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Mensagem dos Administradores

Em 2023, o Serpro firmou um novo compromisso im-
pulsionado pela digitalizagao inclusiva, desempenhando
um papel vital no apoio ao Estado, a sociedade e aos
cidadaos. Sua missao essencial foi evidenciada na con-
vergéncia de politicas publicas com tecnologia de ponta,
resultando em servicos ageis e eficazes para sustentar
a transformacao digital no Brasil.

A visao estratégica para os proximos cinco anos do
Serpro foi revigorada, enfatizando os pilares essenciais
da instituicao: as pessoas, a exceléncia no servigo publi-
co e 0s negdcios. Esta atualizacao estratégica ressalta a
inclusao digital como um elemento crucial na transfor-
macao do Estado. Nesse contexto, o Serpro intensificou
seus esforgcos para desenvolver solugoes inovadoras
para Estados e Municipios, promovendo assim a am-
pliacao e o fortalecimento da Cidadania Digital em todo
o territério brasileiro.

Em 2023, a Empresa se destacou pela incessante
inovacao, introduzindo novos servigos e recursos gue
tiveram um impacto significativo na sociedade. Um
exemplo notavel foi a expansao do uso da Declaracao
pré-preenchida do IRPF, uma inovacao revolucionaria
gue simplificou e agilizou o processo para os contribuin-
tes. Paralelamente, a implementacao da Nota Fiscal do
Ouro, em parceria com a Receita Federal, marcou outro

avanco significativo, aprimorando as politicas de arreca-
dacao e seguranca. Da mesma forma, a Nota Fiscal do
MEI representou um passo importante na formalizacao
dos negécios para milhares de empreendedores. Entre
outras inovacoes que estao presentes neste relatério.
Ao fim deste mesmo ano, o Serpro viu-se em destaque
com o lancamento da Nuvem de Governo, uma infraes-
trutura em nuvem que fortalece a soberania nacional.
Esta solucao é uma resposta direta do Serpro a Portaria
SGD/MGI n°® 5.950, de 26 de outubro de 2023, que visa
auxiliar os 6rgaos do Poder Executivo Federal a se adap-
tarem ao novo marco legal. A Nuvem de Governo oferece
uma variedade de vantagens estratégicas para os érgaos
publicos, incluindo pool de recursos, mas uma das prin-

N F&a Nota Fiscal de
Servigo eletrénica

NUVEM
DE GOVERNO
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cipais caracteristicas é a garantia de soberania nacional,
pois 0os dados sao mantidos exclusivamente dentro das
fronteiras do pais, nos centros de dados do Serpro.

O Serpro reforcou seu compromisso com a excelén-
cia em suas operacoes, evidenciado pela andlise da
dimensao de Sustentabilidade Econdmico-financeira.
Dentre os trés indicadores monitorados, dois superaram
as metas estabelecidas para o ano. O “indice de Caixa"
apresentou um saldo acumulado de R$ 1.975,2 milhoes,
situando-se 122,7% acima do limite minimo estabeleci-
do, enquanto o “indice de Inadimpléncia” registrou um
desempenho de 3,4%, alcangcando 154,41% da meta es-
tabelecida e uma reducao de 16,9% em relacao ao ano
anterior. Porém, a "Margem EBITDA" ficou 0,70 ponto
percentual abaixo da projecao para 2023. Apesar disso,
o Serpro continuou apresentando um Lucro Liquido con-
sistente de R$ 450,8 milhdes, demonstrando a continui-
dade na geracao de recursos proprios e a sustentabili-
dade econdmico-financeira da Empresa.

Esse compromisso com a eficiéncia e a qualidade
também se refletiu na andlise da dimensao de Eficiéncia
Operacional, na qual ambos os indicadores superaram
suas metas estabelecidas para o ano. O indicador de
“Eficiéncia Operacional do Desenvolvimento” atingiu um
valor de 200,19 em 2023, correspondendo a 108,21%
da meta, enquanto a "Disponibilidade Média de Nivel de

Servico” alcancou o resultado de 99,74%, evidenciando
a capacidade da Empresa em produzir com economia
e otimizacao de recursos, mantendo altos padroes de
gualidade e garantindo a disponibilidade dos servicos.

As iniciativas sao numerosas e, por meio delas, a
Empresa reorientou sua rota, reforcando seu carater
de estatal brasileira. O Serpro reafirma seu papel como
uma empresa inovadora, responsavel e comprometida
com ainclusao digital e social em suas variadas frentes
de atuacao seja junto ao cidadao, ao governo e ao mer-
cado, contribuindo significativamente para o progresso
social do Brasil.

Por fim, antes de iniciar a leitura deste relatério, per-
mitam-nos frisar que sua elaboragao seguiu 0s princi-
pios e diretrizes ditados pelos drgaos de controle, sendo
fruto do trabalho das areas executoras dos processos
finalisticos e viabilizadores, e com o envolvimento das
equipes técnicas e dos responsaveis pelos temas apre-
sentados; todos comprometidos com a gestao, a gover-
nanca corporativa, a ética e os mais elevados padroes
requeridos pela Lei e pelos brasileiros. Reconhecemos
nossa responsabilidade por assegurar a integridade
deste documento, afirmando que todas as informacoes
aqui fornecidas sao fidedignas.

Diretoria Executiva
Conselho de Administragao
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Conselho de Administracao Diretoria Executiva

Fernando Ferreira Alexandre Gongalves de Amorim
Presidente do Conselho de Administracao Diretor-Presidente
Diretor de Administracao e Financas (Interino)'

Rogério Souza Mascarenhas

Conselheiro Alexandre Brandio Henriques Maimoni

Diretor Juridico, de Gestado e Riscos
Ivan Tiago Machado Oliveira

Conselheiro André de Cesero

Diretor de Relacionamento com Clientes
Manoel Tavares de Menezes Netto

Conselheiro
Ariadne de Santa Teresa Lopes Fonseca

Renan Pinheiro do Egypto Guerra Diretora de Desenvolvimento

Conselheiro Representante dos Empregados?
Leandro Moreira Garcia

Leonardo André Paixao Diretor de Operagoes
Conselheiro Independente

Marco Aurélio Sobrosa Friedl

Cargo vago Diretor de Pessoas
Conselheiro Independente

Para saber mais sobre os administradores do Serpro e seus curriculos acesse: Quem é quem
0 rol de responsaveis esta disponivel em: Rol de Responsaveis

"0 Sr. Luis César Bueno e Freitas foi eleito Diretor de Administracao e Finangas em 29/06/2023 e cumpriu mandato até 31/03/2024. A partir de 01/04/2024, o Diretor-Presidente assumiu cumulativamente as atribuicoes dessa Diretoria.

20 Sr. Deivi Lopes Kuhn foi eleito Conselheiro de Administragdo Representante dos Empregados em 26/04/2022 e cumpriu mandato até a posse do Sr. Renan Pinheiro do Egypto Guerra em 19/04/2024.

Q7


http://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/institucional/quem-e-quem
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/prestacao-de-contas/rol-de-responsaveis
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Definicao dos temas materiais

0 processo de Materialidade nas organizagoes envolve a identificagao
e priorizacao de temas que afetam ou podem afetar sua capacidade de
gerar valor, além de possibilitar reconhecer os impactos mais significa-
tivos da organizagao sobre a economia, 0 meio ambiente e as pessoas.
Dessa forma, a Materialidade é utilizada tanto para orientar as priorida-
des de atuacao quanto para reportar as agcoes implementadas e os re-
sultados alcancados na geracao de valor junto as partes interessadas.

