercicio, de 8,51%, o que evidencia que o movimento de
expansao de receitas assim como a execug¢ao de gastos es-
tao proporcionando resultados consistentes e condizentes
com o planejamento e metas para o exercicio.

Gréfico 17 - Rentabilidade sobre Patriménio Liquido

49,53%
25,55%
16,86%
[P —— -
1T 2T
2019

B Rentabilidade sobre Patrimdnio Liguido
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4.3.2. DIMENSAO CLIENTES

Indice de satisfagdo com o Serpro

Em dezembro de 2019, foi aprovado pela Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administragao do Serpro, a substituicdo do
indicador indice de Satisfacdo com o Serpro pelo Indicador de Satisfacao do Usuario com o Atendimento, que objetiva me-
dir o percentual de satisfagao do usuario em relagao ao atendimento prestado pelo Serpro, conforme demonstrado abaixo:
Alteracgao do indicador:

De: indice de Satisfacdo com o Serpro

Para: Satisfacao do usuario com atendimento

Formula:

[ Avaliagcoes de usudrios externos com notas 4 e 5 respondidas em todo o periodo |

[ Y das avaliagdes de usudrios externos realizadas em todo o periodo | * 100

Manutencao da meta: >=90%
Periodicidade: mensal.

A Pesquisa de Satisfagao com o Serpro, realizada por empresa contratada pelo Serpro, foi aplicada em meados de janeiro
de 2020, tendo obtido resultado de 76,56%, com leve superacao da meta de 76% e demonstrando crescimento em relacao
a 2018. A pesquisa também registrou reducao de 44,64% nas reclamacoes referentes aos prazos de entrega do desenvol-
vimento comparado com o ano anterior e melhorias nas avaliagoes dos atributos de seguran¢a, competéncia, criatividade,
comprometimento, eficiéncia, transparéncia, lideranca e ética.
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O objetivo desse indicador é medir e controlar a evolugao
da disponibilidade dos servicos contratados pelos clientes
e disponibilizados pelo Serpro. A coleta dos dados para
medicao do indicador leva em consideracao os servicos
monitorados por cliente e que sao devidamente reporta-
dos pelas comunidades nas prestacoes de contas para os
clientes. O cdlculo do indicador é realizado usando a média
dos Niveis de Servico de Disponibilidade dos servicos de
cada cliente. Mesmo com uma meta estabelecida em pata-
mar bastante elevado (99,50%), o Serpro superou em todos
os trimestres a meta estabelecida.

Gréfico 19 - Realizagdo de Contratos de Receita

05,80% 95,89% 05,80% 05,80%
- #---mmm - #--m - - @
. 2om s .
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2019

B Realizagdo de contratos de Receita # Meta

Grafico 18 - Disponibilidade Média de Nivel de Servigo

99,66%

2019
B Disponibilidade Média de Nivel de Servigo

Nos Servigos de Nuvem ocorreu a maior quantidade de
contratos assinados para o servico Emissao de Certifica-
dos Digitais, com 2.916 contratos, seguido pelo NEOID com
2.867 contratos. Nos Servicos de Informacao, destaque
para o Emplaca - Sistema Nacional de Emplacamento com
1.573 contratos assinados no periodo e para o DENATRAN -
Consulta Online com 571 contratos. Os Servicos Sob Medi-
da possuem 72 contratos assinados para o servigo Acesso
a Internet e 62 Contratos do servico Seguranc¢a da Infor-
macao. 0 faturamento de demandas em restos a pagar de
2016 para os servigos de Desenvolvimento e Manutencao
de Software ajudaram a compor o indicador.
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Gréfico 20 - indice de Inadimpléncia

9,15%

2019

B indice de inadimpléncia # Meta

Os valores apurados indicam atuacao da empresa na car-
teira de clientes, conforme a estratégia de negécio definida
para atuacao em 2019, no entanto, o crescimento nao foi
suficiente para que a empresa alcangasse as metas defi-
nidas quanto ao faturamento de algumas linhas de negé-
cio. De fato, contribuem para o faturamento acumulado até
Dezembro 11 servicos e produtos novos, ou que sofreram
revisao em seu formato e estrutura: Atendimento a Am-
bientes de Rede Local, Consulta Declaracao Unica de Ex-
portacao - DU-E, Consulta Nota Fiscal eletronica - NF-e, Ar-
quivos Estatisticos Denatran, Conexao Detran, Integra Loja
Franca, Painel Toxicoldgico, ProlD, PSA Plataforma de So-
lugoes Analiticas, Serpro Cloud-laaS e Serpro Teamwork.

O indicador mede o percentual de faturamento nao recebi-
do nos trés ultimos anos - situou-se no patamar de 2,24%
em dezembro de 2019, posicionando-se abaixo da posicao
vigente de 3,61% em nov/2019, assim como da meta estra-
tégica anual de 5,25%, definida pela Diretoria para o exer-
cicio de 2019. Ao longo do exercicio de 2019, tomando-se
como base a relacao entre a inadimpléncia e o faturamento
no acumulado més a més, apos alcancar o pico de 27,94%
em setembro de 2019, houve uma inversao da trajetéria do
indicador em questao, que passou a retroceder, seguida-
mente, nos meses subsequentes, situando-se no patamar
de 4,3% em dezembro ultimo.

Grafico 21 - Crescimento de Vendas
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B Crescimento de Vendas # Meta

69



4. GOVERNANCA, ESTRATEGIA E ALOCAGAO DE RECURSOS

5 SERPRO

4.3.3. DIMENSAO PROCESSOS INTERNOS

Grafico 22 -Efetividade do Faturamento do Desenvolvimento

96,39% 100,00%

ar
2019
B Efetividade do Faturamento do Desemvolvimento
& Meta

0 indice Médio de Eficiéncia Produtiva mede a eficiéncia
global no desenvolvimento de sistemas no Serpro em rela-
cao a eficiéncia observada no mercado. Esse indice reforca
a superioridade do Serpro em relagao ao mercado. Se con-
siderdssemos o volume de PF ja entregue pelas equipes
aguardando finalizagao da homologagao ou aguardando
autorizacao para implantacao o indice passaria a ser 1,63
confirmando o impacto do ritmo dos clientes na produtivi-
dade do Serpro.

O objetivo € mensurar a eficiéncia operacional do desen-
volvimento versus efetividade do faturamento, atingiu no
més de dezembro 100,0%. No més, a meta foi superada
em 29,0 p.p. acima do estimado que é de 71,0%. A meta
das dreas envolvidas é o faturamento dos Pontos por Fun-
¢ao-PF entregues no més, cabendo as areas de negdcio
e desenvolvimento o acompanhamento do faturamento de
cada solicitacao de servico efetuada.

Grafico 23 - indice Médio de Eficiéncia Produtiva
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2019
® indice Médio de Eficiéncia Produtiva & Meta
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4.3.4. DIMENSAO PESSOAS

A Empresa conseguiu superar em 0,64% a meta estabelecida para o exercicio de 2019. Agoes/esforcos implantados:

Grafico 24 - Rigueza por Empregado

RS 487.527,48

R$ 243.389,34 -~

15

2019
B Rigqueza por Empregado & Meta

0 Serpro chegou a 57:13:36 horas no acumulado, alcan-
¢ando 151% da meta anual de 38:00:00.

1. Implementacgao de politicas de reducéo de custos (re-
ducao de terceirizados, cancelamento /reavaliacao de con-
tratos de custeio, reestruturacao da organizagao e agdes
de preparacao para aposentadoria);

2. Incremento de receita (diversificacdo do portfélio de
servicos, revisao da Politica de Precos, novas linhas de
negdcio, definicao de metas do planejamento estratégico,
atuacao para reducao da inadimpléncia de Clientes e me-
nor dependéncia de clientes OGU). As acdoes adotadas pela
administracdo buscaram a convergéncia dos indices de
produtividade da empresa com os praticados no mercado.

Gréfico 25 - Horas de Treinamento
57,2

B Horas de Treinamenio & Mﬂazt“ 9
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Por fim, o Acérdao TCU n° 598/2018-Plenario, que trata da aferi¢ao do nivel de implementagao de boas praticas de gover-
nancga e gestao levantadas pelo TCU no Levantamento Integrado de Governanga Organizacional Publica do TCU - iGG TCU,
exigiu que o Serpro definisse um conjunto minimo de indicadores para mensurar aspectos de desempenho e de resultado
dos processos de trabalho organizacionais relevantes, bem como mensurasse a eficiéncia operacional das atividades re-
lacionadas aos principais servigos prestados pela empresa. Exigiu-se, ainda, que desse transparéncia aos indicadores de-
finidos e publicasse, anualmente, os indicadores mais relevantes, as respectivas metas e os resultados das mensuragoes.

Nesse sentido, além dos indicadores estratégicos e dos indicadores corporativos supracitados, o Serpro acompanha outros
sete indicadores em atendimento ao disposto no Acérdao TCU n° 598/2018-Plendrio, conforme a seguir:

i. Eficiéncia operacional do desenvolvimento;

ii. Tempo médio para entrega de demanda;

iii. Score de qualidade de software;

iv. Percentual de automacao de ambientes;

v. Indice ponderado de eficiéncia na utilizacio de pessoal;

vi. Efetividade do faturamento das entregas do desenvolvimento de software’; e

vii. Indice médio de eficiéncia produtiva'.

Nas avaliagoes de 2017 e 2018, o Serpro manteve-se no nivel aprimorado (nivel maximo na escala de avaliagdo), no iGG-T-
CU.Em 2019, foi realizado um plano de melhorias para elevar o nivel de implementacao de boas praticas com o objetivo de
evoluir a maturidade de governanca e gestao, bem como se manter no nivel aprimorado do iGG-TCU.

9 A andlise deste indicador encontra-se no item 4.3.3 deste relatério. 68
10 A analise deste indicador encontra-se no item 4.3.3 deste relatorio.
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Grafico 26 - Eficiéncia Operacional do Desenvolvimento
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B Eficééncia Operacional do Deserwolvimentc 4 Meta

0 universo considerado para andlise foi de 53.593 deman-
das, abertas de janeiro de 2014 até 09 de janeiro de 2020,
de todos os clientes do Serpro, e entregues para homolo-
gacao no mesmo periodo, ndo consideradas as canceladas.
Destas, 47.136 foram entregues para homologacao, o que
equivale a aproximadamente 88%, e a média de atendi-
mento no periodo de 58 dias, cabendo ressaltar que a data
de entrega de cada demanda é negociada com o cliente.

Esse indicador apura a relagao entre a entrega de Pontos
de Funcéo (PF) em produtos de software concluidos ou can-
celados e a quantidade de desenvolvedores envolvidos di-
retamente na construcao e sustentacao de software.

A medicao relativa ao ano de 2019 apontou uma producao
de 124,46 PF/ano por desenvolvedor, e a meta estabeleci-
da era de 160 PF/ano por desenvolvedor.

Gréfico 27 - Tempo Médio para Entrega de Demanda
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2019
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Gréfico 28 - Score de Qualidade de Software
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O indicador de Percentual de Automacao de Ambientes
(Estaleiro) mede a relagdo entre as solugdes que estdo no
Estaleiro e o total de solucoes candidatas. Em 2019 um to-
tal de 173 solugoes utilizam a plataforma. Os resultados
obtidos sao fruto de: incentivos técnicos com o aumento da
oferta de novas plataformas no Estaleiro, ampliagao do es-
pectro de atendimento de novas solugdes, direcionamento
arquitetural para solucoes Cloud Native e compativeis com
o PaaS (Platform as a Service), direcionamento da Diretoria
de Desenvolvimento para utilizagao do Estaleiro, entre ou-
tras acoes.

O Score de Qualidade de Software mede e acompanha a
gualidade de aspectos técnicos da solugcao por meio da
selecdo de métricas de qualidade interna e externa que,
juntas, formam um score da qualidade da solucao que pode
demonstrar pontos possiveis de melhoria. Durante 2019
ocorreu um processo de mudangas em equipes, provocado
pela reestruturagao e implantacao da gestao do desenvol-
vimento de solugoes por dominios de negécio, o que provo-
cou uma pequena oscilagao no score, entretanto tal movi-
mento foi naturalmente absorvido.

Gréfico 29 - Percentual de Automagao de Ambientes
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Grafico 30 - indice Ponderado na Eficiéncia da Utilizacio de
Pessoal
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Esse indice mede a eficiéncia total na utilizagdo do pes-
soal alocado ao desenvolvimento de sistemas em relacao
a eficiéncia observada no mercado. Diferentemente do in-
dice médio de eficiéncia produtiva, esse indicador realiza
um calculo ponderado considerando a produtividade das
linguagens predominantes (Java, Natural, PLSQL, Outras
etc). As interrupgdes provocadas pelos clientes do Governo
Federal impactam diretamente volume de entrega de PF.
Desconsiderando as interrupgdes o valor seria 1,34.
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5. RISCOS, OPORTUNIDADES E PERSPECTIVAS

5.1. ESTRUTURA DE CONTROLES INTERNOS E GERENCIAMENTO DE
RISCOS

A estrutura de controles internos e de gestao de riscos do Serpro baseia-se nas normas legais, nas melhores praticas de
mercado, no comprometimento da alta administracao e no Modelo das Trés Linhas de Defesa, cuja representagao encon-

tra-se na Figura 11:

Figura 11 - Modelo das Trés Linhas de Defesa no Serpro
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Fonte: Adaptado da Declaragao de Posicionamento do IIA (2013)

Esse modelo permite atribuir responsabilidades a todas as dreas da empresa e niveis hierarquicos, além de melhorar a
comunicac¢ao do gerenciamento de riscos e controles internos, promovendo uma atuagao coordenada e eficiente para al-

cancar os resultados planejados.

A primeira linha de defesa, representada pelos empregados e gestores da empresa, é responsavel por identificar, avaliar,
controlar e mitigar os riscos, implementando agdes corretivas, quando necessario, e resolvendo deficiéncias em proces-
sos e controles, assim como estabelecer normativos e procedimentos internos destinados a sua evolugao e a garantia da

realizacao das atividades de acordo com os objetivos empresariais.
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A segunda linha de defesa é representada pelas instancias que atuam em atividades de supervisdo e coordenacgao dos
temas gerenciamento de riscos, controles internos, conformidade, controle financeiro e seguranga. Estas areas sao res-
ponsaveis pelo suporte e monitoramento das fungdes da primeira linha de defesa, de forma a assegurar que as atividades
sejam desenvolvidas e executadas de forma apropriada. Nesse contexto, destaca-se, em especial, a Superintendéncia de
Controles, Riscos e Conformidade - SUPCR, responsavel por elaborar normas, politicas, orientagdes e diretrizes voltadas a
gestao de riscos, aos controles internos, a conformidade institucional e ao Programa Corporativo de Integridade do Serpro
- PCINT do Serpro.

Ja a terceira linha de defesa, representada pela Auditoria Interna, é responsavel por avaliar a adequacao do controle in-
terno, a efetividade do gerenciamento dos riscos e dos processos de governang¢a, bem como pela prestacao de servigos de
avaliagao e de consultoria nos processos de governanca, gerenciamento de riscos e controles internos.

0 Conselho de Administracao e a Diretoria Executiva sdo responsaveis por supervisionar o sistema de controles internos e
o gerenciamento de riscos por meio da avaliagao de relatérios semestrais que tratam dos riscos operacionais e estratégi-
cos, bem como pela elaboragao e aprovagao do plano anual para gestao de riscos e controles internos.

A estrutura de gerenciamento de riscos e controles internos conta também com o Comité Estratégico de Governanga, Ris-
cos, Controles e Seguranga da Informagao - COGRS, que tem por finalidade assessorar a Diretoria Executiva na formulagao
de diretrizes, normas, procedimentos e sistematizagao de agdes de governanga corporativa, gestao de riscos, controles
internos, segurang¢a da informacao, governanca de dados e continuidade do negécio.

Também foram criados, em 2019, os Comités Taticos de Gestao de Riscos e Controles Internos - COGRC, que atuam como
principal meio de conexao entre a gestao estratégica e a gestdo operacional, sendo responsavel por identificar, avaliar,
controlar e mitigar os riscos relacionados aos processos de suas areas de atuagao, monitorando as agdes de controle para
sua mitigagao, atuando como a primeira linha de defesa.