Os temas materiais definidos pelo Serpro para o exercicio 2022
mantiveram-se em 2023, com adaptacoes ao contexto empresarial:
alguns temas tiveram maior énfase e outros aspectos associados aos
macrotemas da Materialidade ganharam relevancia por estarem ali-
nhados as prioridades do novo Governo.

O ciclo de revisao da Materialidade foi realizado a partir de uma ava-
liacao basica dos temas materiais priorizados em 2022 e complemen-
tado com as analises do Relatorio "Proposta de melhorias — Conselho

de Usuarios — ano 2022" e dos assuntos que receberam destaque ao
longo de 2023 nos comunicados internos, matérias publicadas no Por-
tal do Serpro e nos eventos promovidos pelo Diretor-Presidente junto
ao corpo funcional e gerencial da Empresa. O resultado desse trabalho
foi levado a apreciacao da Diretoria Executiva e informacoes adicionais
sobre o tratamento dado aos temas materiais foram obtidos junto as
areas responsaveis, com vistas a evidenciar os progressos alcangados.

Figura 1: Materialidade do Serpro®

. Inovagao . Social . Sustentabilidade Economico-Financeira
. Ambiental . Governanga . Negdcios com geracao de valor

a Capacidade de Investimento

e Seguranga da Informagao, Protecao e Privacidade de Dados
a Consolidagao de uma Cultura Organizacional de Inovagao
° Clima Organizacional Saudavel

e Inovagao e Novas Tecnologias

@ Experiéncia (satisfagao) do Cliente

a Atuagio Ftica e fntegra

e Inclusdo Sociodigital

0 Atuagao Transparente

@ Emissao de Carhono

Fonte: Serpro (2023)

3 No Relatério Integrado Anual 2022, pagina 51, a “Figura 5: Matriz de Materialidade do Serpro” foi publicada com os temas materiais “3 — Consolidagdo de uma Cultura Organizacional de Inovagado” e "9 — Atuacdo transparente” equivocadamente associados aos
macrotemas “Social” e “Negdcios com geragao de valor”, respectivamente. Neste relatorio, as classificagdes foram ajustadas para “Inovacao” e “Governanga”, respectivamente.
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https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/resultados-da-ouvidoria
https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/resultados-da-ouvidoria
https://www.serpro.gov.br/
https://www.serpro.gov.br/
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/contas-anuais/2022/relatorio-integrado-anual-2022-1.pdf
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Relato dos temas materiais na prestagao de contas anuais

Nos processos de prestacao de contas e de elaboracao e
divulgacao de relatérios anuais, o Serpro deu continuidade
aos esfor¢cos para incorporagao do pensamento integrado
aos temas materiais estabelecidos e utilizados em seus ins-
trumentos de governanga.

Dentre as referéncias utilizadas estao as diretrizes da Es-
trutura Internacional para o Relato Integrado, emitida pelo
International Integrated Reporting Council - IIRC (Conselho
Internacional para Relato Integrado), que tem sua adogao
fortalecida por meio da Instrucao Normativa n°® 84, de 22
de abril de 2020, e da Decisao Normativa n° 198, de 23 de
marco de 2022, do Tribunal de Contas da Unido (TCU) e da
publicacao da Resolucao n® 14, de 9 de dezembro de 2020,
da Comissao de Valores Mobilidrios (CVM).

O Relatorio de Gestao na forma de relato integrado — Exer-
cicio 2023 segue essas diretrizes e, por orientacao da Uniao,
em Assembleia Geral Ordinaria de 25 de abril de 2023, foi
elaborado separadamente do Relatério da Administracao
2023. Os dois relatorios mantiveram alinhamento aos te-
mas materiais que norteiam a Estratégia e geram beneficios
para as partes interessadas.

As unidades organizacionais participaram da coleta de
informacoes e construiram colaborativamente o conteldo
numa abordagem sistémica, que observou as exigéncias
legais e a conformidade com normativos de 6rgaos de con-
trole, demonstrando como o Serpro esta sélido na organi-
zacao da sua Governanca e Gestao, na sustentabilidade do
seu negocio e na execucao de sua Estratégia Empresarial.
Foram também utilizadas informacoes contidas em outros
instrumentos corporativos, publicados no Portal do Serpro.

O resultado desse esforco foi um relatorio consistente,
com informacgoes gerais sobre o Serpro, aspectos de Gover-
nanc¢a que contribuem para o cumprimento de suas finali-
dades, a Estratégia definida para o periodo, os resultados
obtidos com seus processos de trabalho, acoes, projetos e
programas, além dos resultados das principais contas que
compoem suas demonstracdes financeiras e das perspecti-
vas futuras.

Por fim, o Relatério de Gestao na forma de relato integrado
- Exercicio 2023 foi apreciado pela Diretoria Executiva e pelo
Conselho de Administracao, e submetido para exame da Au-
ditoria Interna, do Comité de Auditoria e do Conselho Fiscal.
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O Serpro

0 Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) é uma empresa
publica vinculada ao Ministério da Fazenda (MF) que, ao longo de 59 anos,

atua no setor de Tecnologia da Informacao (Tl) e demonstra sua capa-
cidade de criar tecnologias inovadoras para a transformacao digital do
Estado brasileiro.

0 Serpro foi criado pela Lei n® 4.516, de 1° de dezembro de 1964, e é re-
gido pela Lein®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 2016, regulamen-
tada pelo Decreto n° 8.945, de 27 de dezembro de 2016, e suas alteracgaes,
pelo seu Estatuto Social e pelas demais normas legais aplicaveis.

A Empresa tem por objeto social* desenvolver, prover, integrar, comercia-
lizar e licenciar solugoes em TI; prestar assessoramento, consultoria e as-
sisténcia técnica no campo de sua especialidade; e executar servicos de tra-
tamento de dados e informagoes, inclusive mediante a disponibilizagao de
acesso a estes e a terceiros, desde que assim autorizado pelo proprietario.

Os servigos prestados envolvem matérias afetas a imperativos de segu-
ranca nacional, essenciais a manutencao da soberania estatal, em especial
no tocante a garantia da inviolabilidade dos dados da Administracao Publi-
ca Federal direta e indireta, bem como aquelas relacionadas a relevante
interesse coletivo, orientadas ao desenvolvimento e ao emprego de tecno-
logia brasileira para producao e oferta de produtos e servigos de maneira
economicamente justificada.

0 Serpro prové solucoes tecnoldgicas estratégicas que suportam acoes
estruturantes do Estado brasileiro e impulsiona politicas publicas que vi-

sam o desenvolvimento do pais e a democratizacao de servigcos essenciais
a todos os brasileiros. Desde sua criacao, cumpre a finalidade de atender
com exceléncia aos processos fazendarios, econémicos e de gestao publi-
ca do Brasil.

Percebido como o alicerce para a transformacao digital, colaborou em
2023 para a construcéo da Estratégia Nacional de Governo Digital (ENGD),

promovida pelo Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos
(MGI), e debateu as prioridades de evolucdo da plataforma gov.br com a
Secretaria de Governo Digital (MGI/SGD), tendo como foco a oferta de ser-
vicos a Estados e Municipios e a inclusao das parcelas mais vulneraveis da
populacao brasileira.

Por isso, além da forte atuacao na esfera Federal, o Serpro se desafia
a levar seus servicos de qualidade e credibilidade a Estados e Municipios,

pois 0 avanco tecnoldgico deve ser visto como uma poderosa ferramenta de
inclusao social. Nesse sentido, as participagoes na XXIV Marcha a Brasilia

em Defesa dos Municipios, na Smart City Expo Curitiba 2023 e nas Caravanas

Federativas® foram oportunidades de apresentar suas solucoes voltadas a
transformacao digital dos Municipios e de reforcar o papel da tecnologia
como eixo para o desenvolvimento da gestao publica estadual e municipal.
E ainda, a Empresa tem uma longa tradigao em segurancga da informa-
cao e inteligéncia e se aproximou do mercado privado ao longo dos ultimos
anos, com a possibilidade de beneficiar a vida dos cidadaos por meio de
empresas que utilizam suas solucdes para alavancar negocios, validar a
confiabilidade de dados e informacoes e auxiliar no combate a fraudes.

“ Estatuto Social do Serpro, art. 3°.

5Em 2023, o Serpro participou de cinco Caravanas Federativas, coordenadas pela Secretaria de Relacées Institucionais (SRI) da Presidéncia da Republica,

nas seguintes localidades: no Rio de Janeiro / RJ, Porto Alegre / RS, Palmas / TO, Sao Luis / MA e Fortaleza / CE.


https://campanhas.serpro.gov.br/institucional/59-anos/
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/institucional/base-juridica
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/oficina-estrategia-governo-digital
https://campanhas.serpro.gov.br/estadosemunicipios/
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-na-marcha-a-brasilia
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-na-marcha-a-brasilia
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-no-smart-city-expo-curitiba
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Essa atuacao foi reforcada pelos seguintes componentes estratégicos
vigentes em 2023:

PROPOSITO

Aproximar Estado e cidadaos
por meio da tecnologia

MISSAO

Conectar Estado e sociedade com
solugoes digitais inovadoras

VISAO

Ser a maior plataforma do Brasil de
integragao de solugdes tecnoldgicas
do Estado para a sociedade

VALORES

» Seguranga e privacidade como prioridade
« Inteligéncia de dados voltada para a sociedade

* Exceléncia e inovagao em solugdes digitais

» Atuagao integra, transparente e ética

« Talentos como principal ativo

» Sustentabilidade econdmica e socioambiental

0 capital social do Serpro é de R$ 1.786.196.057,07, totalmente subs-
crito e integralizado, dividido em ag¢des ordindrias nominativas, sem valor
nominal, de propriedade da Uniao.

0 Serpro constitui-se sob a forma de sociedade anénima de capital fe-
chado, nao participa do capital de outras organizagdes e, como empresa
publica federal nao dependente, ndao possui contratos de gestao firmados.

No contexto da estrutura societaria, o Serpro foi incluido no Programa
Nacional de Desestatizacdo (PND) e qualificado no ambito do Programa de
Parcerias de Investimentos da Presidéncia da Republica (PPI) por meio do
Decreto n® 10.206, de 22 de janeiro de 2020. Entretanto, tal dispositivo foi
revogado pelo Decreto n® 11.478, de 6 de abril de 2023, e assim, a Empresa
foi excluida do PND, numa sinalizacao do Governo Federal de confian¢a nos
servicos prestados pelo Serpro e de reconhecimento da relevancia de seu
papel para a sociedade brasileira.

@ Conhec¢a mais em: Quem somos


https://www.serpro.gov.br/menu/quem-somos
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Principais nimeros

O Serpro ¢ a maior Empresa de tecnologia do Estado brasileiro, lider de mercado no segmento,
e esta presente em todos os Estados do Brasil. Seus nimeros impressionam:

\@’ wais ot &89 MIL cuentes
DISTRIBUIDAS PELO BRASIL

E A SEDE EM BRASILIA

1 58 CONTRATOS INTERNACIONAIS
CELEBRADOS EM 2023 COM CLIENTES
DE 25 PAISES

EMPREGADOS

8 NOVOS CONTRATOS DE SERVICOS
ESTRATEGICOS COM CLIENTES 0GU

CENTROS DE DADOS COM MAIS
DE DE AREA UTIL PARA
INSTALACAO DE EQUIPAMENTOS DE TI

@})lllr



Materialidade Visao geral Estratégia e Informacoes
do Serpro e o organizacional e Governanca Desempgenho _ orcamentarias, Perspectivas @ SERPRO
relato integrado ambiente externo financeiras e contabeis

Mensagem dos Administradores
Administradores do Serpro

Principais nimeros

MAIOR PROVEDOR GOV.BR DO PAIS

RECEITA LiQUIDA DE RS 3'2 BI

=
@ CAIXA E EQUIVALENTES DE CAIXA
N :R$ 1,98

MAIS DE DE
TRANSACOES PROCESSADAS

@1 4 USINAS SOLARES COM GERACAO

SUPERIOR A 580 MWH EM 2023

MAIS DE
INVESTIDOS EM INOVAGAO E MAIS

DE EMTIC @ RESULTADO DE RS 78.2 MI com

0 PROGRAMA DE OTIMIZACAO DE GASTOS
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Prémios e reconhecimentos

A geracao de valor pelo Serpro junto as partes interessadas foi confirmada com os seguintes prémios, certificacoes e reconhecimentos:

Lei do

BEM J§

Prémio IBGP 10 Anos Reconhecimento de inovac¢ao pela Lei do Bem

Duas solucoes com a marca Serpro foram premiadas durante As solugoes tecnoldgicas Emplaca e ProlD foram reconhecidas
0 1° Congresso IBGP de Inovacao Publica. O prémio, concedido pela Lei do Bem como exemplos de inovagao, reforcando o com-
pelo Instituto Brasileiro de Governanca Publica (IBGP), reco- promisso e empenho do Serpro em oferecer servigos tecnoldgi-
nheceu iniciativas que melhor se classificaram nos critérios cos de Governo mais efetivos e inclusivos. Criada em 2005, a Lei
de beneficios para o cidadao, caracteristicas inovadoras, ma- ¢ considerada o principal instrumento de estimulo as atividades
turidade do projeto, facilidade de replicagao em outros érgaos de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacao Tecnoldgica (PD&I) nas
e custos de desenvolvimento. empresas brasileiras e oferece beneficios fiscais para aquelas que

O e-Titulo na nuvem, uma solucao totalmente desenvolvida In7sitein G [pIRe)[Ee [ ECIoleE:

pelo Tribunal Superior Eleitoral (TSE), mas que contou com o

apoio do Serpro em sua jornada para a nuvem, conquistou o 1°

lugar na categoria “Orgdos do Judiciario”. J& a Carteira Digital

de Transito (CDT), desenvolvida para a Secretaria Nacional de [ ] '

Transito (Senatran) do Ministério dos Transportes e utilizada lBeSto

por milhoes de brasileiros, alcangou o 2° lugar na categoria

“Ministérios e Orgaos Federais". Prémio iBest
A plataforma gov.br e o aplicativo CDT, desenvolvidos pelo Serpro,
figuraram no Top 3 do Voto Popular do Prémio iBest, na categoria
“Governo Federal”, e o gov.br ainda concorreu no Voto da Academia.


https://www.serpro.gov.br/menu/quem-somos/certificacoes-e-reconhecimento
https://ibgp.net.br/eventos/eventos-de-capacitacao-gratuita/congresso-ibgp-de-inovacao-publica
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/solucoes-serpro-premiadas-ibgp
https://centraldeajuda.serpro.gov.br/emplaca/introducao/
https://www.loja.serpro.gov.br/proid
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acompanhe-o-mcti/lei-do-bem/paginas/o-que-e-a-lei-do-bem
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2024/cdt-govbr-top-3-premio-ibest
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Setor Piblico
2023

© Concurso
7 Inovagdo no

Concurso de Inovagao no Setor Publico

0 Sougov.br, desenvolvido pelo Serpro para o MGI, foi a inicia-
tiva mais votada pelo publico e a 37 colocada na avaliacao do
juri na categoria “Inovagao em Servigos ou Politicas Publicas
no Poder Executivo Federal” do 27° Concurso de Inovacao no
Setor Publico.