Os Comités Taticos promovem iniciativas, praticas e sistematizacdo de agdes de gestao de riscos e controles internos no
ambito de cada Diretoria, facilitando a execugao do plano anual de gestao de riscos e controles internos, elaborado pela
area responsavel pelo gerenciamento de riscos, controles internos, conformidade, integridade e governanca, que atua
como a segunda linha de defesa estabelecendo politicas, planos e metodologias referentes ao tema.
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No que se refere a gestao de riscos e controles internos do Serpro, esta € medida, monitorada e avaliada por meio de indi-
cadores de desempenho definidos pelos seus respectivos responsaveis, e organizada em trés dimensoes:

riscos operacionais (inclusive os riscos a integridade);
riscos estratégicos; e

riscos dos projetos estratégicos.

A sistematizagao de praticas e procedimentos relacionados a gestao de riscos e aos controles internos sao implementados
via quatro instrumentos principais, elaborados em consonancia com as melhores praticas do mercado:

Politica Corporativa de Gestao de Riscos e Controles Internos, que estabelece o direcionamento estratégico e as
determinacoes para as atividades corporativas de gestao de riscos e controles internos, revista e atualizada em
28 de janeiro de 2020;

Metodologia de Gestao de Riscos e Controles Internos que orienta a implementagao, a manuten¢ao e o monitora-
mento do processo de gestao de riscos em cada segmento da empresa, atualizada com base na ISO 31000:2018
e COS0 2017, revista e atualizada em 18 de outubro de 2019;

Processo de Gestao de Riscos e Controles Internos que tem por objetivos organizar, sistematizar e aperfeigoar
continuamente as agoes de gestao de riscos e controles internos; e

Plano Anual de Gestao de Riscos e Controles Internos, que tem como principais objetivos buscar uma visao sig-
nificativa dos riscos, melhorar o seu gerenciamento, consolidar a atuacdo da primeira linha de defesa (gestores),
fortalecer a gestdo da segunda linha de defesa (equipe técnica) e institucionalizar a nova ferramenta de gestao de
riscos na empresa, aprovado em 28 de janeiro de 2020.
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Além disso, a Superintendéncia responsavel pela gestdo de riscos, controles internos, conformidade, integridade e gover-
nang¢a também responde pela gestdao do Programa Corporativo de Integridade do Serpro - PCINT, que conjuga e integra
instrumentos e areas de gestao e de controle, com o intuito de prevenir, detectar, punir e remediar a ocorréncia de irre-
gularidades, fraudes, corrupgao e desvios éticos que possam vir a ocorrer no ambito da empresa, promovendo confianga,
legalidade, transparéncia e efetividade na gestao corporativa.

Os resultados e a experiéncia obtida em 2019 foram utilizados para subsidiar a proposi¢cao do Plano de Gestao de Riscos
e Controles Internos 2020, no qual constam iniciativas para concretizar a cobertura da gestao de riscos operacionais para
processos com alta criticidade, fortalecer a cultura e a atuagao da primeira e segunda linhas de defesa. Dentre as princi-
pais realizacoes no exercicio destacaram-se:

i. aampliacao da cobertura da gestao de riscos operacionais;
ii. acriacao dos Comités Taticos de Gestao de Riscos e Controles Internos - COGRC;

iii. arevisao da Metodologia de Gestao de Riscos e Controles Internos, com a inclusao de um capitulo especifico para
Gestao de Riscos Estratégicos; e

iv. aelaboracao da Sistematica do Gerenciamento dos Riscos a Integridade, que visa garantir o alcance dos objetivos
estratégicos de forma correta e transparente ao mitigar riscos de fraudes, corrupgao ou conduta antiética nos
negocios.

Cabe destacar que a Auditoria Interna auxilia o Serpro na realizagao dos seus objetivos a partir da aplicagao de uma abor-
dagem sistematica e disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de gerenciamento de riscos, controles
e governanga.

A drea empenha-se, mais do que em entregar trabalhos de excelente qualidade técnica, em adicionar e preservar o valor
empresarial com a implementagao de melhorias concretas na gestao. Para isso, procura explorar estratégias de maior
colaboragcao com a empresa, antes de usar instrumentos para exercer pressao, inclusive como forma de preservar a
capacidade de iniciativa e de inovacao dos gestores. Sua atuagao torna-se menos interventiva, mais proativa e reforga a
colaboracao interna e externa e a adogao de praticas para a melhoria continua das instancias de controle.
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5.2. FATORES DE RISCO

Em relagao ao ano de 2019, a gestao permitiu identificar e tratar fatores de riscos que poderiam impactar o alcance dos
objetivos estratégicos, a saber:

i. tratamento das causas de ac¢des trabalhistas, como aumento das fiscalizacdes nos contratos com as empresas
terceirizadas e melhoria dos normativos internos;

ii. segurancanaexecucao do projeto estratégico de consolidagao do centro de dados ao realizar a migragao somente
guando os riscos estavam em um nivel aceitavel, ou seja, apés implementacao dos controles e em consonancia
com o apetite a riscos definido para o projeto;

iii. melhoria da eficiéncia operacional nos processos aos quais o gerenciamento de riscos foi iniciado, principalmente
no que se refere a alocacao e priorizacao de recursos para tratamento de riscos com maior impacto;

iv. melhoria da comunicac¢ao entre areas por meio de controles inter-relacionados ao proporcionar a correlacao das
atividades e agoes conjuntas de mitigagao; e

v. 0 adequado tratamento das contingéncias trabalhistas e dos depdsitos judiciais, melhorando a qualidade das
demonstracoes financeiras quanto a adequada mensuracao dos riscos de desembolso futuro de recursos finan-
ceiros.

Os fatores de risco do Serpro sdo revisados anualmente para reavaliar seu alinhamento a estratégia empresarial, ao
cenario de atuacao e a eficacia das agoes de mitigagao dos riscos, que sao acompanhadas periodicamente pela Diretoria
Executiva e pelo Conselho de Administragao.

Face o exposto, os riscos identificados podem ser classificados em seis categorias principais: estratégicos, operacionais,
financeiros, riscos a integridade, seguranca da informacao e de ndo conformidade (inclui os riscos legais e regulatérios).
Tais riscos sao monitorados periodicamente, priorizando aqueles com maior avaliagao de impacto, para os quais sao ela-
borados planos de a¢ao para sua mitigagao.

77



5. RISCOS, OPORTUNIDADES E PERSPECTIVAS ESERPRO

A cultura preventiva e voltada a resultados estd sendo consolidada no Serpro, cujo gerenciamento de riscos é uma das
ferramentas que o Serpro conta para mudar, renovar e transformar-se continuamente. Para 2020 foram definidos os se-
guintes riscos estratégicos:

i. insuficiéncia no orcamento dos clientes OGU;

ii. inadimpléncia de clientes;

iii. falhas, indisponibilidade, invasao nos servigos contratados e servigos em produgao sem o grau de segurang¢a
adequado ou que nao atenda aos requisitos preconizados pela LGPD;

iv. profissionais em quantidade e em qualidade insuficiente para viabilizar a estratégia empresarial;
v. permanéncia da ineficiéncia operacional;
vi. dificuldade do cliente em autorizar o Serpro a monetizar seus servicos na cadeia produtiva;

vii. concorréncia do mercado privado de produtos de infraestrutura com qualidade e precos muito inferiores aos do
Serpro; e

viii. privatiza¢ao ou abertura de capital.

As Diretorias estabeleceram planos de agao para o tratamento, o monitoramento e a mitigagao desses riscos estratégicos
ao longo do ano de 2020.

Os principais riscos operacionais que podem afetar o Serpro estao relacionados a falhas ou vulnerabilidades em sua infra-
estrutura de servigos que podem prejudica-los.

Em relacao aos fornecedores, hd um risco classico de empresas de Tl — a dependéncia tecnoldgica ocasionada pela con-
centragao de servigos em tecnologias e solugoes de poucos fornecedores. Como uma das diversas agoes de tratamento
deste risco, pode-se citar a disponibilizagdao de capacidades criticas que remetem a funcionalidades e caracteristicas es-
senciais para as plataformas tecnoldgicas que viabilizam a oferta de produtos e servigos inovadores em larga escala, com
qualidade, agilidade e sustentabilidade (IA, BigData Analytics, loT, Nuvem, SOC para Seguranca da Informacéao).
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Quanto aos riscos financeiros, os mais significativos estao associados as restricdes orcamentarias e a inadimpléncia dos
clientes do setor publico, que podem dificultar a execugao dos contratos de receita e afetar a capacidade de pagamentos.
Importantes a¢gdes de mitigagao estao em execugao pela empresa, como: fortalecimento da marca, diversificagao da car-
teira de clientes e ampliacao da oferta de novos produtos, acdes que contribuirao para a sustentabilidade econémico-fi-
nanceira da empresa.

Ja os riscos de nao conformidade — incluem riscos legais e regulatérios — estdo associados aos normativos legais e as de-
cisoes dos orgaos de controle e de fiscalizagao, em especial da CGU e do TCU. Em relagao a esses riscos, o Serpro mantém
um fluxo continuo de desenvolvimento de acoes de conformidade e gestao para minimizar o impacto de decisoes relacio-
nadas a seus negoécios e ambiente de atuagao.

H34, ainda, os riscos associados as decisoes judiciais, em especial aquelas relacionadas aos aspectos trabalhistas, como
demandas de empregados que podem gerar passivos trabalhistas considerdveis para a empresa. O Serpro revisou em
2019 os controles internos relacionados as demandas judiciais e os riscos de perdas futuras correspondentes, aumentan-
do o seu provisionamento contabil em cerca R$ 144,3 milhdes, totalizando cerca de R$ 377,8 milhdes no encerramento do
exercicio.

No que se refere aos riscos associados a eficiéncia operacional, em especial aqueles decorrentes de falhas ou indisponi-
bilidade dos servigos contratados e dos servigos em produc¢ao, o Serpro tem trabalhado para desburocratizar e simplificar
a empresa, bem como aprimorar e otimizar seus processos. Para isso, estabeleceu a¢des claras para redug¢ao deste risco,
como: a capacita¢ao de empregados envolvidos na construgao de plataformas e entregas de solugdes digitais e a digitali-
zacao de processos.

A tipologia riscos a integridade, abarcada em uma das dimensoes do Programa Corporativo de Integridade do Serpro, ga-
nhou uma abordagem mais expressiva a partir da instituicdo da Sistematica de Gerenciamento de Riscos a Integridade em
2019, que prevé, dentre outros, um olhar para informacées das instancias de integridade — Ouvidoria, Comissao de Etica,
Auditoria Interna, Corregedoria e SUPCR —, o que permitiu fomentar junto aos gestores dos processos maior sensibilizagao
qguanto a tematica, destacando a explicitagao desses riscos na respectiva categoria, o que antes, devido as suas caracteris-
ticas, ficava inserido nas causas ou consequéncias dos demais riscos operacionais.

0 avanco da cultura sob esse viés se da de forma gradual e continua, e espera-se alavancar a evidenciagao e o devido
tratamento para esses riscos em 2020 com a implementacao de acoes de capacitacdao e comunicacao, dentre outras, bem
como o devido monitoramento, buscando assim fortalecer a cultura da integridade na empresa.
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Principais desafios e a¢oes futuras

Ressalta-se que um aspecto relevante a ser tratado em 2020 continua sendo a crescente complexidade do cenario de atu-
acao da empresa, o que pode trazer riscos sistémicos e de grande impacto, principalmente, relacionados a LGPD. Como an-
teriormente mencionado, a administracao iniciou o projeto de adequag¢ao a LGPD, que compreendeu a revisao de todos os
controles e riscos relacionados ao tratamento de dados e informacoes pessoais. A empresa mantera o foco na adaptacao
dos processos empresariais visando atender os requisitos preconizados pela LGPD, uma vez que afetara significativamen-
te o modelo atual de gestao dos dados e informagdes em que o Serpro atua como operador e controlador.

Ainda para 2020, serao retomadas as acoes relativas a Gestao do Conhecimento, uma vez que o risco associado a perda de
conhecimentos criticos pode afetar os objetivos estratégicos por insuficiéncia de profissionais qualificados para viabilizar
a estratégia empresarial. Assim, como forma de mitigagao, o Serpro executara plano de agao para diagndéstico e tratamen-
to desse risco, de modo a garantir a continuidade de negdcio do Serpro.
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6. RESULTADOS E DESEMPENHO DA GESTAQ ESERPRO

6.1. RESULTADOS ALCANCADOS FRENTE A0S OBJETIVOS
ESTRATEGICOS E AS PRIORIDADES DA GESTAO

0 desempenho da gestao foi medido a partir das metas tragadas pela Diretoria Executiva e aprovadas pelo Conselho de
Administragao, por meio do Plano Estratégico da empresa para o exercicio de 2019, e cujos resultados obtidos serao de-
monstrados a seguir.

Por mais um ano a empresa superou a meta de sustentabilidade empresarial, por meio do aumento da receita e da limita-
cado de custo. O faturamento aumentou R$ 131.996.479,00 em relacdo a 2018 e a realizacdo de custos e despesas ficou R$
83.418.765,90 abaixo do valor estimado para o exercicio.

A estratégia de diversificagao da carteira de clientes, adotada a partir de 2017, continuou contribuindo para os resultados
positivos do faturamento. Em 2017, a representatividade de clientes ndo dependentes do OGU foi de 7,77%"", enquanto em
2019, a representatividade evoluiu para 11,95% do faturamento total. Ainda na perspectiva Clientes, o Serpro promoveu a
digitalizacao de 101 servicos publicos, facilitando a vida do cidadao com solugdes tecnoldgicas.

0 Serpro consolidou a sua atuagao no setor privado, fornecendo dez novas solugoes inovadoras, aumentando a sua base de
clientes em 80%. Também foi concluida a estruturacao do primeiro servico voltado a clientes internacionais.

Os resultados alcangcados aumentaram o valor da empresa, além de contribuir para a sustentabilidade econémico-finan-
ceira de longo prazo, considerado o cendrio macroecondémico mais restritivo quanto as despesas governamentais com TI.

Considerando as trés linhas de negdcio do Serpro, em 2019 o Serpro faturou R$ 3,41 bilhdes, representando um cresci-
mento de 4,02% em relacao ao exercicio de 2018.

A linha Servicos de Informacéao faturou cerca de R$ 243,3 milhées, representando um incremento de 57% em relag3o ao
ano de 2018. Os Servicos em Nuvem alcancaram a marca de R$ 155,5 milhdes, o que representa 7,5% a mais que em 2018.
Ja a linha Servicos sob Medida faturou cerca de R$ 3,02 bilhdes, superando em 1% o exercicio anterior.

Comparativamente ao ano de 2018, a receita bruta de servico apresentou evolucao em todas as esferas. A receita de clien-

tes dependentes do OGU aumentou 1%, enquanto a receita de clientes publicos nao dependentes do OGU cresceu 33% e no
mercado privado obteve expansao de 35%.

11 Percentual retificado em relagdo ao Relatério de Gestao 2018 - Relato Integrado 82
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Na perspectiva Processos e Tecnologia, para aprimorar sua eficiéncia operacional, a empresa digitalizou 31 servigos de
sua cadeia de valor, estruturou sua capacidade de uso de tecnologias e plataformas habilitadoras por meio da entrega de
154 solugoes. Além disso, se posicionou como referéncia da LGPD, ocupando a 12 pagina de resultado de busca do Google
para quatro termos referentes ao tema.

Na perspectiva Pessoas, Sustentabilidade Ambiental e Responsabilidade Social, o Serpro alcancou resultados positivos no
desenvolvimento de competéncias técnicas e de gestao e lideranga dos empregados.

Nesse sentido, foram realizadas capacitagdes em temas relevantes como LGPD, Transformagao Digital e Novas Tecnolo-
gias, bem como a capacitagao em temas decorrentes das pesquisas de lideranga, de gestao empresarial e de tecnologia.
A meta (70%) foi superada, alcancando 91% dos empregados pertencentes ao publico-alvo. Além das principais acdes de
educacao corporativa destacadas, o Serpro foi responsavel pela capacitacao de 2.913 cidaddaos em 53 cursos disponibili-
zados na Escola Conecta.

Também implementou agoes de responsabilidade social e sustentabilidade ambiental que impactaram empregados e so-
ciedade por meio de campanhas de redug¢ao de consumo de recursos, do Programa Meninas de Tl, entre outros.