A premiacao fez parte da programacao da Semana de Inova-
¢cao 2023, promovida pela Escola Nacional de Administragao
Publica (Enap).

GOVEF!NANQ:: "k

BRASIL

DA GOVERMANGA A ESPERANGA

Prémio Rede Governanca Brasil

0 Serpro foi 0 2° colocado na categoria “Estatais, Sociedades
e Economia Mista e Paraestatais” do Prémio Rede Governanca
Brasil (RGB) — edicdo 2023. O prémio foi criado para valorizar

as praticas de governanca no setor publico e a selegao das ins-
tituicoes é baseada no Levantamento Integrado de Governanca
Organizacional Publica do TCU.

EVOLVE 23

Data Impact Award

A Cloudera, uma das principais empresas de tecnologia do
setor de big data e analytics, concedeu ao Serpro um pré-
mio internacional por sua atuacdao na inteligéncia de da-

dos e reconheceu como suas iniciativas de processamento
e analise de dados tém contribuido para o beneficio de to-
dos. A premiagao ocorreu durante o evento Global Evolve,

ocasiao em que o Serpro, destaque entre os clientes brasi-
leiros da Cloudera, também foi homenagead na categoria
“Data For Good".

ORACLE’

University

Certificagcoes da Oracle University

0 Serpro foi 0 1° colocado do Brasil em certificacoes concedi-
das pela Oracle University, a maioria delas relacionadas a tec-
nologia em nuvem. A frente de outras 220 empresas, recebeu
o prémio de “Primeiro colocado no grupo de Clientes Estratégi-
cos”, com b1 empregados certificados.



https://enap.gov.br/pt/pesquisa-e-conhecimento/concursos-e-premiacoes/27-concurso-inovacao/
https://enap.gov.br/pt/pesquisa-e-conhecimento/concursos-e-premiacoes/27-concurso-inovacao/
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-premio-cloudera
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-premio-cloudera
https://br.cloudera.com/about/events/evolve/sao-paulo.html
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-oracle-certificacao
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/serpro-oracle-certificacao
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/premio-rede-governanca-brasil
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/premio-rede-governanca-brasil
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Melhores da Epoca Negécios 360°

A revista Epoca Negocios 360° promoveu, em parceria com a Fun-
dacao Dom Cabral, a 12? edicao do anuério sobre as melhores
empresas do Brasil e o Serpro conquistou o 28° lugar no ranking
geral, que avaliou 410 organizacdes. A Empresa teve destague no
quesito “Governanga” e, também, se classificou em 1° lugar na Re-
giao Centro-Oeste.

XV PREMIO

19 DE MARCO

Prémio 19 de Margo — Martelinho de Ouro

Durante o 18° Congresso Brasileiro de Pregoeiros foram anunciados
os vencedores da XVII edicao do Prémio 19 de Marco — Martelinho
de Ouro, que reconhece profissionais, instituicoes e iniciativas que
se destacaram no ano anterior na area de compras publicas. Na
ocasiao, o Portal de Compras do Governo Federal (Compras.gov.br),
desenvolvido pelo Serpro para o MGI, recebeu trés troféus na cate-
goria “Sistemas”: maior nimero de pregoes realizados e concluidos,
melhor sistema de pregao eletronico e portal com o maior nimero
de licitacoes realizadas pela Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

Certificado AB2L de
Departamento Juridico 4.0

Pelo segundo ano consecutivo, o Serpro recebeu o selo de Departa-
mento Juridico 4.0, concedido pela Associacao Brasileira de Lawte-
chs e Legaltechs (AB2L), que premia os departamentos juridicos mais
inovadores do Brasil. Os critérios objetivos de qualificacao abrangem
boas praticas em quatro eixos de avaliacao: Inovacao Juridica, Gestao
de Pessoas, Eficiéncia Juridica e Juridico Parceiro de Negdcios.

p" Project
_ Management
x .K_ Institute.
Distrito Federal
Prémio de Exceléncia em Gerenciamento de Projetos

0 Serpro foi vencedor do Prémio de Exceléncia em Gerenciamento
de Projetos, na categoria “PMQ", durante o evento Melhores do Ano
do Project Management Institute — Distrito Federal (PMI - DF) e po-
derd concorrer no Prémio Melhores do Ano PMI — Brasil. Com seu
Escritério de Projetos Estratégicos, a Empresa recebeu o reconhe-
cimento pela exceléncia e inovacao no desenvolvimento e no ama-
durecimento de Escritérios de Gerenciamento de Projetos (PMO).
0 Serpro também foi finalista na categoria “Melhor Projeto”, com o
projeto estratégico Serpro Cloud Multi Nuvem.


https://www.gov.br/compras/pt-br
https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/compras-gov-br-categorias-premio-19-de-marco
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Estrutura Organizacional

Para cumprir sua finalidade e se destacar num mercado em cons-
tante evolucao, o Serpro observa dispositivos legais e boas praticas
gue contribuem para a adequada Governanca Corporativa, dispondo
de uma Estrutura de Governanca e Gestao que disciplina sua organi-

zacao e o conjunto de atribuicoes, responsabilidades e autoridades
distribuidas as instancias de governanca e gestao.

A fim de viabilizar a Estratégia Empresarial e facilitar o fluxo de-
cisorio e informacional, o Serpro adota uma abordagem caracteriza-
da pela flexibilidade, adaptabilidade, economia de esforgos e custos,
além da eficacia na cadeia e amplitude de comando. Isso é alcancado
por meio de um modelo que especializa as diretorias por fungao e no
gual o Conselho de Administracao aprova a Estrutura Organizacional

com as areas de atuacao e competéncias definidas para a Presidén-
cia e Diretorias.

Nos niveis taticos, as unidades subordinadas a Diretoria Executiva
tém atribuicoes especializadas por fun¢ao, que consideram o balan-
ceamento de poderes, autoridades e alcadas e que foram endereca-
das de acordo com a responsabilidade de cada area sobre os proces-
sos corporativos integrantes da Cadeia de Valor.

Com essa estrutura funcional e flexivel, o Serpro adapta seus pro-
cessos e normativos e a organizacao e composi¢cao de suas unidades
de maneira a responder as mudancas do mercado e aos novos tipos de
demandas, além de atuar de forma integrada para o alcance dos ob-
jetivos corporativos, alinhados com o direcionamento da Governanca.

Em 2023, a Estrutura Organizacional passou por alteracoes para
melhor responder aos direcionamentos da nova gestao e, ainda, para
prover maior fluidez entre os assuntos e otimizar o trabalho, evitando
a sobreposicao de atribuicoes e competéncias.

DIRETORIA DE
DESENVOLVIMENTO

(Dides)

AUDITORIA INTERNA
(Audin)

OUVIDORIA
(Ouvid)

CORREGEDORIA
(Corrd)

GABINETE INSTITUCIONAL
(Gabin)

SUPERINTENDENCIA DE
ESTRATEGIA INSTITUCIONAL
(Suptg)

SUPERINTENDENCIA DE
COMUNICAGAO E MARKETING
(Supem)

PESSOAS
(Dipes)

Vigéncia: Dez/2023.

DIRETORIA DE

Figura 2: Estrutura Organizacional do Serpro

ASSEMBLEIA GERAL

CONSELHO FISCAL
CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

COMITE DE AUDITORIA
((o.EDT. )]

COMITE DE PESSOAS,
ELEGIBILIDADE,
SUCESSAO E
REMUNERAGAOQ

DIRETOR-PRESIDENTE

ASSESSORAMENTO
EXECUTIVO

DIRETORIA JURIDICA
DE GESTAO E RISCOS
(Dijug)

DIRETORIA DE
OPERACOES
(Diope)

DIRETORIA DE
ADMINISTRACAO E
FINANCAS
(Diraf)

DIRETORIA DE
RELACIONAMENTO
COM CLIENTES
(Dircl)

Fonte: Serpro (2023)
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https://www.transparencia.serpro.gov.br/governanca/governanca-corporativa/modelo-de-governanca/estrutura-de-governanca
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional
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Cadeia de Valor

Para cumprir sua missao e gerar valor, 0s macroprocessos e processos do
Serpro sao organizados, inter-relacionados e agrupados em atividades finalis-
ticas e viabilizadoras, sendo representados em alto nivel pela Cadeia de Valor.

Os processos finalisticos representam as atividades-fim ou diretamente en-
volvidas no atendimento as necessidades de seus clientes, enquanto os pro-
cessos viabilizadores sdo responsaveis por garantir os recursos necessarios e
contribuir para os processos finalisticos alcancarem sucesso junto aos clientes.

Os processos criticos, aqueles considerados primordiais para o atendi-
mento das finalidades e objetivos estatutarios, sao anualmente identificados

para subsidiar as acoes de gestao de riscos, conformidade institucional e au-
ditoria. A melhoria continua dos processos é conduzida por cada drea gestora
gue, com o apoio do Escritério de Processos, realiza as atividades para evo-
lucao do nivel de maturidade no tema, seja em razao de necessidades de ne-
gdcio seja para atendimento as recomendacoes de conformidade e auditoria.

A cultura em gestao por processos deve ser permanentemente fortaleci-
da, de modo a promover a conscientizacao e o conhecimento das atividades
desempenhadas pela Empresa e, assim, contribuir para viabilizacao do mo-
delo de negdcio.

Figura 3: Cadeia de Valor do Serpro

FINALISTICOS

Gestao da Pesquisa,
Desenvolvimento &
Inovagao - PD&I

Gestdo de Negdcio e
Marketing de Solugdes
Digitais

Provimento de
Solugoes Digitais

VIABILIZADORES

Gestao de
Pessoas,
Conhecimento e

Educacao

Gestao
Logistica e
Aquisigoes

Gestao
Organizacional

Governanga Governanga
Corporativa de TI

Vigéncia: Dez/2023.

Gestao de Infraestrutura

LINHAS DE NEGOCIO

Gestao da Pos-
entrega das Solugoes

para Solugoes Digitais Stariife

Ambiente e Conectividade
de Tl

Privacidade e Seguranca

Softwares

Gestao de Riscos, Operagoes de Governo
Controle Interno,
Conformidade,
Integridade e
Assessoramento

Juridico

Gestao
Economico-
Financeira

Informacao e Andlise

Solugcoes Sob medida

Fonte: Serpro (2023)
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Governanca Perspectivas

Linhas de Negdcio

0 Serpro incrementa a oferta de servigcos para seus clientes e para
toda a sociedade. Com seu trabalho, moderniza o Estado brasileiro,
bem como utiliza sua expertise tecnoldgica e experiéncia em agre-
gar valor ao ja tradicional tratamento e armazenamento de grandes
volumes de informacoes de Governo.

Além disso, oferta produtos no mercado privado nacional e inter-
nacional, investe na inovagao disponibilizando solu¢oes que ajudam
a impulsionar o ambiente de negdcios e viabiliza a conexao entre os
agentes econdmicos e governamentais por meio de solugoes tec-
noldgicas que também facilitam a vida do cidadao.

0 Serpro possui um portfélio de servicos organizado em seis Li-
nhas de Negdcio, alinhado com a Estratégia de Negdcio, que busca
melhorar a experiéncia de oferta para cada mercado alvo, apresen-
tando toda diversidade de produtos disponiveis, e tratar de forma
diferenciada seus clientes estruturantes. As Linhas de Negocio tém
suas estratégias especificas:

0 Serpro inova constantemente seu portfélio a partir de in-
teracoes com o mercado e a sociedade, por meio de diversos
canais de comunicacao que permitem compreender onde
estao as melhores oportunidades e necessidades. Assim, é
possivel priorizar a oferta de solugcoes que aumentam a efi-
ciéncia do Estado, facilitam o acesso aos servigos publicos e
melhoram o ambiente de negdcios e a vida do cidadao.

@ Conheca mais em: Linhas de negdcio e Loja Serpro

&

i

AMBIENTES E CONECTIVIDADE DE TI

Servicos de computacdo em nuvem, redes de conectividade, infraestrutura, administracao
de ambientes de rede e suporte técnico especializado, de alta confiabilidade e
disponibilidade, essenciais para 6rgaos publicos operarem atividades de sua competéncia
e cumprirem suas finalidades. Permite a integracao continua de solugoes digitais
complexas acelerando a transformacgao digital.

INFORMACAO E ANALISE

Servicos que fomentam a atividade econémica, proporcionam relacionamentos de negdcio
mais confidveis, processos mais seguros e tomada de decisao inteligente ao viabilizar
canais de acesso e integragao a informacoes de governo atendendo diversos mercados.

Servicos publicos nos quais o Estado atua como regulador e o Serpro atua como executor,
coordenando a operacao e provendo-os diretamente a sua cadeia produtiva.

PRIVACIDADE E SEGURANCA

Solucdes para promover a segurancga no uso de servicos e na identificacao digital dos
usuarios promovendo a transparéncia e privacidade quanto ao uso dos dados, diante da
disseminacao do uso de servico digitais.

S0B MEDIDA

Construcao e sustentacao de solugoes digitais inteligentes para transformar digitalmente
0 governo, capacitando-o a atender as mais exigentes necessidades do pais e a tornar as
politicas publicas mais eficientes e econdmicas.

SOFTWARE

Voltados para atender necessidades internas ou finalisticas do negécio do cliente, com
solucoes inovadoras para problemas complexos do mercado publico e privado. Sao servicos
multiplataforma que simplificam e modernizam a operacao do negécio de seus clientes.
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Principais clientes e solu¢oes

A carteira de clientes do Serpro é composta por 6rgaos publicos federais,
dependentes ou ndo do Orcamento Geral da Unido (OGU), érgaos publicos
estaduais e municipais, e por clientes privados nacionais e internacionais.

Em 2023, o Serpro reformulou a contabilizacao dos clientes, visando
uma abordagem mais abrangente e precisa de sua carteira. Anteriormen-
te, a metodologia limitava-se a contabilizar apenas os clientes Pessoa Ju-
ridica, excluindo os clientes Pessoa Fisica, cujo relacionamento era consi-
derado pontual devido a natureza de consumo de produtos especificos. A
mudanca mais substancial reside na inclusao desses ultimos na contagem
total, proporcionando uma visao mais completa da base de clientes.

Em complemento, os servicos oferecidos foram categorizados em duas
amplas classificagoes:

e Servicos de Prestacao Continuada: referem-se aqueles oferecidos de
maneira regular, prolongada e continua, abrangendo a maioria dos
servicos do catalogo; e

e Servicos de Prestacao Nao Continuada: sao caracterizados por sua
natureza esporadica, pontual ou temporaria.

Além disso, houve uma reorganizacao dos clientes classificados como
Publico Nao OGU, que englobam aqueles que nao fazem parte do Orc¢a-
mento Geral da Uniao e que, até 2022, estavam subdivididos em Municipal,
Estadual e Federal Nao OGU.

Essas alteragcoes na metodologia de contagem visam proporcionar uma
representacao mais precisa e abrangente da carteira de clientes da Em-
presa e sua segmentacao, reconhecendo e integrando tanto os clientes
Pessoa Juridica quanto os Pessoa Fisica, e categorizando os servigos de
acordo com sua natureza de continuidade.