6.2. AREAS DE GESTAO QUE CONTRIBUIRAM PARA 0 ALCANCE DOS
RESULTADOS

Destacam-se neste topico as dreas que contribuiram para o alcance dos resultados, abordando também aspectos de con-
formidade legal que orientam suas atividades e os desafios futuros.

6.2.1. GOVERNANCA DE TI

A Governanca de TI, sistema pelo qual o uso atual e futuro da Tl é dirigido e controlado, orienta a execucao das agodes e
projetos de Tl da empresa, apresentando estratégias e planos de acao que visam direcionar esforgos e recursos para o
atingimento dos objetivos de TI.
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Conformidade Legal ==

O principal instrumento legal que orienta os processos de go-
vernanca e gestao de tecnologia da informagao do Serpro é a
Resolucao n° 11, de 10 de maio de 2016 da Comissao Interministerial de
Governanga Corporativa e de Administracao das Participagoes Societa-
rias da Unidao - CGPAR. A norma citada determina a elaboracao de Plano
Estratégico de Tecnologia da Informagao - PETI, Plano Diretor de Tecno-
logia da Informacao - PDTI e o estabelecimento de um colegiado de nivel
estratégico de TIl. O Serpro revisa o PETI e o PDTI periodicamente, além
de normatizar o Comité Estratégico de Tl, composto por membros da alta
direcao da empresa.

6.2.1.1. MONTANTE DE RECURSOS APLICADOS EM TI

0 plano or¢camentario do PDTI utilizado para a priorizacao das iniciativas de Tl é elaborado anualmente a partir de dados
extraidos do Programa de Dispéndios Globais — PDG da Empresa. Em 2019, foram aplicados R$ 358.485.778,49 em Tl no
Serpro, sendo R$ 243.993.677,29 em custeio e R$ 114.492.101,20 em investimento, que sera visto de forma mais detalhes
nos investimentos de gestao em infraestrutura no item 6.2.2. Gestao Patrimonial e Infraestrutura.

Os investimentos em TI, realizados em 2019, foram para melhor atender as necessidades de seus clientes. Disponibi-
lizando uma robusta infraestrutura tecnoldgica capaz de proporcionar alta disponibilidade dos seus servigos e garantir
seguranca e capilaridade nacional. Sendo o Serpro responsavel pela construgao e sustentagao dos principais sistemas
estruturadores que apoiam e viabilizam as politicas publicas do Governo, é fundamental investir em Tl para manter eleva-
do o nivel de servicos disponibilizados aos seus clientes.

Sem perder de vista esses compromissos, o Serpro também aumentou seus investimentos em Inovagcao Tecnoldgica e
em Pesquisa e Desenvolvimento voltados a modernizacao e a transformacdo do Estado. Foram investidos mais de R$ 10
milhdoes em inovag¢ao, provendo maior capacidade para o desenvolvimento de solugoes para o melhor atendimento aos
cidadaos e a administracao publica.
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6.2.1.2. GOVERNANCA DE DADOS

0 modelo de Governanga de Dados adotado pelo Serpro é centralizado e colaborativo, de forma a identificar, na prépria
empresa, as melhores praticas de tratamento de dados e a adota-las, seja como obrigacao, seja como recomendagao, no
ambito da empresa como um todo.

A Governanca de Dados estabelece um conjunto continuo de regras e decisdes para a gestao dos dados da organizagao, de
modo a garantir que a estratégia de dados esteja alinhada a de negoécios. Dessa forma, a estratégia de dados deve estar
em sintonia com o PETI e, portanto, alinhada aos objetivos estratégicos, constantes do Planejamento Estratégico do Serpro.

Em 2019, foi criado o Escritério de Governanga de Dados com os objetivos de viabilizar a transformacao digital do Serpro
a partir dos dados, definir e adotar padroes, modelos, politicas, formacao de cultura e boas praticas sobre o uso dos dados
transacionais e analiticos, além de complementar outras acoes voltadas a modernizagao da exploragao de dados na em-
presa, como o novo GovData, a criagao do Centro de Exceléncia - CoE - de Analytics e Inteligéncia Artificial - IA, assim como
as agoes educacionais da Jornada de IA.

A criacao desse escritério dialoga diretamente com os principios preconizados pela LGPD e pela Lei das Estatais no que se
refere a adogao das melhores praticas de governancga, seguranc¢a da informacgao, gestao de riscos e conformidade.

6.2.1.3. SEGURANCA DA INFORMACAO

0 Serpro prima pela seguranc¢a da informacao e pela seguranga cibernética, preceitos que estao presentes em todos os
servicos prestados e se encontram alinhados a Politica Nacional de Seguranca da Informacao - PNSI e a Politica Nacional
de Seguranca das Infraestruturas Criticas - PNSIC.

Para tanto, entende que a atuagao integrada dos diversos grupos voltados a seguranga da informacao e cibernética da Ad-
ministracao Publica Federal é fundamental para a efetividade das a¢cdoes de combate a atagues cibernéticos aos sistemas
que suportam o governo digital e agoes de transformacao digital. Nesse sentido, com o objetivo de fortalecer essa agao
integrada, a empresa participa intensamente da elaboracao das politicas e estratégias nacionais, grupos de seguranca,
tratamento de incidentes de forma conjunta e exercicios de simulagao contra os ataques cibernéticos em setores da infra-
estrutura critica nacional.

Em 2019, os investimentos em seguranga da informagao priorizaram a ado¢ao de medidas de protegao mais efetivas para
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grandes volumes de dados, a reducao do risco de prejuizos de imagem dos clientes e do Serpro, a maior confiabilidade as
acoes de pericia técnica em apoio a auditorias e sindicancias, e a capacitacao das equipes.

Também em 2019, foi criada uma area dedicada ao tema seguranga da informagao e seguranga cibernética, integrando os
assuntos infraestrutura, governang¢a de seguranga da informacgao e produgao de segurang¢a da informagao. Como resulta-
do imediato, criou-se o Centro de Operacoes de Seguranca - SOC (Security Operation Center), com o objetivo de impor uma
atuacao proativa, além de ampliar a monitoracao dos ataques direcionados aos sistemas estruturantes do Governo. A nova
area ainda é responsavel pela revisao dos processos e orientagoes de seguranga para atender as determinagoes da LGPD.

6.2.1.4. PRINCIPAIS INICIATIVAS E RESULTADOS

0 Plano Estratégico de Tecnologia da Informagao - PETI, norteado pelo Planejamento Estratégico, visa assegurar que o
direcionamento e a estratégia de Tecnologia da Informacgao estejam fortemente vinculados as metas, aos objetivos de
negdcio e a estratégia do Serpro. Por sua vez, o Plano Diretor de Tecnologia da Informagao - PDTI demonstra como a em-
presa prioriza seus investimentos e iniciativas de TI. Constitui-se, ainda, como instrumento de diagndstico e planejamento
para auxiliar na gestao dos recursos e processos de Tl, que visam atender as necessidades tecnoldgicas e de informagao.

Em 2019, foi revista a metodologia de elaboracao do PETI e do PDTI aplicando-se técnicas de Design Thinking e User Ex-
perience - UX. A identificacdo de cendrios e tendéncias, além de ser um ponto de partida para os planos elaborados, é
recomendada pelo framework do International Integrated Reporting Council - lIRC. Por isso, o Serpro envidou esforgos para
estar aderente, no PETI 2020-2024, a estas diretrizes, uma vez que esta abordagem ainda nao estava presente no PETI
2016-2019, respeitando as peculiaridades de uma empresa cuja atividade-fim é Tecnologia da Informacgao, diferentemente
de outras empresas publicas a quem o PETI e o PDTI se destinam.

Destaca-se, ainda, que o Serpro é responsavel por dar sustentacao ao Governo na implementac¢ao das politicas publicas
atuando como ator ativo na viabilizagao do governo digital. Nesse sentido, tem atuado com sua expertise em ser empresa
especializada em consultoria e uma facilitadora para adogao de nuvem governamental e de outros servigos de infraestru-
tura de Tl

Principais desafios e a¢oes futuras para a gestao da Tl

Lider no mercado de Tl para o setor publico, o Serpro reafirmou seus compromissos de contribuir para a transformacao
digital da sociedade, reduzir a burocracia por meio da aproximacgao entre o Governo e sociedade e diminuir as fronteiras
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entre as varias instituicoes publicas, de forma segura, confidvel, inovadora, agil e eficiente.

Para o ano de 2020, o Serpro pretende implementar a Politica Serpro de Privacidade e Protecao de Dados - PPPD, que obje-
tiva direcionar estrategicamente a implementagao e a manutengao das praticas corporativas de privacidade e protegao de
dados no SERPRO, em alinhamento com os requisitos de negdcio e em consonancia com os principios de responsabilidade
e prestacao de contas, estabelecidos no art. 6° da LGPD.

Esta politica se alinha institucionalmente as Politicas Corporativas de Segurang¢a da Informagao, de Gestao de Riscos e
Controles Internos, de Conformidade e de Continuidade de Negdcios, conduzida pelo Comité Estratégico de Governanca,
Riscos, Controles e Seguranga da Informacgao - COGRS, em matéria de gestao de riscos, controles internos, conformidade
e continuidade, bem como a for¢a de seus principios e fundamentos, sem prejuizo de sua filiagao a governanca de privaci-
dade e protecao de dados.

Nessa linha, também sera instituido o Programa de Privacidade e Prote¢cao de Dados Pessoais do SERPRO, conduzido a
partir do Sistema de Gestao de Privacidade e da Informagao - SGPI, alinhado com o disposto nas Normas 1SO 27001, ISO
27002 e 1SO 27701, e com a LGPD.

Alinhada a Politica Serpro de Privacidade e Protegao de Dados - PPPD, a Politica Corporativa de Segurang¢a da Informacao
e ao Programa de Governanca em Privacidade e Protecao de Dados do Serpro, sera implementada, ainda, a Politica Corpo-
rativa de Governanga de Dados. Esta Politica visa estabelecer o direcionamento estratégico da Governang¢a de Dados, em
alinhamento ao Planejamento Estratégico do Serpro, e habilitar o Serpro a ser reconhecido como Empresa centrada em
dados, que valoriza os dados mais importantes, trata-os como ativos estratégicos e aplica a Gestao de Dados em todas as
fases do ciclo de vida desses dados, incentivando as melhores praticas e aperfeicoando continuamente os processos de
Gestao de Dados.

6.2.2. GESTAO PATRIMONIAL E INFRAESTRUTURA

A gestao da infraestrutura, obras e servigos de engenharia propicia a padronizagao e melhoria nos ambientes de trabalho
e instalacoes prediais, primando pelo conforto, seguranga e bem-estar dos empregados. Atua também no provimento e
manutenc¢ao da infraestrutura de instalagdes dos centros de dados, garantindo confiabilidade e alta disponibilidade dos
servigos prestados.
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Conformidade Legal ==

A gestao logistica do Serpro é realizada em conformidade com

todo o arcabougo legal que rege o tema, em especial, a Lei n°

13.303, de 30 de junho de 2016, regulamentada pelo Decreto n° 8.945,
de 27 de dezembro de 2016, a Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, a
Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, e, no que couber, demais normas
que regem a Administragao Publica, bem como normativos internos que
disciplinam o processo.

Em 2019, o Serpro investiu cerca de R$ 118,7 milhdes em novas tecnologias, infraestrutura do ambiente operacional de Tl
e infraestrutura de logistica, incluido o provimento e manutencao da infraestrutura de instalagoes dos centros de dados.

6.2.2.1. PRINCIPAIS INVESTIMENTOS EM INFRAESTRUTURA DO AMBIENTE DE TECNOLOGIA

Em 2019, os investimentos no ambiente operacional de Tl totalizaram cerca de R$ 114,5 milhdes distribuidos em diferen-
tes segmentos, conforme descritivo a seguir.

6.2.2.1.1. PLATAFORMA ALTA

Os principais investimentos em plataforma alta foram na atualizagao tecnoldgica do mainframe e do gerenciamento de
storage do mainframe, conforme demonstrado abaixo:
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Quadro 3 - Investimentos em plataforma alta

OBJETO VALOR (R$)
Atualizagao Tecnoldgica do Mainframe (2019-2022) 24.079.622,87
Atualizagao do Gerenciamento de Storage do Mainframe (2019-2023) 6.678.417,81
Aquisicao de licencas de uso por prazo indeterminado da solucdo CA APM (Application Performance 94.409,16
Management)
Outras contratacoes 929.687,09

Total 31.782.136,93

Fonte: Sistema Histérico de Aquisi¢cées - HisAq - Médulo de Orcamento (2019)

6.2.2.1.2. PLATAFORMA BAIXA

Os investimentos em plataforma baixa se concentraram no provimento as plataformas de nuvem e big data, conforme
observado a seguir:

Quadro 4 - Investimentos em plataforma baixa

OBJETO VALOR (R$)
Servidores Fisicos para abrigar solucoes de Nuvem, CEPH/Hadoop 14.031.669,64
Outras contratacoes 1.673.131,55

Total 15.704.801,190

Fonte: Sistema Histérico de Aquisigées - HisAq - Médulo de Or¢amento (2019)

6.2.2.1.3. ARMAZENAMENTO

Neste segmento, os investimentos contemplaram a expansao e a atualiza¢ao de todas as plataformas de armazenamento,
conforme demonstrado abaixo:
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Quadro 5 - Investimentos em armazenamento

OBJETO VALOR (R$)
Subsistemas de Discos para Mainframe 10.430.231,08
Subsistemas de Discos High-end 9.919.786,68
Subsistemas de Discos Midrange 4.985.272,00
Solugao de Conteudo Fixo 2.572.125,80
Solucdo de Backup 600 TB 4.899.400,00
Switches e Director Fibre Channel 3.917.368,40
Outras contratacoes 897.414,00

Total 37.621.597,96

Fonte: Sistema Histdrico de Aquisigdes - HisAqg - Médulo de Orgamento (2019)

6.2.2.1.4. INFRAESTRUTURA DE REDE

Ja em infraestrutura de rede, os investimentos foram distribuidos entre o backbone nacional, a Infovia Brasilia e Redes
Metropolitanas em algumas capitais, conforme detalhado a seguir:

Quadro 6 - Investimentos em infraestrutura de rede

OBJETO VALOR (R$)
Roteadores MPLS para expansao do Backbone 2.517.377,26
Switches para modernizag¢ao da Infovia Brasilia 1.220.000,00
Construcio de Redes Opticas Metropolitanas (Boa Vista-RR, Macapa-AP, Cuiaba-MT) 1.426.064,90
Switches e demais equipamentos de rede para DataCenter 373.733,30
Outras contratacoes 271.909,11

Total 5.809.084,57

Fonte: Sistema Histérico de Aquisigées - HisAq - Médulo de Or¢amento (2019)
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6.2.2.1.5. SEGURANCA DA INFORMACAO

Os investimentos em seguranga da informacgao priorizaram a ado¢ao de medidas de protegao mais efetivas para grandes
volumes de dados, redugao do risco de prejuizos de imagem dos clientes e do Serpro, e maior confiabilidade as agoes de
pericia técnica em apoio a auditorias e sindicancias.