Quadro 1: Evolucao da quantidade de clientes

Tipo de Servigo Segmento 2021 2022 2023

Publico OGU 124 120 117
Publico Nao OGU 411 529 590
ot Privado 9.766 19.169 24.132
Internacional 19 32 65
Pessoa Fisica 1 1 0
Total continuado 10.321 19.851 24.904
Publico OGU 194 156 105
Publico nao OGU 129 97 77
Nao Continuado Privado 3.444 4.511 7.103
Pessoa Fisica 10.035 11.480 13.597

Total Nao Continuado 13.802 16.244 20.882

TOTAL GERAL 24123 36.095 45.786

Fonte: Serpro (2023)
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Em 2023, 0 Serpro atingiu 45.786 clientes, dos quais 32.189 sao pessoas
juridicas, entre 6rgaos de Governo das trés esferas e empresas, de diver-
S0S segmentos e setores:

Estados e Municipios

567 clientes

Governo Federal

Destacando-se solugdoes como Hospedagem de
Aplicacoes, Desenvolvimento e Manutengao de
Software, ProlD, Infovia e Certificado Digital

322

clientes

Mercado Privado

31.300

clientes

Incluindo solugoes como e-Frotas, Datavalid e
Gestao de Margem Consignavel

Vendas Digitais

29.767

contratos e-commerce

RS 267,6 Milhses

Receita Operacional Liquida

Os drgaos publicos sao os principais clientes, dentre os quais encontram-se:

»
»

Receita Federal do Brasil (RFB)

Secretaria do Tesouro Nacional (STN)

Secretaria de Comércio Exterior (SECEX)

Secretaria de Coordenacao e Governanca do Patrimonio da Unido (SPU)
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN)

Ministério da Gestao e da Inovacdo em Servicos Publicos (MGI)
Ministério dos Transportes

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)

Secretaria Nacional de Transito (Senatran)

Secretaria Nacional de Portos e Transportes Aquaviarios (SNPTA)
Tribunal Superior Eleitoral (TSE)

Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma Agraria (Incra)
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (MCTI)

Ministério da Saude

Ministério da Educacdo (MEC)

Ministério da Agricultura e Pecuaria (Mapa)

Presidéncia da Republica

Caixa Econémica Federal (CEF)

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis (Ibama)

Ministério da Justica e Segurancga Publica

Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT)
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Em consonancia a sua missao de conectar Estado e sociedade, o propésito des-
de a sua criacao é atuar para modernizar e desburocratizar o Governo brasileiro,
tornando a relacao do cidadao com o poder publico mais pratica e transparente,
garantindo seguranca e confiabilidade nas solugoes estruturadoras e que viabilizam
politicas publicas dos Governos Federal, Estadual e Municipal.

, Informacoes
Governanca DEesSt’gizegelgheo orcamentarias, Perspectivas @ SERPRO
P financeiras e contabeis

0 Serpro opera em solucoes que sustentam atividades de Estado e que atendem
variados publicos: Governos, empresas e cidadaos. E, por isso, é o braco da trans-
formacao digital que o Brasil vem realizando nos ultimos anos. Em 2023, alguns
dos seus produtos e servicos se destacaram por trazerem inovagoes significativas e
impulsionarem o avanc¢o do Governo Digital.

TRANSITO

CARTEIRA
d DIGITALDE
TRANSITO

Carteira Digital de Transito

0 aplicativo reline documentos digitais de condutores e veiculos e oferece
funcionalidades como venda digital, avisos de recall, indicagao do real in-
frator e recebimento de multas com opg¢ao de desconto. Sucesso no nime-
ro de downloads e reconhecida pelo publico em diversas premiacoes desde
sua criacao, a solucao é cada vez mais utilizada e permanece em evolucao.

Em 2023, a CDT ultrapassou os 53 milhoes de usudrios cadastrados e des-
burocratizou a venda de mais de 400 mil veiculos por meio da Venda Digi-
tal, que possibilita a comunicagcao entre comprador e vendedor e a transfe-
réncia de propriedade de maneira segura por autenticacdo com as contas
da plataforma gov.br e com biometria facial.

Uma nova funcionalidade langada em 2023, que promove mais mobilidade
e é direcionada aos idosos, foi a emissao da credencial de estacionamento

para pessoas com 60 anos ou mais.

G e-Frotas

e-Frotas

A solucao disponibiliza um conjunto de servicos voltados para pessoas ju-
ridicas que tém necessidade de gerenciar suas frotas de veiculos. Seus
principais beneficios sao: ampliar a carta de servigos digitais para a socie-
dade; centralizar o atendimento de clientes proprietarios de frotas em um
Unico servico; simplificar o processo de consulta de infracoes, restricoes e
o download do Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo eletroni-
co (CRLVe).

A novidade langada em 2023 foi 0 envio de notificacao aos frotistas apdés a
regularizacao da situacao do veiculo.
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INFRAESTRUTURA FAZENDARIO MEIO AMBIENTE

PORTO SEM PAPEL

PSP

Porto sem Papel - PSP

Em 2023 foram implementadas melhorias
para aumentar a eficiéncia e aprimorar a
comunicacao entre as partes envolvidas.

Nesse sentido, destacam-se a otimizagao
do Processo de Comunicacao de Abasteci-
mento de Alimentos de Bordo, sob respon-
sabilidade da Agéncia Nacional de Vigilan-
cia Sanitaria (Anvisa), além da integracao
com o Assinador gov.br, que proporcionou
uma alternativa para a assinatura digital de
documentos, e a integracao com os siste-
mas Mercante, Siscomex Carga e Cadastro
de Embarcacoes da Agéncia Nacional de
Transportes Aquaviarios (Antaq).

Para promover mais acessibilidade, o PSP
Web foi integrado ao Widget VLibras, visan-
do inclusao a todos os usuarios. E ainda, o
aplicativo PSP teve a versao para I0S dis-
ponibilizada e foram adicionadas funciona-
lidades para a Policia Federal.

GCADIN

Cadastro Informativo de Créditos
nao Quitados do Setor Publico
Federal — CADIN

O Novo CADIN foi desenvolvido para a PGFN
e centraliza as informacoes de inadimplén-
cia, permitindo uma gestao mais eficiente
dos débitos, sendo utilizado por bancos pu-
blicos e privados para avaliacao de crédito,
e, também, por todos os 6rgaos da esfera
Federal para avaliar fornecedores em pro-
cessos de licitacao.

Entre as mudancas estao: acesso por meio
da Plataforma gov.br; um novo sistema para
gestao das inscrigcdes; conclusao da migra-
cao dos dados do Banco Central para a nova
base; integracao com aproximadamente 600
orgaos e entidades; além da consulta para o
cidadao verificar sua situacao no cadastro.

Sistema de Apuracao de Infragoes
Ambientais — Sabia

Em 2023 foi implantado em producao o
novo Sabid, para requerimento de adesao
imediata para encerramento de processos
de multa ambiental lavrada pelo Ibama. Ao
realizar o requerimento, o autuado, cien-
te do cometimento da infracao, renuncia a
apresentacao de defesa contra o auto de in-
fracao e finaliza o processo de forma mais
rapida, com descontos diferenciados.
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CIDADAO

govb

Plataforma gov.br

Com mais de 154 milhoes de usuarios cadastra-
dos e mais de 50 milhoes de contas ouro, a plata-
forma, que unifica os canais digitais governamen-
tais e oferece cerca de 5 mil servicos publicos
online para o cidadao, evoluiu com o incremento
de tecnologias de biometria e inteligéncia artifi-
cial, facilitando a vida do cidadao.