Quadro 7 - Investimentos em seguran¢a da informagao

OBJETO VALOR (R$)
Substituicao dos Firewalls dos Centros de Dados 12.977.000,00
Contratagao de Solugao de IPS para Centro de Dados 3.289.549,29
Outras contratacoes 104.693,33

Total 16.371.242,62

Fonte: Sistema Histdrico de Aquisi¢gdes - HisAq - Mddulo de Orcamento (2019)

6.2.2.1.6. SOLUGOES CORPORATIVAS INTERNAS

Em 2019, foram realizados investimentos em novas tecnologias para agilizar o atendimento das demandas de solugoes
corporativas internas e atender demandas de moderniza¢ao do parque tecnolégico interno, como a renovacao da solugcao
de videoconferéncia e a aquisi¢ao de novas estagoes de trabalho, conforme demonstrado a seguir:

Quadro 8 - Investimentos em solug¢des corporativas internas

OBJETO VALOR (R$)
Estacdes de Trabalho (desktops), notebooks e monitores de video 5.873.454,53
Solugao de Hardware para a Certificagao Digital 1.066.289,68
Outras contratagoes 263.493,72

Total 7.203.237,93

Fonte: Sistema Histérico de Aquisigées - HisAq - Médulo de Or¢amento (2019)
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6.2.2.2. PRINCIPAIS INVESTIMENTOS EM INFRAESTRUTURA DE LOGISTICA E DE INSTALAGCOES

Em 2019, também foram realizados investimentos voltados a modernizagdo e a melhoria das instalagdes da empresa,
principalmente com relacao aos sistemas elétricos e de climatiza¢cao. Foram adquiridos equipamentos de apoio aos pro-
cessos administrativos e necessarios a operacgao das instalagdes, conforme demonstrado abaixo:

Quadro 9 - Investimentos em infraestrutura logistica

Equipamentos de apoio aos processos administrativos e necessarios a operagao das instalagoes 373.548,08
Modernizacao e melhoria dos sistemas elétricos das Regionais 1.719.684,52
Modernizagao e melhoria dos sistemas de climatizagao das Regionais 1.643.034,40
Outros 432.649,35

Total 4.168.916,35
Fonte: Sistema Histdrico de Aquisigoes - HisAq (2019)

6.2.2.3. PRINCIPAIS ACOES DE SERVICOS DE LOGISTICA

No ano de 2019, a atuagao da area logistica na prestacao de servigos continuos focou na redugado de custos sem compro-
meter a qualidade dos servigos, como:

i. renegociagao de precos dos contratos de prestacao de servigos terceirizados, buscando inovagoes, moderniza-
coes e reducoes de mao de obra dedicada;

ii. melhoria da eficiéncia da ocupacao predial com a implementacao de projetos de compartilhamento de espacos
fisicos com a Dataprev;

iii. reducao de despesas com a locagao da Regional Floriandpolis e de alguns escritorios; e
iv. realizacao de leiloes para alienagao de imdveis sem finalidade estratégica para a empresa.

Importante destacar que os contratos de prestacao de servigos possuem clausulas voltadas a acoes de sustentabilidade
em sua execu¢ao com relagao aos materiais utilizados, ruido e poluicao gerada por equipamentos, separacao dos residuos
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recicldveis e descarte de residuos, implantagdao de medidas para evitar o desperdicio de dgua e energia, e nas aquisi¢coes
de equipamento, sao exigidas especificagoes que contenham o selo Procel de eficiéncia energética.

Principais desafios e agoes futuras

Para a infraestrutura, estao sendo conduzidos projetos de melhoria dos ambientes de centro de dados de Sao Paulo e Bra-
silia com objetivo de aumentar a confiabilidade e a continuidade dos servigos que suportam o negdcio da empresa, além
da continuidade da implantagao dos projetos de eficiéncia energética.

Com relagao a gestao patrimonial, as agoes serao no sentido de interagao com o mercado na prospec¢ao e busca de solu-
¢coes de ocupacao predial mais eficientes, com foco na reducao de custos, sustentabilidade ambiental e possivel desimo-
bilizacao de ativos.

6.2.3. GESTAO DE AQUISICOES E CONTRATACOES

A gestao das Aquisicoes e Contratagoes atua no planejamento, na contratagao, na gestao dos contratos, na aplicacao de
sanc¢oes e no estabelecimento dos normativos do processo, com objetivo de atender com qualidade e tempestividade as
necessidades de aquisi¢ao da empresa no que se refere a bens e servigos de tecnologia da informagao.

0 plano or¢camentario de investimentos e custeio do Serpro, no qual constam as aquisicoes e contratacoes priorizadas, é
aprovado anualmente e acompanhado trimestralmente pela Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administragao.
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Conformidade Legal =_

~ - ~ =Q
A gestao das aquisicoes e contratagdes do Serpro é realizada
em conformidade com todo o arcabougo legal que rege o tema,
em especial, a Lein® 13.303, de 30 de junho de 2016, regulamentada pelo
Decreto n° 8.945, de 27 de dezembro de 2016, a Lei n® 10.520, de 17 de
julho de 2002, o Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019, e, no que
couber, demais normas que regem a Administragao Publica, bem como
normativos internos que disciplinam o processo de aquisi¢oes e contra-
tacoes.

0 Serpro busca a transparéncia, a ética e a integridade nas relagoes com
seus fornecedores, estabelecendo normas e procedimentos para apri-
morar esse relacionamento comercial. E, como como uma boa pratica,
a empresa ainda dispoem da Cartilha de Integridade do Processo de
Aquisi¢coes e Contratagoes, que constitui uma das medidas do Programa
Corporativo de Integridade do Serpro - PCINT, para prevenir e remediar
a ocorréncia de irregularidades, fraude, corrupgao e desvios éticos re-
lativos ao Processo de Aquisicoes e Contratagoes. Dessa forma, busca
aprimorar o relacionamento comercial com seus fornecedores, trazendo
legitimidade, confiancga e eficiéncia no atendimento as demandas relacio-
nadas a aquisicao de bens e servicos.

0 Serpro utiliza como ferramentas de gestao e controle o Portal de Compras Governamentais do Governo Federal, o Sis-
tema Histdrico de Aquisicoes - Hisaqg e o Processo Verde, estes dois Ultimos desenvolvidos pelo Serpro para uso interno.

6.2.3.1. DETALHAMENTO DOS VALORES CONTRATADOS

As finalidades e as especificagoes dos tipos de servigos contratados para o funcionamento administrativo do Serpro, em
2019, foram as seguintes:
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Quadro 10 — Contratag¢odes realizadas por tipo

ITEM TIPO DE CONTRATAGAO QTDE VALOR (R$)

1 Convénio'? 3 920.374.471,43
2 Contratagao Direta 1.053 238.650.559,75
3 Licitacao 75 67.516.653,51
4 Outros' 49 65.580.236,52
Total 1.180 1.292.121.921,21

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicées - HisAq (2019)

Das contratagdes diretas firmadas pelo Serpro, 931 delas (88% do total) foram realizadas por dispensa pelo valor e repre-
sentaram um gasto de R$ 6.710.781,09.

Quadro 11 — Contratagodes diretas

FINALIDADE QTDE VALOR (R$) %
Tecnologia da Informagao 62 137.453.302,31 57,60%
Funcionamento Administrativo 991 101.197.257,44 42,40%
1053 238.650.559,75 100%

Fonte: Sistema Histérico de Aquisi¢cdes - HisAq (2019)

As duas contratagoes diretas mais significativas foram firmadas por inexigibilidade visando a expansao da plataforma
mainframe e a gestao multiplataforma. Juntas, representaram 47% do total gasto com contratagdes diretas em TI. O Ser-
pro realiza contratagdes diretas em razao de seu perfil de provedor de servigo de Tl, pois consegue obter pregos similares
aos dos parceiros desses fabricantes.

Nos quadros seguintes sera detalhada a finalidade das contratacdes firmadas pelo Serpro em 2019:

12 0O convénio com a Cassi equivale a 99% do valor conveniado pelo Serpro em 2019, tendo sido firmado para utilizagao recipro-
ca da rede de prestadores de servigos pelo periodo de cinco anos.
13 Adesao, pedido e participagao em ata de registro de pregos, concessao e permissao de uso e ajuste de contas. 95
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Quadro 12 - Contratagoes realizadas por finalidade'

ITEM FINALIDADE VALOR (R$) %

1 Funcionamento Administrativo 1.060.821.898,70 82,10%
2 Tecnologia da Informagao 231.300.022,51 17,90%
Total 1.292.121.921,21 100%

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicées - HisAq (2019)

Quadro 13 - Descrigao dos valores contratados para o funcionamento administrativo

ITEM FINALIDADE VALOR (R$%) %
1 Servigos médico-hospitalares, odontoldgicos e laboratoriais 976.863.109,67 92,09
2 Servigo de comunicagao, graficos e audiovisuais 26.985.629,80 2,54
3 Servico de apoio administrativo, técnico e operacional'® 21.830.390,43 2,06
4 Servigos de energia elétrica 8.235.548,10 0,78
5 Manutencao e conservacao de bens imdveis 7.925.302,48 0,75
6 Cursos e Eventos 3.281.121,56 0,31
Outros’™ 15.700.796,66 1,48

1.060.821.898,70 100%

Fonte: Sistema Histérico de Aquisi¢des - HisAq (2019)

Além dos credenciamentos médicos para a rede prépria do Serpro, em 2019, foi renovado o convénio de reciprocidade para
utilizacao de rede médica da Caixa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do Brasil - Cassi pelo periodo de cinco anos.

14 0 valor contratado corresponde ao total previsto para o periodo de vigéncia dos contratos, que pode variar de um a cinco

anos.
15 Servigos de limpeza, vigilancia, apoio de menores aprendizes, copa e cozinha, etc.
16 Obras, materiais de consumo, locagao de imdveis, locagao de equipamentos, seguros, projetos, servigcos administrativos, 96

transporte, passagens aéreas, etc.
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Quadro 14 - Valores contratados para tecnologia da informacgao

FINALIDADE VALOR (R$) %
1 Hardware 122.581.480,10 53,00
2 Locagao de softwares 34.696.641,00 15,00
3 Manutencgao e conservacao de equipamentos de TIC 25.670.223,36 11,10
4 Aquisicao de software 20.753.735,62 8,97
5 Manutencao corretiva/adaptativa e sustentacao de software 16.693.424,98 7,22
6 Outros'’ 10.904.517,45 4,71
Total 231.300.022,51 100%

Fonte: Sistema Histérico de Aquisi¢cées - HisAq (2019)

As trés contratagoes mais vultosas realizadas pelo Serpro em 2019, relacionadas a tecnologia da informacgao, estao asso-
ciadas ao atendimento dos objetivos estratégicos a seguir:

Expansao da plataforma mainframe Contratagao para uso de solugao Contratacao do servico de e-cartas
(OE 6) multiplataforma (OE 9) (OE 3)

Limitar os custos e as despesas totais Estruturar a capacidade de uso de Atingir o faturamento anual de R$ 378
ao montante de R$ 2,46 bi. tecnologia e plataformas habilitadoras mi com clientes nao OGU.

entregando 70 solugoes.

17 Servicos técnicos de TIC, servicos de infraestrutura de Tl, consultoria, materiais de TI, etc. 97
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Principais desafios e a¢oes futuras

Dar continuidade a automacao do processo de aquisi¢coes por meio da publicagdao do médulo de projeto basico do Hisaq
reestruturado e vinculado ao médulo de estudos técnicos preliminares. Além da reestruturacdao do maédulo de contratacao
e da especificagdao do modulo de gestao de contratos.

Promover a qualificagao técnica dos profissionais envolvidos nas aquisi¢des e contratagoes, por meio da construcao de
acoes educacionais procedentes da trilha de aprendizagem, documento que estabelece as competéncias necessarias para
o desempenho dos papéis previstos no processo de aquisicdes e contratacdes (comprador, gestor de contrato, gestor téc-
nico, dentre outros). Dar maior publicidade aos dados de licitagdes e contratos firmados pelo Serpro, por meio da evolucao
do Portal de transparéncia do Serpro.

0 Serpro viabiliza a transparéncia ativa dos dados e
informacoes das aquisicoes e contratacdes da empre-
sa, facilitando o controle e a fiscalizacao dos seus atos
pela Sociedade. Para saber mais basta acessar:

6.2.4. GESTAO DE PESSOAS

0 Serpro tem compromisso com a inovacao e com as pessoas e investe nesse capital tao importante para a empresa. A
inovagao requer pensar em novos modelos de gestado, praticas administrativas, trabalho em equipe e fundamentalmente
o envolvimento, desenvolvimento e aperfeicoamento das pessoas, meio para a transformacao e alcance do sucesso orga-
nizacional.
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Conformidade Legal =_

(2
A gestao de pessoas do Serpro atua alinhada as legislagoes e as normas internas, de
forma a garantir a conformidade legal.

A relacao de trabalho com os empregados do Serpro é regida pela Consolidagao das Leis de Traba-
lho — CLT e pelo Acordo Coletivo de Trabalho - ACT, além dos planos de cargos e salarios. Atualmen-
te existem trés planos de cargos e salarios em vigor na empresa, sendo que dois estao em extingao,
o Regimento Interno de Recursos Humanos - RARH 2 e o Plano de Avaliagao e Classificagao de
Cargos e Saldrios - PACCS. O Plano de Gestao de Carreiras do Serpro - PGCS, implantado em 2008,
é o plano mais moderno e contempla 5.274 empregados.

A empresa dispoe de um conjunto de controles implementados em sistemas ou em procedimentos
de trabalho, que visam garantir a conformidade e a integridade das a¢oes de gestao de pessoas no
Serpro. Em 2019 destaca-se:

i. entregadas declaragoes de imposto de renda, conforme dispoe a Lein®8.730/1993,de 10
de novembro de 1993 alcangou 100% dos empregados;

ii. comprovantes de escolaridade dos filhos dos empregados que percebem auxilio-creche,
nos termos da clausula 65 do ACT 2017/2019;

iii. entrega de comprovantes de deficiéncia fisica dos filhos e dependentes dos emprega-
dos que percebem auxilio a filho com deficiéncia, nos termos da cldusula 66 do ACT
2017/2019; e

iv. entrega de documentos comprobatérios da condicdo de dependente do empregado para
fins de plano de saude, nos termos da Clausulas 40% e 432 do ACT 2017/2019, do Regula-
mento do Plano de Assisténcia a Saude PAS/Serpro.
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6.2.4.1. AVALIACAO DA FORGCA DE TRABALHO DO SERPRO

A admissao de empregados no quadro de pessoal do Serpro se da mediante prévia aprovagao em concurso publico de
provas ou de provas e titulos, observadas as normas especificas da empresa e a legislagao pertinente.

O perfil profissional do Serpro esta distribuido conforme demonstrado a seguir:

Quadro 15 - Perfil dos empregados do Serpro

CARGO 2017 2018 2019

Analista 4.099 4.007 3.966
Técnico 2.043 1.960 1.915
Auxiliar 3.460 3.287 3.149
GENERO

Feminino 3.897 3.713 3.596
Masculino 5.705 5.541 5.434
ESCOLARIDADE

Fundamental 304 294 281
Médio 3.323 3.143 3.025
Superior 4.973 4.838 4.737
Pds-graduagao 1.002 979 987
QUADRO

Interno 7.107 6.898 6.808
Externo 2.495 2.356 2.222
Total de Empregados 9.602 9.254 9.030

Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas - SGP (2019)

18 Ha uma diferenga entre o quantitativo do nimero de empregados, no Relatério de Administragao como Relato Integrado de
2018 (9.252 empregados), e o quantitativo aqui demonstrado referentes a 2018 (9.254 empregados). A diferenca decorre do
fato de que, em 2018, a data da extragao foi anterior ao encerramento da competéncia, o que pode ter causado a variagao dos
dados informados. 100
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A maioria dos empregados do Serpro ocupa o cargo de Analista e possui nivel superior completo. Em 2019, dos 6.808
empregados integrantes do quadro interno, 81,1% estavam lotados nas areas voltadas a atividade fim da empresa e 18,9%,
em atividades meio e estao distribuidos por area e localidade conforme demonstrado a seguir:

Quadro 16 - Distribuigao dos empregados por area

Referéncia: Dez/2019

AREA DIRETORIA QTDE %

Finalistica Clientes 488 81,1
Desenvolvimento 2.269
Operacgoes 2.763
Conselho de Administragao (Auditoria Interna) 33

Meio Diretor-Presidente 119 18,9
Juridica e de Governanca e Gestao 165
Desenvolvimento Humano 423
Administracao 548

Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas - SGP (2019)

19 2.222 empregados nao foram contabilizados por pertencerem ao quadro externo (PSE). ,I U.I
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Grafico 31 - Distribuicao dos empregados por localidade

Referéncia: Dez/2019
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Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas - SGP (2019)

Verifica-se maior concentragao dos empregados nas regionais Rio de Janeiro e Sdo Paulo e na Sede, em Brasilia. Destaca-
-se que nesses locais ha representacoes dos principais clientes e funcionam os centros de dados da empresa.

Dada a natureza do Serpro em ser uma empresa de Tl e o ingresso em seu quadro ser por meio de concurso publico, nao
ha garantia de equilibrio de seu quadro no que se refere a género e é possivel observar que o atual perfil profissional é
representado predominantemente pelo publico masculino. Do total de empregados (9.030), 60,2% sao do género masculi-
no e 39,8% sao do género feminino, conforme Grafico 32. Porém a empresa possui uma Politica de Equidade de Género e
Raca e Respeito a Diversidade que define a incorporacao dos principios de equidade nos processos relacionados a Gestao
de Pessoas.
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Grafico 32 - Distribuicao dos empregados por género

Referéncia: Dez/2019
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Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas - SGP (2019)

Por outro lado, como a Politica tem como uma das suas diretrizes assegurar a igualdade de oportunidades e a equidade de
género, raca e respeito a diversidade na ascensao gerencial em todos os 6rgaos da empresa, percebe-se que, dos 6.808
empregados do quadro interno (13,8%), 939 ocupam Fungao de Confianga, sendo 13,0% mulheres e 14,2% homens.

Em dezembro de 2019, o quadro de fungao de confianga do Serpro estava distribuido da seguinte forma:
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5 SERPRO

Quadro 17 - Distribuigdao dos empregados por fungao de confianga

FUNCAO DE CONFIANCA QTDE

Referéncia: Dez/2019

Superintendente

Assessor de Diretoria Il
Assessor de Diretoria lll
Gerente de Departamento
Gerente de Projeto lll
Gerente de Divisao/Consultor
Assessor de Diretoria IV
Gerente de Setor

Assistente

Supervisor

Total

27
5

4
161
1
535
1
78
16
111
939

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

Em 2019, com a revisao do seu Plano de Fungoes de Confianga e de Cargos em Comissao, o Serpro passou a prever em

quadro de pessoal os cargos em comissao?’.

Do total de sete cargos em comissao autorizados pela SEST, trés estavam ocupados por profissionais designados para o

exercicio da funcao de assessoramento de natureza especial a Diretoria Executiva.

Ainda, com relagao ao perfil de diversidade do Serpro, temos:

20 Os cargos em comissao de livre nomeagao e exoneragao destinam-se aos profissionais nao integrantes do quadro de pessoal ,I 04
do Serpro para o desempenho de atribuicoes de assessoramento de natureza especial a Diretoria Executiva.
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Quadro 18 - Distribuicdo dos empregados por etnia

Referéncia: Dez/2019

Indigena 28
Branca 6.332
Preta 419
Amarela 185
Parda 2.065
Nao informado 1

Total 9.030

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

0 Serpro segue as determinagoes legais no que se refere a destinagao de vagas em concursos publicos para candidatos
portadores de deficiéncia e, em 2019, havia 106 empregados com deficiéncia em seu quadro.

Quadro 19 - Quantitativo de empregados com deficiéncia

Referéncia: Dez/2019

Empregados 2019 %
Deficientes 106 1,2%
Sem deficiéncia 8.924 98,8%
Total 9.030 100,00%

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

Em 2019 observa-se uma maior concentragao de profissionais nas faixas etarias que variam de 56 a 65 anos, perfazendo
um total de 3.611 empregados nessas faixas.
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Grafico 33 - Distribuicao dos empregados por faixa etaria

Referéncia: Dez/2019
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Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas - SGP (2019)

Quanto a situagao funcional, registram-se 166 afastamentos, dos quais 81 correspondem a licengas sem remuneragao e
85, a licencgas relacionadas a questoes de saude:

Quadro 20 - Distribuigao dos empregados por situagao funcional

SITUAGAO FUNCIONAL QTDE %

Referéncia: Dez/2019

Ativos 8.864 98,2
Afastados 166 1,8
Total 9.030 100,0

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)
Atualmente, a empresa dispoe de trés planos de cargos e saldrios, sendo que dois estdo em fase de extincdo, o RARH2 e o
PACCS, enquanto o PGCS, implantado em 2008, é o plano mais moderno e contempla 5.274 (58,4%) empregados:
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Quadro 21 - Distribuigdao dos empregados por carreira

Referéncia: Dez/2019

PLANO DE CARREIRA

TOTAL POR CARGO
Analista 3.715 251 0 3.966
Técnico 957 958 0 1.915
Auxiliar 602 2.541 6 3.149

Total por plano 5.274 3.750 6 9.030
Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

Quanto a remuneracao, essa é composta por salario nominal, gratificagoes profissionais e parcelas adicionais percebidas
pelos empregados. O salario nominal é atribuido ao empregado de acordo com o cargo, a jornada de trabalho, o nivel e o
degrau salarial, sendo expresso em moeda corrente e constante de tabela salarial. As tabelas salariais sao organizadas
por cargo, de acordo com a jornada de trabalho.

No PGCS, sao atribuidas as seguintes gratificagoes profissionais aos empregados:

i. Gratificagcdao de Especializagao Profissional - GEP: atribuida aos ocupantes do cargo de Analista, que possuem
conhecimentos e requisitos exigidos para atuagcao em processo especifico da Empresa, correspondendo ao valor
resultante da aplicacdo de percentuais sobre o salario nominal do empregado, sendo de 15% para os ocupantes
da Classe |, 20% para a Classe Il e 25% para a Classe llI;

ii. Gratificacdo de Qualificagdo Profissional - GQP: atribuida aos ocupantes do cargo de Técnico, que possuem co-
nhecimentos e requisitos exigidos para atuagao em processo especifico da Empresa, correspondendo ao valor
resultante da aplicacdo de percentuais sobre o salario nominal do empregado, sendo de 15% para os ocupantes
da Classe |, 20% para a Classe Il e 25% para a Classe lll; e

iii. Gratificagdao de Habilitagao Profissional - GHP: atribuida aos ocupantes do cargo de Auxiliar, habilitados para
apoiar a execucao de atividades de processo especifico da Empresa, correspondendo ao valor resultante da apli-
cacao de percentuais sobre o salario nominal do empregado, sendo de 3% para os ocupantes da Classe |, 5% para
a Classe ll e 7% para a Classe Il
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Analogamente, no RARH 2, sao atribuidas as seguintes gratificagcoes profissionais, correspondendo ao valor resultante da
aplicacao de percentuais que serao apresentados adiante sobre o saldrio nominal do empregado:

i. Gratificagao de Especializagao Adicional - GEA: atribuida aos ocupantes do cargo de Analista, detentores de co-
nhecimentos especificos em drea de atuagao reconhecida pela Empresa;

ii. Gratificacdo de Qualificagao Adicional - GQA: atribuida aos ocupantes do cargo de Técnico, detentores de conheci-
mentos especificos em area de atuacao reconhecida pela Empresa; e

iii. Gratificagao de Habilitagao Adicional - GHA: atribuida aos ocupantes do cargo de Auxiliar, detentores de conheci-
mentos profissionais reconhecidos pela Empresa.

Além dessas gratificagdes, ao empregado é atribuida a Gratificacdo por Tempo de Servigo - GTS, que corresponde ao valor
resultante da aplicacao do percentual de 5% sobre o salario nominal, a cada cinco anos de efetivo exercicio, sendo cumu-
lativo e limitado ao percentual maximo de 35%.

Aos empregados podem ser atribuidas ainda as seguintes fungdes comissionadas:

i. Gratificacdo de Fungao de Confianca - GFC: atribuida ao empregado do Serpro desighado para o exercicio de fun-
¢ao gerencial, de assessoramento ou de supervisao; e

ii. Gratificagcao de Fungao Especifica - GFE: atribuida aos empregados designados temporariamente para o desen-
volvimento de atividades especificas, necessdrias ao alcance dos resultados da Empresa.

A seguir sao apresentadas as distribuicoes dos empregados em faixas salariais, de acordo com os cargos e planos de
carreira:
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Quadro 22 - Distribuigdo dos empregados por faixa salarial (PGCS)

Referéncia: Dez/2019

ANALISTA - 8h

Classe GEP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

I 15% Degrau (101A - 116B) R$ 6.626,41 R$ 13.112,55 2.263

Il 20% Degrau (104A - 119B) R$ 7.561,84 R$ 14.963,60 850

I 25% Degrau (107A - 122B) R$ 8.629,33 R$ 17.075,92 274
GEP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

I 15% Degrau (101A - 116B) R$ 4.969,82 R$ 9.834,40 262

Il 20% Degrau (104A - 119B) R$ 5.671,39 R$ 11.222,68 4t

I 25% Degrau (107A - 122B) R$ 6.472,01 R$ 12.806,96 17

Classe GEP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

I 15% Degrau (101A - 116B) R$ 3.313,22 R$ 6.556,27 5

Il 20% Degrau (104A - 119B) R$ 3.780,93 R$ 7.481,80 0

I 25% Degrau (107A - 122B) R$ 4.314,67 R$ 8.537,98 0

Fonte: Informacées de Gestao de Pessoas - InfoGP (2019)
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Quadro 23 - Distribuigdo dos empregados por faixa salarial (PGCS)

Referéncia: Dez/2019

TECNICO - 8h

Classe GQP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

I 15% Degrau (201A - 218B) R$ 2.978,52 R$ 6.436,36 656

Il 20% Degrau (204A — 221B) R$ 3.398,98 R$ 7.344,96 181

I 25% Degrau (207A — 224B) R$ 3.878,81 R$ 8.381,79 73
GaP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Saldrio Nominal Final Total de empregados

I 15% Degrau (201A - 218B) R$ 2.233,90 R$ 4.827,27 34

Il 20% Degrau (204A - 221B) R$ 2.549,24 R$ 5.508,73 9

I 25% Degrau (207A — 224B) R$ 2.909,11 R$ 6.286,34 4

Fonte: Informacdes de Gestado de Pessoas - InfoGP (2019)
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Quadro 24 - Distribuicdo dos empregados por faixa salarial (PGCS)

Referéncia: Dez/2019

AUXILIAR - 8h

Classe GHP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

I 3% Degrau (301A - 322B) R$ 1.422,09 R$ 3.664,63 240

Il 5% Degrau (304A — 325B) R$ 1.622,84 R$ 4.181,96 271

1] 7% Degrau (307A - 328B) R$ 1.851,92 R$ 4.772,30 22
GHP Nivel Salarial Salario Nominal Inicial Saldrio Nominal Final Total de empregados

| 3% Degrau (301A - 322B) R$ 1.066,56 R$ 2.748,49 42

Il 5% Degrau (304A - 325B) R$1.217,12 R$ 3.136,47 25

I 7% Degrau (307A - 328B) R$ 1.388,96 R$ 3.579,24 2

Fonte: Informacdes de Gestado de Pessoas - InfoGP (2019)
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Quadro 25 - Distribuicdo dos empregados por faixa salarial (RARH 2)

Referéncia: Dez/2019

ANALISTA - 8h

Classe GEA Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

| 7% R-20 a R-31 R$ 4.220,66 R$ 9.721,43 27

Il 14% R-23 a R-34 R$ 5.299,10 R$ 12.205,43 111

1] 20% R-26 a R-37 R$ 6.653,14 R$ 15.324,13 102
GEA Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

| 7% R-16 a R-27 R$ 3.056,22 R$ 7.177,37 3

Il 14% R-19 a R-30 R$ 3.837,11 R$ 9.011,38 1

1] 20% R-22 a R-33 R$ 4.912,04 R$ 11.313,89 5

Classe GEA Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de empregados

| 7% R-12 a R-23 R$ 2.256,45 R$ 5.299,10 1

I 14% R-15aR-26 R$ 2.832,99 R$ 6.653,14 1

I 20% R-18 a R-29 R$ 3.556,85 R$ 8.353,10 0

Fonte: Informacdes de Gestao de Pessoas - InfoGP (2019)
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Quadro 26 - Distribuicdo dos empregados por faixa salarial (RARH 2)

Referéncia: Dez/2019

TECNICO - 8h

Total de

Classe Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final

empregados
I 5% 15% 20% R-12aR-23 R$ 2.256,45 R$ 5.299,10 206
I 10% 20% 25% R-15aR-26 R$ 2.832,99 R$ 6.653,14 344
1] 15% 25% 30% R-18aR-29 R$ 3.556,85 R$ 8.353,10 327
Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de
empregados
I - 15% 20% R-08aR-19 R$ 1.754,29 R$ 3.837,11 26
I - 20% 25% R-11aR-22 R$ 2.091,62 R$ 4.912,04 28
1] - 25% 30% R-14aR-25 R$ 2.626,02 R$ 6.167,18 27

Fonte: Informacdes de Gestado de Pessoas - InfoGP (2019)

Quadro 27 - distribuigdo dos empregados por faixa salarial (RARH 2)

Referéncia: Dez/2019

AUXILIAR - 8h

HA Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de Empregados
I 3% R-04 aR-16 R$ 1.422,09 R$ 3.056,22 1423
Il 5% R-07 aR-19 R$ 1.668,64 R$ 3.837,11 825
Classe GHA Referéncia Salarial Salario Nominal Inicial Salario Nominal Final Total de Empregados
| 3% R-01 aR-13 R$ 1.223,88 R$ 2.434,24 195

i e Il 5% R-04 aR-16 R$ 1.422,09 R$ 3.056,22 98

Fonte: Informacdes de Gestdo de Pessoas - InfoGP (2019)
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A composi¢ao e remunerag¢ao dos Administradores, dos membros do Conselho Fiscal e do Comité de Auditoria compete a
Assembleia Geral, na forma da lei e do Estatuto Social do Serpro, apds aprovacao prévia da Secretaria de Coordenacao e
Governanca das empresas Estatais (Sest), deliberar sobre a fixacdo do montante global da remuneracao dos administra-
dores — membros da Diretoria Executiva e do Conselho de Administracdao — bem como a remuneracao dos membros do
Conselho Fiscal e dos membros do Comité de Auditoria.

A composicao e a remuneracao dos administradores
e demais colegiados estao descritas na Carta Anu-
al de Politicas Publicas e Governanca Corporativa
e 2019/2020, basta acessar:

Por fim, observa-se que ao longo dos ultimos trés anos o quadro de pessoal do Serpro reduziu em 572 empregados, sendo
que, somente em 2019, houve uma redugao de 224 empregados. As saidas de empregados da empresa foram motivadas,
principalmente, pelas Agoes de Preparagao para Aposentadoria - APA e devido a nao realizagao de Concursos Publicos
desde 2013, conforme demonstrado no grafico a seguir.

Grafico 34 - Comparativo do quadro de pessoal do Serpro de 2017 a 2019

9.602

9.254

9.030

2017 2018 2019

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

114




6. RESULTADOS E DESEMPENHO DA GESTAQ ESERPRO

6.2.4.2. PRINCIPAIS PROCESSOS DE GESTAO DE PESSOAS

Avaliacao de Desempenho: o processo de gerenciamento do desempenho do empregado ocorre mediante aplicagao de
sistematica de avaliagao, que visa acompanhar e mensurar, permanentemente, o desempenho o empregado, comparando-
-0 aos padroes de desempenho estabelecidos pela Empresa.

Meritocracia: o encarreiramento profissional ou progressao funcional do empregado acontece anualmente e pode ocorrer
em duas modalidades:

Promocgao por Tempo de Servigo - elevagao do degrau salarial, em razao do cumprimento do efetivo exercicio, sendo per-
cebida a GTS; e

Promogao por Mérito - elevagao do nivel salarial dos empregados, durante o periodo avaliado, que se destacaram por
agregar maior valor a empresa para o alcance dos resultados organizacionais.

No ano de 2019 foram promovidos 3.217 empregados por mérito e 1.476 por tempo de servigo.

Recomposi¢ao do Quadro de Pessoal nas Classes do PGCS: processo que objetiva identificar os empregados que se des-
tacam por possuir experiéncia e capacidade compativeis com o desenvolvimento de atividades de maior complexidade na
empresa, proporcionando a consequente movimentagao do empregado para a classe imediatamente superior a ocupada,
dentro da mesma carreira.

Em 2019 foi efetivado o primeiro processo seletivo de Recomposicao, tendo sido contemplados 855 empregados.
6.2.4.3. DESPESAS COM PESSOAL E BENEFICIOS

A remunerac¢ao dos empregados é composta por salario nominal, gratificacdes e parcelas adicionais, conforme regula-
mentado nos planos de cargos e salarios do Serpro.