Um exemplo disso é aimplantacao do ecossistema
de automacao de identificacao biométrica, o AIBIO,
gue simplificou a prova de vida, nao mais exigindo
movimentos e gestos do usuario e acrescentando
mais seguranca e servicos ao cidadao no gov.br.

Em 2023, destacam-se as seguintes melhorias:
procuracao eletrénica, controle de acesso a partir
da localizacao do usuario, gestao de dispositivos,
autenticacao por digitais em totens de atendimen-
to para consumo de servico publico e controle de
acesso a Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) com
restricoes na RFB.

hat 2023

IMPOSTO DE RENDA

Imposto de Renda Pessoa Fisica - IRPF 2023

0 programa do Imposto de Renda passa por me-
lhorias a cada ano e as novidades de 2023 envol-

veram a disponibilizacao da declaracao pré-pre-
enchida desde o inicio do periodo e a inclusao dos
contribuintes que utilizaram a declaracao pré-
-preenchida ou optaram por receber a restituicao
via Pix — chave CPF no conjunto de prioridades no
recebimento do valor devido.

Ja na solucao Meu Imposto de Renda, além do
préprio cidadao, podem fazer uso da declaracao
pré-preenchida o procurador Pessoa Fisica ou
Juridica e a pessoa autorizada pelo contribuinte,
como dependentes e grupos familiares.

Carteira de
Identidade Nacional

Carteira de Identidade Nacional — CIN

A CIN foi criada para ser um documento mais
seguro, possibilitar a detecgao de tentativas de
fraude e reduzir as ocorréncias de falsificacao.
Com o uso da tecnologia blockchain para sincro-
nizar dados, é praticamente impossivel alterar
ou falsificar as informagoes registradas durante
seu compartilhamento entre a RFB e os érgaos de
identificacao civil. O cidadao pode, ainda, obter a
versao digital da CIN por meio do aplicativo gov.
br, depois da emissao do documento fisico pelo
érgao de identificacao civil.
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ESTADOS E MUNICIPIOS ATIVIDADES DE ESTADO

Cleatcs @ Pagamento com
g V.b 9 SIHFI rcinreies CArtao Na Receita

Cidades gov.br Sistema Integrado de Administracao Pagamento de tributos por cartao de crédito
A plataforma potencializa a transforma- ADENEELE CDEREAO AL HEL = Em 2023, a RFB iniciou o projeto-piloto para paga-
cao digital dos Municipios com a dispo- Um dos maiores e mais robustos sistemas mento de Documento de Arrecadacado de Receitas
nibilizacdo de servicos online ao cidadao, estruturantes do Estado brasileiro, responsa- Federais (DARFs), na versao numerada, com car-
bem como ferramentas de apoio a gestao vel pela execugdo orcamentaria, financeira e tdo de crédito.

das prefeituras. patrimonial da Uniao, bem como pelos repas-

o o O servico foi construido pelo Serpro em parceria
ses constitucionais para Estados e Municipios.

0O Municipio que adere ao Cidades gov.br com o Banco do Brasil, podendo ser acessado, 24
oferece ao cidaddo a possibilidade de so- A virada de 2022 para 2023 marcou a con- horas por dia, sete dias por semana, nos sistemas
licitar e acompanhar servicos digitais, evi- clusao de um dos principais projetos da STN: participantes da primeira fase do projeto-pilo-
tando deslocamentos desnecessarios aos a Padronizacao de Fontes de Recursos, que to: parcelamentos de créditos tributarios da RFB
balcoes fisicos dos 6rgdos publicos. trouxe mais transparéncia e rastreabilidade por meio do SIEFPAR; alguns cddigos de receita

para a gestao financeira do Governo Federal. no Sicalcweb, utilizado para preenchimento de

A seguranca é garantida com a utilizacao da

autenticacio da Plataforma gov.br. DARF manual; as multas por atraso na entrega

das declaracoes do Simples Nacional do PGDAS-
-D e DASN-Simei; e o Regularize, servigo da PGFN
que disponibiliza opgoes de regularizacao para os
contribuintes inscritos na Divida Ativa da Uniao.
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Vale, ainda, destacar o lancamento da Nuvem de Governo, uma
infraestrutura em nuvem com gestao totalmente brasileira, pro-
jetada para atender as necessidades especificas do Estado e ga-
rantir a seguranca de dados sensiveis do setor publico nacional.

A solucao é uma resposta imediata do Serpro a Portaria SGD/
MGI n®5.950, de 26 de outubro de 2023, para auxiliar os 6rgaos do
Poder Executivo Federal a se adequarem ao novo marco legal. O
documento, que estabelece o modelo de contratacao de software e
de servigos de computagcao em nuvem desses érgaos, determina
que os dados tratados em ambiente de nuvem devem ser arma-
zenados em centros de dados localizados em territdrio brasileiro.

Ainda segundo essa Portaria, devem ser mantidas em am-
biente de nuvem de Governo cargas de trabalho que tratem
informagao com restricao de acesso prevista na legislagao, a
exemplo de: sigilo fiscal, bancario, comercial, empresarial, con-
tabil, de segredo industrial, de direito autoral, de propriedade in-
telectual, industrial, policial, processual civil, processual penal e
disciplinar administrativa.

A solucao oferece uma série de vantagens estratégicas para
organismos publicos, como pool de recursos, acesso pela inter-
net, rapida elasticidade, disponibilidade, servicos gerenciados
e mensuraveis.

Destaca-se a garantia de soberania nacional, uma vez que 0s
dados sao mantidos integralmente dentro das fronteiras do pais,

nos centros de dados do Serpro. A nuvem soberana é a presta-
¢ao de servicos de nuvem — dentro de uma jurisdicao que atende
aos requisitos de residéncia de dados e autonomia operacional
- gue garante que os dados e a infraestrutura estejam livres de
controle por atores externos e protegidos do acesso de gover-
nos estrangeiros. Isso elimina riscos associados a transferéncia
internacional de dados e assegura total conformidade com as
regulamentagoes nacionais.

\

NUVEM

DE GOVERNO

DO SERPRO PARA O ESTADO
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Finalmente, registra-se a contribuicao do Serpro para a rea-
lizacao das reunides do G20 no Brasil. Em dezembro de 2023, o
pais passou a exercer a presidéncia rotativa do Grupo dos 20, o
principal forum de cooperagao econémica internacional que reu-
ne as nagcoes com as maiores economias do mundo para debater
iniciativas econdbmicas, politicas e sociais. Assim, por um ano, ca-
berd ao Ministério das Relacoes Exteriores (MRE) a coordenacao
nacional do planejamento e da execucao das medidas de organi-
zagao e de logistica da presidéncia do G20.

O Serpro, a convite do MRE e do MF, passou a integrar o es-
forco do Governo brasileiro para o projeto do G20 com a cessao
de solugoes tecnoldgicas e ambientes fisicos para assessoria ao
Grupo na capital federal.

Ja no primeiro dia de mandato do Brasil na presidéncia do
Grupo, foi langado o Portal G20 com informacoes para as delega-
coes dos paises participantes e a populacao mundial. Essa pla-
taforma oferece conteldo interativo em trés linguas (portugués,
inglés e espanhol) e foi desenvolvida pelo Serpro com layout, tec-
nologia e infraestrutura de ponta.

A Empresa também desenvolveu o sistema de credenciamento
de participantes dos eventos do G20, utilizando tecnologia lowcode
e permitindo registrar mais de 25 mil pessoas espalhadas por 30
paises, inclusive com a possibilidade de uso de biometria facial.