No exercicio de 2019, as despesas com pessoal e beneficios aumentaram 1,55% em decorréncia da remuneracao, incluin-
do pagamento de participagao de empregados e administradores nos lucros da empresa, reajustes decorrentes do acordo
coletivo, ajustes devido progressao na carreira, dentre outros. As agoes de contengao de gastos com pessoal e as APA
atenuaram o aumento do gasto.
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Quadro 28 - Despesas com pessoal e beneficios

Referéncia: Dez/2019

2019/2018 2018/2017
CONTAS (53 :i, (52 1,:;, (52 1,:“ Var (%)  Var(%)  Var (%)  Var (%)
2019 2018 2018 2017
Remuneragao 1.239,1 1.170,5 1.154 0,0586 68,6 0,0143 16,5
Encargos Sociais 161,7 158,8 178,7 0,0187 3 -0,1117 -20
Beneficios 189 196,1 192,9 -0,0365 -7,2 0,0166 3,2
Plano de Previdéncia Complementar 69,8 108,9 180,2 -0,3593 -39,1 -0,3958 -71,3

Despesas com Pessoal e Beneficios 1.659,5 1.634,2 1.705,8

Fonte: Sollus ABM (2019)
6.2.4.4. CAPACITACOES

Apos realizagao de pesquisas para o mapeamento de conhecimentos na empresa, nos segmentos de lideranga, gestao e
tecnologia, as necessidades de capacitagao foram identificadas e priorizadas no planejamento estratégico para o ano de
2019, alinhadas ao objetivo estratégico “OE12 - Desenvolver competéncias estratégicas para 70% de cada publico-alvo
priorizado”.

Nesse sentido, foram realizadas capacitagdes em temas relevantes como LGPD, Transformacgao Digital e Novas Tecnolo-
gias, bem como capacitagoes relativas aos temas lideranca, gestao empresarial e tecnologia.

Adicionalmente, o Serpro foi responsavel pela capacitacdao de 2.913 cidadaos em 53 cursos disponibilizados na Escola
Conecta. Foram ofertadas 185 turmas, num total de 32.539 horas de capacitagao.

Pelos resultados apresentados verifica-se que a drea de Educa¢ao do SERPRO encontra-se perfeitamente alinhada a es-
tratégia e aos objetivos estratégicos da empresa, capacitando em temas relevantes como LGPD, Transformacgao Digital,
Novas Tecnologias e outros temas relevantes, de forma a prepard-los para enfrentar novos e maiores desafios que o cena-
rio, Governo e sociedade exigem.

Vale ressaltar ainda, que o Serpro esta investindo na organizagao do processo de Pesquisa e Desenvolvimento - P&D, ba-
seado na compreensao de que a inovagao pressupoe uma cadeia de valor multifuncional que facilite o controle, o acesso,
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a selegao e o uso dos conhecimentos relevantes. Como as demais macro atividades da organizagao, a inovagao deve estar
referenciada em um direcionamento estratégico claro, processos definidos, pessoas preparadas, ferramentas de apoio,
or¢amento adequado e gestao disciplinada, sendo administrada de ponta a ponta com o mesmo rigor e disciplina adotados
para os demais processos de negocio.

Os conhecimentos gerados a partir de P&D podem ser obtidos de varias formas, tais como P&D préprio e capacitacao de
pessoal ou licenciamento de patentes e propriedades intelectuais de terceiros para aplicagao em produtos. Ao institu-
cionalizar P&D na organizagao, os beneficios, principalmente por trazer a possibilidade de valorizagao do patrimdnio da
empresa e vantagem competitiva, poderao posicionar o Serpro no cenario da transformacao digital como uma empresa de
conhecimento, nao apenas de processamento de dados.

Para chegar neste patamar, de uma empresa de conhecimento, serd elaborado o Plano Estratégico de Educagao e Gestao
do Conhecimento 2020, que visa estabelecer o alinhamento das A¢oes Educacionais e de Gestao do Conhecimento com a
estratégia empresarial e com os objetivos e direcionadores estratégicos da empresa, de modo a envolver todas as partes
interessadas na execugao das iniciativas que serao adotadas.

0 Plano visa nortear as agoes para desenvolver competéncias, mobilizar conhecimentos e habilidades de modo que sua
forca de trabalho atue em prol da exceléncia dos resultados organizacionais, aprimorar a forga de trabalho para os desa-
fios da transformacao digital e mitigar os riscos para a continuidade do negécio.

6.2.4.5. PRINCIPAIS ACOES DE GESTAO DE PESSOAS

Em 2019, 0 Serpro envidou esforgos para aperfeigoar seus processos internos, a fim de incrementar a vantagem competiti-
va da empresa relacionada a gestao de pessoas, e, assim, realizou algumas transformacgoes digitais que objetivaram trazer
mais celeridade aos processos de viabilizacao da gestao, com maior eficiéncia e economia, destacando-se:

i. transformagao da assinatura manual da Folha de Ponto para assinatura digital, com menos 8.000 impressoes/
mes;

ii. disponibilizacao do aplicativo do Plano de Saude - PAS/Serpro, facilitando o acesso a carteirinha, a rede de aten-
dimento, aos formularios e as noticias;

iii. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS Digital, eliminacao da CTPS fisica dos processos internos;
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iv. notificacdo digital de férias, menos 1.000 impressdes/més;
v. notificacdo do cronograma da folha de pagamento de forma automatica;
vi. atendimentos via sistema GOVI (Intra e Internet), mais de 16.000 atendimentos com satisfacdo 98%;

vii. implantagao do Sistema para Saude Ocupacional com prontuarios eletronicos, periddicos e outras funcionalida-
des;

viii. preparacao para saida do SIGEPE objetivando um cronograma mais flexivel da folha de pagamento; e
ix. disponibilizagao de aplicativo de mensagem (whatsapp) para facilitar a interagao (projeto piloto GP).
Principais desafios e agoes futuras

Projeto Renova GP - iniciativa do Serpro para automatizar e desburocratizar os processos de Gestao de Pessoas, trazendo
beneficios para todo o corpo funcional e Gerencial, facilitando a rotina de trabalho.

Oié, eu sou a Teca! Sou a mais nova analista
de Gestdo de Pessoas e meu lema é
desburocratizar! Estou aqui para apresentar a
vocés o RenovaGP!
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Principios:

0
O
e

Foco no usuario

Decisoes baseadas em numeros, indicadores e dados

Assumir riscos de modo consciente

Equipes multiprofissionais, engajadas e autonomas, mais
focadas na entrega de MVP?' e menos em produtos finais

Comunicacao transparente e rapida

¥ G B 2

Em 2020, o desafio para a Gestao de Pessoas é melhorar os servigos, por meio da qualificagdo continua, automatizacao e
desburocratizacao dos processos.

6.2.5 RESPONSABILIDADE SOCIAL E SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

Essa tematica foi contemplada no Objetivo Estratégico (OE12), perspectiva Pessoas, Sustentabilidade Ambiental e Respon-
sabilidade Social. Em 2019, a meta era implantar cinco agoes de responsabilidade social, ambiental e de qualidade de vida
no trabalho, conforme descrito a seguir.

21 Produto Minimo Viavel (MVP).
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Campanhas de sustentabilidade

Em 2019, além de aderir a Agenda Ambiental da Administracdo Publica - A3P??, o Serpro firmou um Acordo de Cooperacao
Técnica. Em decorréncia disso, ao longo do ano foram realizadas diversas campanhas de conscientizagao sobre o consumo
de copos plasticos, agua, energia e papel. Essas iniciativas foram realizadas de forma aderente aos 17 Objetivos de Desen-
volvimento Sustentavel - 0DS da ONU, em especial, aos 0DS 6 - Agua potavel e saneamento, 0DS 7 - Energia limpa e aces-
sivel, ODS 14 - Vida na dgua e ODS 15 - Vida terrestre.

MOBIETIVC S atin WORETNVGS L

0 NO5S0 ESTILD DE WIDA ULTRAPASSA
10OUE A MATUREZA PODE RENOVAR.
HESSE RITMO, EM 20:30 VAMOS PRECISAR
. D0 EQUIVALENTE A DOIS FLAKETAS TERRA

i

VOCE JA PENSOU PARAONDE . vocE JA PENSOU PARA ONDE
VAID LIXO QUE VOCE PRODUZ? * VAIDLIXD QUE VOCE PRODUZ?

22 Programa do Ministério do Meio Ambiente que objetiva estimular os érgaos publicos do pais a implementarem praticas de
sustentabilidade. A adogao da A3P demonstra a preocupacdo do drgao em obter eficiéncia na atividade publica enquanto
promove a preservagao do meio ambiente. Ao seguir as diretrizes estabelecidas pela Agenda, o érgao publico protege a natu- 'I 20
reza e, em consequéncia, consegue reduzir seus gastos.
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Nesse sentido, ao longo do ano foram realizadas quatro campanhas com o propoésito de despertar a consciéncia cidada e
sustentavel dos nossos empregados.

Em relacdo a reducdo de consumo de dgua, campanha vinculada ao ODS 6 - Agua potavel e saneamento, foram realizadas
diversas campanhas ao longo do ano visando o estimulo do uso sustentavel da agua, como instalagao de sistemas de es-
goto a vacuo e torneiras com vazao temporizada nos banheiros, assim como orientagoes para as empresas prestadoras de
servigos terceirizados sobre o uso racional da agua utilizada na limpeza dos ambientes e regagem dos jardins.

Quanto ao consumo de energia, campanha vinculada ao ODS 7 - Energia limpa e acessivel, foi realizada uma parceria com
o Governo do Distrito Federal - GDF para proporcionar aos empregados a experiéncia de dirigir um carro elétrico?®. Tam-
bém foram implementados nas Regionais Brasilia, Curitiba, Porto Alegre, Rio de Janeiro, Sdo Paulo e na Sede projetos de
eficiéncia energética vinculados ao Programa de Eficiéncia Energética, proposto pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica
- Aneel e as respectivas concessionarias de cada Estado.

A campanha de consumo de copos, relacionada ao ODS 14 - Vida na dgua, objetivou reduzir o consumo de plasticos, um dos
maiores viloes dos oceanos. Comparado ao ano anterior, obtivemos uma reducao de mais de 100.000 copos descartaveis.

Em relacao ao ODS 15 - Vida terrestre, que objetivou a reducao do consumo de papel, foram implementadas agées como
assinatura digital da folha de ponto (reducao de 8.000 impressdes ao més), notificacao digital de férias (reducdo de cerca
de 1.000 impressdes por més) e adoc¢do da Solugdo de Gerenciamento de Impressao Corporativa - SGIC, que reduziu signi-
ficativamente o niUmero de impressoes e eliminou o desperdicio de papel em cerca de 90%.

Foi disponibilizado, ainda, aos empregados da Sede e da Regional Brasilia uma maquina “Papa Cartdao” para o descarte
seguro e adequado de cartoes magnéticos e crachas inutilizados. As maquinas foram cedidas pelo Programa Agenda
Ambiental na Administracdo Publica (A3P), do Ministério do Meio Ambiente, e pelo Comité de Gestao Socioambiental — Eco-
camara, da Camara dos Deputados. Ao final da campanha contabilizou-se o descarte de mais de 2.200 cartdes/crachds.

Também foram recolhidos residuos eletroeletrénicos por meio dos postos permanentes de coleta de lixo eletronico na
Sede e nas regionais Brasilia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sao Paulo, Porto Alegre, Recife e Salvador. Nas regionais Curi-
tiba e Floriandpolis o recolhimento é realizado pela Prefeitura. Ao todo foram recolhidos e descartados adequadamente
mais de uma tonelada de lixo eletronico e 30 kg de pilhas em 2019.

23 Esses carros ndo emitem gases poluentes e geram menos residuos poluidores do que os automdveis movidos a combusti- ,I 21
veis fésseis.
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Por fim, foi implantado o Sistema de Salde e Seguranga Ocupacional - SOC, permitindo que as informacdes de Saude e
Seguranga do Trabalho fossem geradas e armazenadas em meio digital de forma padronizada em todas as regionais. Essa
iniciativa favorece a execug¢ao das atividades de trabalho aderentes aos aspectos de compliance e proporciona condigoes
para uma melhor gestao.

Projeto Meninas de Ti

0 Projeto Meninas de Tl esta alinhado ao objetivo de “alcangar igualdade de género e empoderar todas mulheres e meninas
(ODS 5)" e consiste em apresentar as carreiras de Tl para meninas de ensino médio, visando quebrar estereétipos de que
Tl é assunto apenas para meninos.

Foram realizadas palestras e ofertadas oficinas de robética, scratch e app inventor, assim como visitas guiadas ao Centro
de Dados e Centro de Comando. Em 2019 foram capacitados mais de 300 jovens.

Acoes educacionais no ambito da responsabilidade social e equidade

Ao longo do ano de 2019, foram realizadas diversas palestras, oficinas, rodas de conversas e campanhas de arrecadagao
em todas as regionais, nas seguintes tematicas: ferramentas para uma gestao publica sustentavel, educagao ambiental e
gerenciamento de residuos, campanha de doag¢ao de sangue, prevencao ao suicidio, combate a violéncia contra a mulher,
consciéncia negra, lengo solidario e natal solidario.

Programa Preparac¢ao para o Amanha

Acdo estratégica voltada a preparagao para o futuro dos empregados por meio de palestras e oficinas sobre educagao
financeira, previdencidria, bem-estar, planejamento pessoal, entre outros temas. O Programa disponibilizou, por meio de
dez acdes educacionais, espacos para reflexao sobre os aspectos relacionados a promocao de salde, relacionamentos
sociais e familiares, elaboragao de projetos de vida e empreendedorismo, dentre outros.
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Turmas de multiplicadores do Projeto Construindo o Futuro em Tl

Esse projeto tem o objetivo de contribuir para a inclusao digital e social de jovens que tenham relagao direta ou indireta
com a empresa, por meio da realizacao de cursos de Tl. O publico é formado por criancas e jovens das comunidades locais,
aprendizes, filhos de terceirizados, entre outros, que atuarao como multiplicadores locais. Em 2019 foram realizadas seis
turmas de multiplicadores.
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5 SERPRO

A Superintendéncia de Controladoria - SUPCO, 6rgao ligado diretamente a Diretoria de Administracao, é responsavel pela
geracao e analise do desempenho econdmico, financeiro, tributario, orcamentario e de custos.

Para o desempenho efetivo de suas atividades, a SUPCO conta com uma estrutura organizacional composta por cinco De-
partamentos e 12 Divisoes, conforme organograma a seguir:

Depariamento de Gestdo
Contabil|CODEL)

Divis3o de Politicas, Hormas
¢ DemonstracBes Contibeis
{CoPND)

Divisao de Controle e
Andlise ContibiljCOCAL)

Divis3o de Assessoramentn
Técrico da Patrocinadora
0 SERFROS(COSER)

Depariamento de Gesido
Orgameatisia e Custos{CODGO)

Divisdo de Controle
Orcamentario(COCTR)

Divisdo de Gestdo de
Cusstos(COCGS)

Superintendéncia de
Controladoria(SUPCO)

Departamento da Avaliagho
Corporativa e Informacdes
Gerenciais [(ODAL)

Divisdo de Avaliagho de
ReceitalCOADR|

Divisdo de Avaliagdo de
Despesa(COADE)

Divis3o de Analise,
Prajedes & informagies
Empresariais(COART)

Figura 12 - Organograma da Superintendéncia de Controladoria

Departamento da Gestio
Tributaria[COGOT)

Divisdo de Tributos
Federais(COGTF |

Divisdo de Tributos
Municipais{C0GTM)

Departamento da Administracio
das Ferramentas de Informagies
Econdmico-Financeiras{COADF)

Divislo de Gestio dos
Inswmos das Ferramentas
de Informagies
Econbmico-Financeiras| COGIF)

Dirvis 3o de Integracio das
Femamentas de
Iformagies
Econdmico-Financeiras|COMF)

Fonte: Serpro (2019)

Os titulares dos 6rgaos integrantes da estrutura da Superintendéncia de Controladoria ndo exercem suas atribuigcoes por
mandatos, entretanto, sao designados para o exercicio de Fungao de Confianga de natureza gerencial, fazendo jus ao rece-
bimento de Gratificacao de Funcao de Confianca - GFC.
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A distribuicao dos empregados entre os quadros gerencial e funcional estd detalhada abaixo:

Quadro 29 - Forga de trabalho da Superintendéncia de Controladoria

FORCA DE TRABALHO QTDE

Quadro gerencial

Superintendente 1
' Gerente de Departamento 5
‘ Chefe de Divisdo 12

Quadro funcional
‘ Analista 28
‘ v Técnico 6
Auxiliar 9

'\\

Total LY)
Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2019)

\

/ Conformidade Legal -

A gestao econdmico-financeira adotada pelo Serpro, esta em to-
tal conformidade com as normas legais aplicaveis.

As demonstracoes contabeis sao elaboradas em conformidade com as
praticas contdbeis adotadas no Brasil, que é representado por um grupo
de regras, leis e normas que regulam a contabilidade no pais.

A SUPCO atua na gestao dos riscos de seus processos e se empenha na adogao de mecanismos de controle que proporcio-
nem confiabilidade ao processo de coleta, mensuragao, classificagao, registro e divulgagao de eventos e transagoes.
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As demonstragoes contdbeis sao elaboradas pela Diretoria Executiva, por intermédio da Superintendéncia de Controlado-
ria, com apoio da Superintendéncia de Gestao Financeira, e acompanhadas pela Auditoria Interna, sendo avaliadas periodi-
camente pelos Conselhos de Administracao e Fiscal, pelo Comité de Auditoria e pela Auditoria Independente, que exercem
papel fundamental para assegurar credibilidade, transparéncia e confiabilidade as informagdes financeiras da empresa.

Em relagao aos controles internos utilizados para assegurar a elaboragao das demonstragoes contabeis, a empresa adota
a segregacao de fungoes, a conciliagdo das contas, bem como a dupla conferéncia das atividades executadas. O grau de
controle é satisfatdrio e as divergéncias sao tratadas tempestivamente, sendo a eficiéncia dos controles internos em uso
no processo de contas avaliada pela Auditoria Interna.

Cabe informar que foi emitida opinido sem ressalva pela auditoria independente em relagdo as demonstracoes contabeis
do Serpro, compreendendo o balanco patrimonial em 31 de dezembro de 2019 e as respectivas demonstracoes do resul-
tado, resultado abrangente, das mutagdes do patriménio liquido, do valor adicionado e dos fluxos de caixa para o exercicio
findo nessa data, bem como as correspondentes notas explicativas, incluindo o resumo das principais politicas contabeis.

De acordo com o Relatério dos Auditores Independentes — RAI, as demonstracdes contabeis apresentam adequadamente,
em todos os aspectos relevantes, a posi¢ao patrimonial e financeira da empresa em 31 de dezembro de 2019, o desempe-
nho de suas operacoes e os seus fluxos de caixa para o exercicio findo nessa data, de acordo com as praticas contabeis
adotadas no Brasil.

0 inteiro teor das informacoes aqui apresentadas
referentes as demonstracoes contabeis e notas ex-
plicativas do encerramento do exercicio de 2019 esta
disponivel no portal do Serpro:

A seguir destacamos alguns pontos em relagao ao desempenho econdmico-financeiro, a gestao orgamentaria e a gestao
de custos.
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5 SERPRO

Quadro 30 - Comparativo econéomico-financeiro

DISCRIMINAGCAO
Resultado
Receita Liquida?®
Gasto Total?
Resultado Liquido
Valores Patrimoniais
Imobilizado e Intangivel
Patrimonio Liquido
Principais Indicadores
Liquidez Corrente (em indice)
Liquidez Imediata (em indice)
Margem Liquida (%)
EBITDA Ajustado (em milhdes)
Margem EBITDA Ajustada (%)%’
Investimento sobre a Receita Liquida (%)
Retorno sobre os Investimentos (%)
Rentabilidade sobre o PL (%)
Principais Indicadores
Entradas Gerais (média mensal)

Riqueza gerada por Empregado

7.1. DESEMPENHO ECONOMICO-FINANCEIRO?

2018
R$ milhdes
2.746,9
2.109,2
459,7
R$ milhdes
554,1
978,5

1,5

0,6

16,9
693,0
25,5

4,6

18,5
56,9

R$ milhares
303.903
462,2

0 comparativo do resultado econémico-financeiro de 2019 e 2018 estd demonstrado no quadro a seguir.

2019
R$ milhdes
2.859,1
2.377,1
486,9
R$ milhdes
540,7
987,30

2,0

1,1

17,0
704,6
24,6

4,2

14,3
49,5

R$ milhares
325.164
487,5

Fonte: Calculos efetuados com base em dados do Sistema Integrado de Administragao Financeira do Governo Federal (Siafi)

Notas explicativas na pagina seguinte
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0 resultado econdmico-financeiro de 2019 foi construido com incremento 5,3% na Receita Operacional Liquida, reflexo da
conjuncao de fatores como diversificacdo do portfélio de servicos e da ampliacao da carteira de clientes (Uber, XP Inves-
timentos, FEBRABAN, Banco 6C, Buonny, Utax, Continental Placas), assim como do aumento do volume de servicos para
clientes como a Receita Federal do Brasil, Ministério da Economia, Caixa Econdmica Federal, Ministério da Infraestrutura,
dentre outros.

Em contraposicao, houve aumento das despesas nao recorrentes e esse acréscimo, em relagao a 2018, deve-se principal-
mente aos seguintes fatos:

i. aumento da provisao para contingéncias trabalhistas em func¢ao da revisao dos valores das agdes judiciais, im-
pactando negativamente o resultado em R$ 183,4 milhdes;

ii. impacto negativo de R$ 7,4 milhdes, gerado pela constituicdo de novas provisdes com gastos de pessoal; e

iii. ampliacdo do resultado negativo com créditos a receber, impactando o resultado em R$ 45,3 milhdes quando
comparado com o mesmo periodo do exercicio anterior, em razao do aumento da inadimpléncia observado ao lon-
go do exercicio. Trata-se de faturas vencidas a mais de 365 dias reconhecidas como Perda Estimada em Créditos
de Liquidacao Duvidosa - PECLD.

24 Estimativa elaborada pela administragao a partir da premissa de que os custos de depreciagao e amortizagao, e os custos de
operagao e manutenc¢ao estdo alocados aos servigos sob demanda e de processamento de dados, portanto os custos aloca-
dos aos clientes do setor privado sdo marginais.

25 A variacao no valor da receita liquida, aumentando o montante de R$ 2.715,7 para R$ 2.746,9 no exercicio de 2018, decorre
da reclassificagdao das medidas compensatdrias anteriormente classificadas como dedug¢ao da receita. Isso promoveu um
fato permutativo entre as contas, saindo de deducao de receita para despesa financeira, sem causar impacto no resultado do
exercicio. Com essa mudanga de classificagao, em 2019, faz-se necessario retroagir a 2018, pelo principio da comparabilida-
de.

26 Considera o somatoério entre Custo do Servigo Prestado e Despesas, inclusive provisoes.

27 Ha uma diferencga entre os valores evidenciados como Margem EBITDA aqui retratados e os valores publicados em 2018. Em
2019, a divulgacao é do EBITDA Ajustado, que desconsidera o efeito de eventos de natureza nao recorrente e provisao com
contingéncias. A metodologia foi aplicada de forma retroativa em 2018 em virtude do principio da comparabilidade. 1 29
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A variagao do Patrimoénio Liquido - PL, deve-se, em grande parte, ao resultado apurado no exercicio de 2019, que foi sufi-
ciente para absorver o impacto liquido da provisdo atuarial do Fundo de Pensdo SERPROS (R$ 301,8 milhdes) e do Plano
de Assisténcia a Saude (R$ 3,0 milhdes), reconhecida em Outros Resultados Abrangentes - ORA, e aumentar o PLem R$ 9
milhdes?®

Em termos financeiros, o indice de liquidez corrente alcangou o patamar de 2,0. Isso significa que as disponibilidades de
recursos a curto prazo tornaram-se mais do que suficientes para cobrir as obrigacoes do mesmo periodo. Essa melhoria
de liquidez deveu-se ao acréscimo da média das disponibilidades mensais de caixa, com aumento de 7% nas entradas ge-
rais, que proporcionou crescimento do ativo circulante, especialmente na conta caixa e equivalentes de caixa. Verificou-se
a mesma progressao no que se refere a liquidez de curtissimo prazo, tendo em vista que a liquidez imediata chegou a 1,1
em 2019, em contraposicao aos 0,6 do final do exercicio 2018.

No que se refere a riqueza gerada por empregado, esta passou de R$ 462,2 mil em 2018 para R$ 487,5 milem 2019.

0 desempenho da margem EBITDA Ajustado de 24,6% permaneceu estavel em relacdo ao exercicio anterior (25,5%). A re-
ceita liquida apresentou ritmo de crescimento superior ao observado no EBITDA. Enquanto o EBITDA evoluiu cercade R$ 12
milhdes, a Receita aumentou em R$ 143 milhdes, o que resulta em leve queda ao se tratar de margem. Vale destacar que
o EBITDA Ajustado é mais utilizado para a gestao e a avaliagao de desempenho, tendo em vista que desconsidera o efeito
de itens que possuem natureza nao recorrente.

Quanto a rentabilidade, obteve-se margem liquida de 17%, resultado associado ao acréscimo de 5,9% do lucro liquido e de
4,1% da receita liquida, proporcionando rentabilidade sobre o patriménio liquido de 49,5% e retorno sobre os investimen-
tos de 14,3%.

7.2. GESTAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

Com base no PDG - 2019, foi autorizado inicialmente cerca de R$ 3,39 bilhdes para despesas correntes do exercicio finan-
ceiro de 2019 e, posteriormente, via reprogramacao, houve acréscimo de R$ 85,6 milhdes.

28 Em 2019 foi observada necessidade de revisdo cadastral no Fundo Multipatrocinado - Serpros (EFPC), repercutindo no célcu-
lo atuarial da provisao matematica do Beneficio Proporcional Acumulado (BPA), com impacto liquido de R$ 129,9 milhdes no
Serpro (patrocinadora). 130
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No que tange aos dispéndios de capital, a Lei n°® 13.808, de 15 de janeiro de 2019, Lei Orcamentaria Anual de 2019, fixou
para o exercicio de 2019 o montante de R$ 198 milhdes para investimentos. Com a reprogramacéo do PDG 2019, no decor-
rer do exercicio, foi acrescido cerca de R$ 106,5 milhdes para distribuicdo de lucros aos acionistas (dividendos).

Com isso, o valor total de recursos orcamentarios atualizado para a empresa foi de aproximados R$ 3,78 bilhdes, contem-
plando gastos com pessoal, custeio, investimentos, dividendos e impostos.

0 Grafico 35 demonstra a composicao do orcamento de despesas correntes e de capital referente a variacao orcamentdria
no exercicio.

Grafico 35 - Variacao orcamentaria 2019
RS 4.000.000.000,00
RS 3.000.000.000,00 RS 304.538.140,00
R$ 2.000.000.000,00
R$ 1.000.000.000,00

R$ 0,00

Orgamento Inicial Orgamento Atualizado

B Dispéndio de Capital [l Dispéndio de Corrente

Fonte: Decreto n® 9.611, de 14 de dezembro de 2018 (inicial) e
Portaria/ME n° 631, de 4 de dezembro de 2019,
ajustada na fase de remanejamento (atualizado)

0 Grafico 36 demonstra o total do or¢gamento aprovado, com destaque para as despesas com Pessoal e Encargos Sociais
(exceto Programa de Alimentacao, Creche e Vale-transporte, que se encontram programados em Servicos de Terceiros -
Demais Dispéndios Indiretos com Pessoal), que representam 56,76% do or¢gamento total.
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Grafico 36 - composicao do orcamento aprovado 2019

Investimentos
- 5,2%
———— QOutras Desp. Correntes.
2,5%
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20,7%

Demais despesas

0,9%
Servigos de terceiros
11%
Dist. Lucros Acionistas
Despesa de Pessoal
2,8%
' 56.8%

Fonte: Portaria/MP n°® 631/2019

No exercicio de 2019, as despesas realizadas atingiram cerca de R$ 3,326 bilhdes, ou seja, 87,90% em relacao ao limite
aprovado para o mesmo exercicio, conforme demonstrado no Quadro 31.
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Quadro 31 - Detalhamento da variagao orgamentaria 2019

APROVADO REALIZADO
CONTAS
Dispéndio de Capital 304.538.140 234.287.768 76,93%
Investimentos 198.000.000 118.661.018 59,93%
Distribuicao de Lucros aos Acionistas 106.538.140 115.626.750 108,53%
Dispéndio Corrente 3.479.897.063 3.092.329.464 88,86%
Despesas de Pessoal 2.152.984.750 1.998.905.032 92,84%
Materiais e Produtos 7.000.000 4.878.155 69,69%
Servicos de Terceiros 417.534.028 352.580.005 84,44%
Tributos 784.788.193 643.652.562 82,02%
Despesas Financeiras 16.234.908 11.184.165 68,89%
Outras Despesas Correntes 101.355.184 81.129.545 80,04%

3.784.435.203

3.326.617.232

Fonte: Tesouro Gerencial (2019)

Observa-se que a execucao orcamentaria de 2019, comparativamente a execucao de 2018, apresenta decréscimo de 5,58%.
Essa variacao é centrada basicamente nos itens de Pessoal, Servi¢cos de Terceiros, Tributos e Despesas Financeiras, con-
forme quadro abaixo.
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Quadro 32 - Comparativos da realizacao orcamentaria 2018 e 2019

REALIZADO Variagcao
CONTAS
Dispéndio de Capital 176.121.962 234.287.768 33,03%
Investimentos 124.103.281 118.661.018 -4,39%
Distribuicao de Lucros aos Acionistas 52.018.681 115.626.750 122,28%
Dispéndio Corrente 3.346.983.889 3.092.329.464 -7,61%
Despesas de Pessoal 2.217.447.012 1.998.905.032 -9,85%
Materiais e Produtos 3.875.917 4.878.155 25,86%
Servicos de Terceiros 364.286.674 352.580.005 -3,21%
Tributos 672.275.040 643.652.562 -4,26%
Despesas Financeiras 42.812.904 11.184.165 -73,88%
Outras Despesas Correntes 46.286.342 81.129.545 75,28%
] 3.523.105.851 3.326.617.232 -5,58%

Fonte: Tesouro Gerencial (2019)

7.2.1. DISPENDIO DE CAPITAL

A Despesa de capital autorizada para o exercicio de 2019 é representada pela distribuicao de lucro aos acionistas e inves-
timentos, sendo este composto por aquisicao de Tl (hardware e software), aquisicdo de bens e contratacio de servicos de
obras.

7.2.1.1. INVESTIMENTOS

A realizagao dos investimentos em relagao ao exercicio anterior apresentou variagcao negativa em 4,39%, influenciada prin-
cipalmente pelo baixo indice de recebimento no primeiro semestre, que historicamente costuma ser menor.
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Apesar do impacto, com a melhora do caixa a partir do segundo semestre de 2019 foram executados investimentos em
novas tecnologias, infraestrutura do ambiente operacional de Tl e infraestrutura de logistica, incluido o provimento e ma-
nutencdo da infraestrutura de instalacdes dos centros de dados, na ordem de R$ 118,7 milhdes, distribuidos conforme item
6.2.2 deste Relatorio.

0 Grafico 37 mostra a composicao dos investimentos realizados que, em sua maior parte, foram direcionados para infra-
estrutura de TI, para garantir qualidade e niveis de servigcos firmados junto aos clientes, com inovacao tecnoldgica e ade-
guacoes dos ambientes produtivos e da infraestrutura.

Grafico 37 - Composicao dos investimentos realizados 2019

Fonte: Tesouro Gerencial (2019)

Bens

Hardware

7.2.1.2. DISTRIBUICAO DE LUCROS AOS ACIONISTAS

Arealizacao orcamentdria desta rubrica comparativamente ao exercicio de 2018 apresentou variacao positivaem 122,28%,
reflexo do resultado empresarial, e da absorcao dos prejuizos anteriores ja no exercicio de 2018.

A estimativa inicial para pagamento de dividendos era de R$106,5 milhdes. Devido o bom desempenho alcancado, os Di-

videndos Minimos Obrigatdrios reconhecidos em balanc¢o alcancaram cerca de R$ 115,6 milhdes, superando a estimativa
inicial em 8,53%.
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7.2.2. DISPENDIOS CORRENTES

No ambito da Gestao Orgamentaria, o Serpro vem implementando no decorrer dos ultimos anos, acoes visando a melhoria
continua dos processos e gerenciamento dos gastos. Assim os dispéndios correntes tiveram um decréscimo em relagao
ao exercicio anterior em 7,61%.

7.2.2.1. DESPESAS DE PESSOAL

Sao consideradas as despesas com empregados e membros dos Conselhos de Administragao e Fiscal, Diretoria Executiva
e Comité de Auditoria.

A realizacao orgamentaria desta rubrica, comparativamente ao exercicio de 2018, apresenta variagao negativa em 9,85%.
Este decréscimo é reflexo principalmente das A¢oes de Preparacao para Aposentadoria - APA. Em relagao ao limite orga-
mentario para o periodo em questao, a execucao ficou dentro do limite, ou seja, em 92,84% do valor aprovado.

7.2.2.2. MATERIAIS E PRODUTOS

Neste grupo que representa basicamente as despesas com aquisi¢ao de materiais logistico e produgao, a execugao orga-
mentaria comparativamente ao mesmo periodo de 2018, apresenta acréscimo de 25,86%, devido principalmente a execu-
¢ao dos Projetos de substituicao de baterias para os NoBreaks em diversas Regionais, Manutengao Corretiva dos Equipa-
mentos Condicionadores de ar de precisao - Centro de Dados Brasilia e Programa de Eficiéncia Energética em parceria com
a Companhia Energética de Brasilia - CEB (Regional Brasilia e Sede).

Em relacdo ao limite para o periodo em questao, a execucdo orcamentdaria foi de R$ 4,87 milhdes, ou seja 69,69%, reflexo
da centralizagao dos almoxarifados para uma maior economia de escala nas contratagoes.

7.2.2.3. SERVICOS DE TERCEIROS

A realizacao orcamentaria de 2019 diminuiu em 3,21% se comparado com o exercicio anterior, em razao de redugdes nos
contratos de locacao de hardware e software, manutencao e servigcos de comunicacao.
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Para o exercicio de 2019, a rubrica servicos de terceiros obteve uma realizacdo de R$ 352,58 milhdes, correspondente a
84,44% de R$ 417,53 milhdes aprovado para o exercicio, com destaque para servicos de Tl, que representam 67,55% do
total da conta de servicos de terceiros.

7.2.2.4. TRIBUTOS

A execucgao orcamentdria desta rubrica, comparativamente ao mesmo periodo do exercicio anterior, apresenta variagao
negativa de 4,26%, decorrente de decisao favoravel do Supremo Tribunal Federal, que concedeu ao Serpro imunidade tri-
butdria reciproca sobre bens, patrimonio e servigos, e cuja implementacao dos seus efeitos estd em andamento.

0 orcamento aprovado para o exercicio foi inicialmente de R$ 674,85 milhdes, porém, na reprogramacao, foram projetados
recursos da ordem de R$ 784,78 milhdes, sendo realizado R$ 643,65 milhdes, que representa 82,02%. Essa variagcao deve-
-se principalmente a reprogramacao da receita face a revisao do cendrio inicialmente previsto.

7.2.2.5. DESPESAS FINANCEIRAS

0 grupo Despesas Financeiras, composto por descontos condicionais e incondicionais, apresenta variagao negativa de
73,88%, quando comparado a 2018, principalmente devido a reclassificagao do desconto com consignatarios, que antes era
contabilizado como dedugao de receita e ao longo de 2019 passou a ser contabilizado como despesa financeira.

Em relacao ao limite para o periodo em questao, a execugao or¢camentaria ficou dentro do limite, ou seja, em 68,89% do
valor aprovado.

7.2.2.6. OUTRAS DESPESAS CORRENTES

Neste grupo, que representa despesas com servigos publicos (energia elétrica, telefone, agua), aluguéis, comunicagdes,
transporte, viagens, estagiarios e aprendizes, distribuicdo de lucros e resultados, abatimentos concedidos na venda de
bens/servicos, entre outras, a execu¢ao orcamentaria do periodo, comparativamente ao mesmo periodo de 2018, apresen-
ta acréscimo de 75,28%, tendo como principal componente a Distribuicdo de Lucros e Resultados (Participacdo nos Lucros
e Resultados - PLR e Remuneracdo Variavel baseada em Acdes - RVA).

A realizagao orgamentaria para o exercicio de 2019 foi de R$ 81,12 milhdes, representando 80,04% do valor aprovado na
reprogramacao, R$ 101,35 milhdes.
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7.3. GESTAO DE CUSTOS

0 Serpro nao utiliza o Sistema de Informagoes de Custos do Governo Federal - SIC. Para a apuragao dos custos, o Serpro
utiliza metodologia do Custeio Baseado em Atividades - ABC, que fornece informacgoes gerenciais adequadas ao Negdcio e
Operagao da empresa. A apuragao de custos serve como base para o planejamento, monitoramento e gestao dos gastos.

No Planejamento de Custos em 2019 ficou definido que seriam utilizados os mesmos valores projetados no Orgamento da
Empresa. Sendo assim, todo o planejamento foi baseado nos valores definidos pela Gestao Or¢camentaria, no Orgamento
Gerencial 2019.

0 Quadro 33 apresenta os custos planejados e realizados em 2019 categorizados por recurso.

Quadro 33 - Planejado x Realizado 2019 por recurso

RECURSO PLANEJADO2019* (R$) REALIZADO 2019* (R$) REALIZACAO (%)
Pessoal 1.625.580.428,82 1.600.497.338,59 98,46%
Hardware 92.926.156,35 83.443.731,73 89,80%
Software 242.992.951,09 174.615.819,66 71,86%
Servigos de 55.361.788,91 39.326.664,76 71,046%
Teleprocessamento
Servicos de Terceiros 22.796.090,87 36.053.050,93 158,15%
Servicos Profissionais 144.571.902,40 102.568.765,22 70,95%
Contratados
Custos com Deslocamentos 4.560.000,00 6.265.230,94 137,40%
Instalacoes e Servicos 50.114.379,95 45.064.881,05 89,92%
Logisticos
Outras despesas 56.906.799,97 41.374.250,78 72,71%

2.295.810.498,36 2.129.209.733,65

* Com contratos diretos.
Fonte: Sollus ABM (2019)
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A diferenca entre o custo realizado e o custo planejado no valor de R$ 166.600.764,71 deveu-se a a¢cdes de reducao de valo-
res de contratos de custeio implementadas durante o ano de 2019, além de ter sido observado um menor nivel de deprecia-
cdo e amortizacao dos ativos (hardware e software) decorrente da ndo realizacdo do montante previsto em investimentos.

0 Quadro 34 e os Graficos 38 e 39 apresentam o planejamento e a realiza¢ao de custos categorizados por tipo de processo.

Quadro 34 - Realizado 2019 x Planejado 2019 por tipo de processo

TIPO DE PROCESSO PLANEJADO 2019* (R$) REALIZADO 2019* (R$)
Finalistico 1.800.836.220,88 1.690.142.562,04
Viabilizador 465.218.536,67 423.121.204,55
Total 2.266.054.757,55 2.113.263.766,59

*Sem contratos diretos
Fonte: Sollus ABM (2019)

Grafico 38 - Distribuicdao % Planejado por tipo de processo 2019

Planejado 2019 - Tipo de Subprocesso

Wabilizador

Finalistico

Fonte: Sollus ABM (2019)
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Grafico 39: Distribuicdo % Realizado 2019 por tipo de processo

Realizado 2019 - Tipo de Subprocesso

Viabilizador

Finalistico

Fonte: Sollus ABM (2019)

A reducao no valor realizado em 2019, em relacao ao planejamento de 2019 nos processos finalisticos, de R$ 110.693.658
deveu-se ao mesmo motivo apontado para a reducao no custo total realizado: nao realizacao dos investimentos, que em
grande parte sao direcionados aos processos finalisticos.

Cabe ressaltar que a Empresa passa por uma Agenda de Melhoria de Processos instituida pela Diretoria Executiva. Essa

agenda busca uma melhoria nos processos existentes, o que permitird uma otimiza¢ao nos processos e melhoria na rela-
¢ao de gastos com processos viabilizadores versus finalisticos.
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Principais desafios e a¢oes futuras

0 Serpro pretende difundir a cultura de otimiza¢gao de gastos por toda a empresa. Para isso, estao planejadas algumas
acoes:

i. Elaboracao de um curso de Gestao de Gastos;
ii. Realizacdao de Workshops sobre o tema Gestao de Gastos;

iii. Disponibilizacao de Informacoes de Gastos em Painéis Responsivos, buscando dar transparéncia e tempestivida-
de nas divulgagoes das areas; e

iv. Criagao de um grupo de Otimiza¢ao de Gastos com o objetivo de centralizar e acompanhar as iniciativas acerca
do tema.

Adicionalmente, em virtude da inclusao do Serpro no Programa Nacional de Desestatizagao - PND do Ministério da Eco-

nomia, por meio do Decreto n° 10.206, de 22 de janeiro de 2020, poderdo ocorrer modificagdes na composi¢cao acionaria,
politicas, transacoes e operacoes da empresa que impactarao as demonstracoes contabeis.
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8. RECONHECIMENTO DA EMPRESA g SERPRO

0 empenho do Serpro em aprimorar suas praticas de governanc¢a e gestao vem sendo reconhecido tanto pelo mercado
como pelos 6rgaos de supervisao e de controle e fiscalizagao.

Em 2019, além de se manter no nivel 1, o Serpro alcan¢ou nota maxima (10) no 4° Ciclo de Avaliacdo do Indicador de Go-
vernanca da SEST - IG-SEST e, também, foi premiado em anudrios de referéncia no mercado:

Em agosto de 2019, a empresa recebeu o prémio de melhor empresa no setor da Industria Digital durante o evento “Melho-
res e Maiores 2019 da Revista Exame”. O evento apresenta o ranking das 500 maiores empresas do pais e premia aquelas
gue mais se destacaram em 20 setores da economia brasileira.

Em setembro de 2019, o Serpro foi eleito a melhor empresa brasileira na categoria Servigos Publicos. O reconhecimento
aconteceu durante a premiacao “Melhores da Dinheiro 2019", evento promovido pela Revista IstoE Dinheiro gue apresenta
o ranking das 1000 maiores empresas do pais, selecionando aquelas que mais se destacaram em 26 categorias.

Em setembro de 2019, em cerimodnia realizada pela Férum Editorial, o Serpro foi reconhecido como uma das 100 maiores
empresas que atuam no mercado brasileiro de telecomunicagdes, alcangando o 36° lugar por sua atuagao em servigos de
rede, como infovia, acesso a internet e administracao de rede local.

0 Serpro também foi qualificado com o selo Pré-Equidade de Género - 5% Edi¢ao e o Selo Empresa Amiga da Familia - Seaf.
O primeiro selo foi concedido como reconhecimento do trabalho ativo para reduzir os efeitos das discriminagoes por géne-
ro e raga e, o segundo, devido as a¢oes de promocao do equilibrio entre o trabalho e o ambiente familiar, destacando-se a
concessao das licengcas maternidade e paternidade estendidas; a licengca-adotante com os mesmos direitos da licenca ma-
ternidade; o auxilio-creche; o auxilio-filho com deficiéncia; o horario de trabalho flexivel; e a utilizacdo de banco de horas.
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APENDICE

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

A3P - Agenda Ambiental da Administragao Publica

ABC - Custeio Baseado em Atividades

ACT - Acordo Coletivo de Trabalho

Aneel - Agéncia Nacional de Energia Elétrica

APA - Acoes de Preparacao para Aposentadoria

BCB - Banco Central do Brasil

BRGAAP - Normas de Contabilidade Geralmente Aceitas no
Brasil

CASSI - Caixa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do
Brasil

CDT - Carteira Digital de Transito

CEB - Companhia Energética de Brasilia

CEP - Comissao de Etica Publica

CGPAR - Comissao Interministerial de Governanca Corporativa
e de Administracao de Participacdo Societaria da Uniao
CGU - Controladoria-Geral da Uniao

CLT - Consolidacao das Leis de Trabalho

CNH - Carteira Nacional de Habilitacao

COAUD - Comité de Auditoria do Serpro

CoE - Centro de Exceléncia

COGRC - Comités Taticos de Gestao de Riscos e Controles
Internos

COGRS - Comité Estratégico de Governanca, Riscos, Controles
e Seguranga da Informagao

Comprasnet - Portal de Compras do Governo Federal
CRLYV - Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo
CTPS - Carteira de Trabalho e Previdéncia Social

e-DBV - Declaracao Eletronica de Bens do Viajante

g SERPRO

DU-E - Declaracao Unica de Exportacao

Ecocamara - Comité de Gestio Socioambiental
EFPC - Entidade Fechada de Previdéncia Complementar
eSocial - Escrituracao Digital das Obrigacées Fiscais,
Previdenciarias e Trabalhistas

GDF - Governo do Distrito Federal

GEA - Gratificacao de Especializacao Adicional

GEP - Gratificacao de Especializacdo Profissional
GFC - Gratificacao de Funcao de Confianca

GFE - Gratificacao de Funcao Especifica

GHA - Gratificacao de Habilitacdo Adicional

GHP - Gratificacdo de Habilitacdo Profissional

GQA - Gratificacdo de Qualificacao Adicional

GQP - Gratificacao de Qualificacao Profissional

GTS - Gratificacao por Tempo de Servico

Hisaq - Sistema Histdrico de Aquisicdes

IA - Inteligéncia Artificial

IG-SEST - Ciclo de Avaliacao do Indicador de Governanca da
SEST

iGG TCU - Levantamento Integrado de Governanca
Organizacional Publica do TCU

IIRC - International Integrated Reporting Council

IRPF - Imposto Renda Pessoa Fisica

LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
LOA - Lei Orcamentaria Anual

ME - Ministério da Econémia

MI - Ministério da Infraestrutura

MJSP - Ministério da Justica e Seguranga Publica



NF-e - Nota Fical eletrdnica

ODS - Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

OGU - Orcamento Geral da Unido

OGU - Ouvidoria-Geral da Uniao

ONU - Organizacao das Nacdes Unidas

ORA - Outros Resultados Abrangentes

P&D - Pesquisa e Desenvolvimento

PACC - Plano de Avaliagao e Classificagao de Cargos e Salarios
PAR - Processo Administrativo de Responsabilizagao
PAS/Serpro - Programa de Assisténcia a Saude

PCINT - Programa Corporativo de Integridade do Serpro
PD&P - Protecado de Dados e Privacidade

PDG - Programa de Dispéndios Globais

PDTI - Plano Diretor de Tl

PECLD - Perda Estimada em Créditos de Liquidagao Duvidosa
PETI - Plano Estratégico de Tl

PGCS - Plano de Gestao de Carreiras do Serpro

PGFN - Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional

PIB - Produto Interno Bruto

PIV - Placa de Identificacdo Veicular

PL - Patrimonio Liquido

PLR - Participacao nos Lucros e Resultados

PND - Programa Nacional de Desestatizacao

PNSI - Politica Nacional de Seguranga da Informacao
PNSIC - Politica Nacional de Seguranca das Infraestruturas
Criticas

PPA - Plano Plurianual

PPPD - Politica Serpro de Privacidade e Protecao de Dados
PSE - Pessoal Servico Externo

PSP - Porto sem Papel

RAI - Relatério dos Auditores Independentes

RARH 2 - Regimento Interno de Recursos Humanos
Renach - Registro Nacional de Carteiras de Habilitagao
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Renainf - Registro Nacional de Infracées de Transito
Renavam - Registro Nacional de Veiculos Automotores
RFB - Receita Federal do Brasil

RVA - Remuneracao Variavel baseada em Acdes

Seaf - Selo Empresa Amiga da Familia

Serpro - Servico Federal de Processamento de Dados
SEST - Secretaria de Coordenacao e Governanca das Empresas
Estatais

SGD - Secretaria de Governo Digital

SGIC - Solucao de Gerenciamento de Impressao Corporativa
SGPI - Sistema de Gestao de Privacidade e da Informacao
Siafi - Sistema Integrado de Administracao Financeira do
Governo Federal

SIC - Sistema de Informacoes de Custos do Governo Federal
Sigepe - Sistema de Gestdo de Pessoas do Governo Federal
Sinesp - Sistema Nacional de Informagdes de Seguranga
Publica

SISCOMEX - Sistema Integrado de Comércio Exterior

SNE - Sistema de Notificacdo Eletronica

SOC - Centro de Operagdes de Seguranga

SOC - Sistema de Saude e Seguranc¢a Ocupacional

SPED - Sistema Publico de Escrituragao Digital

STF - Supremo Tribunal Federal

STN - Secretaria do Tesouro Nacional

SUPCO - Superintendéncia de Controladoria

SUPCR - Superintendéncia de Controles, Riscos e
Conformidade

TCU - Tribunal de Contas da Unido

Tl - Tecnologia da Informagao

UX - User Experience
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