O prédio da Regional Brasilia do Serpro, apds um processo
detalhado de avaliacao, foi selecionado como uma das sedes do
G20 no Brasil e considerado o local ideal para a realizacao de
reunioes presenciais e videoconferéncias.

Essa é a oportunidade para o Serpro mostrar suas creden-
ciais técnicas para as maiores economias do mundo, clientes em
potencial das suas solugoes, visto que tera papel estratégico na
promocao dos didlogos do G20 ao prover seus sistemas digitais,
viabilizando a presenca do projeto em mais de 15 cidades das
cinco regioes do pais e nas mais de 100 reunioes previstas, entre
presenciais e remotas



https://www.g20.org/pt-br
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Interesse Publico, Politicas e Programas de Governo

Lider no mercado de Tl para o setor publico, o Serpro cria no-
vas trilhas de desburocratizagao para uma transformacao digital
cada vez mais inclusiva e participativa e oferta ao cidadao servi-
cos publicos acessiveis e eficientes.

Por meio da inovacao, da simplificacao de solucoes e da in-
tegracao entre bases de dados de Governo, o Serpro melhora a
qualidade das informacgoes existentes e elimina a necessidade
de presenca fisica do cidadao para ter acesso a servicos publi-
cos, garantindo a seguranca e integridade das operagdes e con-
tribuindo para a sociedade.

Para viabilizar internamente a entrega das solu¢cdes para o
Governo voltadas as politicas publicas, o Serpro esta inserido no
Programa 0807 - Programa de Gestao e Manutencao de Infra-
estrutura de Empresas Estatais Federais, do Plano Plurianual
(PPA). A fonte para a cobertura desse orcamento é oriunda de
recursos proprios da Empresa, decorrentes da receita de pres-
tacao de servicos.

No exercicio 2023, o Serpro executou R$ 192 milhdes, equi-
valente a 47,8% do orcamento total aprovado de investimentos
que estabeleceu o montante de R$ 403 milhdes, observando os
limites de R$ 338 milhdes para aquisicdo de ativos imobiliza-
dos (bens, hardware e obras), e R$ 65 milhdes para aquisicao
de ativos intangiveis (software), dando destaque as iniciativas

de inovacao, na melhoria da eficiéncia operacional, na garantia
dos niveis de servico e principalmente na qualidade dos servicos
ofertados a sociedade brasileira, bem como adequacoes dos am-
bientes produtivos e da infraestrutura, aderente ao novo modelo
operacional da Empresa.

E importante ressaltar que a geracao de caixa operacional foi
suficiente para a execuc¢ao dos investimentos, assim como para
custear as demais despesas das atividades empresariais, sem a
necessidade de repasses de verbas publicas, tampouco o finan-
ciamento por terceiros.

O Serpro realiza suas atividades em conformidade com sua fi-
nalidade e objeto social, de modo a contribuir para o interesse pu-
blico que justificou sua criagao, nao tendo sido orientado pela Uniao
a assumir obrigagoes ou responsabilidades, incluindo a realizagao
de projetos de investimento e assuncao de custos/resultados ope-
racionais especificos, em condigoes diversas as de qualquer outra
sociedade do setor privado que atua no mesmo mercado.

Alinhado as orientacoes da Secretaria de Governo Digital (SGD)
e para ampliar a oferta de servicos para a melhoria da eficiéncia
na gestao dos recursos e das politicas publicas, o Serpro con-
centrou seus investimentos na sua atividade-fim, com o objetivo
de prover recursos tecnoldgicos em estado-da-arte e, com isso,
apoiar os esforcos governamentais de transformacao digital.

@ Para saber mais sobre as solugdes que contribuem para as Politicas Publicas e a vinculagao do resultado dos servigos
prestados pelo Serpro aos clientes publicos, basta acessar a Carta Anual de Politicas Publicas e Governanca Corporativa

publicada a cada exercicio no enderego: Contas Anuais
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Solugoes para o mercado privado

Ainda em consonancia a sua missao organizacional, o Serpro
atende, também, empresas com servicos de inteligéncia e solu-

¢oes que alavancam negécios digitais, resultando em beneficios
para a sociedade, além de qualificar as relagdes do mercado com
o Estado na prestacao de servicos que acelerem o desenvolvi-
mento do pais.

Os esforgos para ampliacao anual dessa carteira resultaram
num acréscimo significativo no nimero de clientes privados
(mais de 23% de crescimento em 2023 em relacdo a 2022).

Atualmente, o Serpro tem mais de 680 clientes do setor fi-
nanceiro, tendo em sua carteira as principais instituigoes finan-
ceiras e fornecedores, contribuindo com a transformacao digital
deste mercado.

@ Saiba mais em: Empresas

Como exemplo, em 2023, o Datavalid foi certificado com os
selos ISO/IEC 270071 e ISO/IEC 27701, atestando a segurancga
e a privacidade da solucao de validacao de identidade desen-

volvida pelo Serpro, que utiliza bases oficiais e atualizadas de
Governo para validar dados, imagens e fotos, e dessa forma,
agiliza a autenticacao de usuarios com seguranga e auxilia a
identificacao de fraudes.
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Expansao do mercado internacional

Com apoio da Agéncia Brasileira de Promocgao de Exportagoes e
Investimentos (Apex-Brasil), a trajetéria de internacionalizacgao
dos servicos do Serpro comecou em 2019 com suas inovacoes
tecnologicas sendo ofertadas em todos os continentes.

Além de exportar servicos ja oferecidos no Brasil, a criacao
de solucoes direcionadas as necessidades especificas de outros
paises continua em parceria com a Apex-Brasil e o Ministério
das Relagoes Exteriores (MRE), como um braco da Estratégia do
Serpro de diversificar sua carteira de clientes.

No mercado internacional, a Empresa tem a oportunidade tanto
de comercializar suas solugdes quanto de conhecer novas regras
de negocios e aprender a partir da troca de experiéncias com as co-
mitivas de outros paises que vém ao Serpro conhecer sua atuagao.

Essas nagoes reconhecem seu valor e seus diferenciais por li-
dar com grandes volumes de informagoes e relevantes bases de
dados de Governo, por ter expertise em sistemas estruturantes de
muitos e variados dominios de negdcios, e por desenvolver solu-
coes de autenticacao e reconhecimento de cidadaos que possibili-
tam prestar servicos publicos a quem realmente se destinam. Isso
sem esquecer que o Serpro promove a transformacao digital com
compromisso e cuidado com a seguranca da informacao e em
conformidade com a privacidade e protecao de dados pessoais.

Em 2023, representantes do Governo angolano visitaram a

Empresa numa missao técnica sobre os processos de desenvol-

vimento e controle fiscal, e posteriormente, o Serpro integrou a
comitiva do Governo brasileiro em Angola que visa intensificar a

colaboracao entre empresas publicas de processamento de da-
dos dos dois paises.

Outra interacao ocorreu com a Alemanha: num primeiro mo-
mento, integrantes do Instituto Alemao de Desenvolvimento e

Sustentabilidade (IDOS), referéncia no mundo sobre politicas

de desenvolvimento, vieram ao Serpro para entender um pouco
mais sobre a transformacao digital promovida pelo Governo bra-
sileiro. Na sequéncia, representantes de cinco empresas alemas

do segmento de solucoes para Cidades Inteligentes visitaram a

Empresa para conhecer suas solucoes. Os empresarios estavam
no Brasil para participar do Simpdsio Brasil-Alemanha para ci-
dades inteligentes, um projeto fomentado pelo Ministério de Eco-
nomia e Protecao Climatica da Alemanha.

Contatos como esses revelam a capacidade de o Serpro coo-
perar e aprender com outras nacoes para a melhoria da Admi-
nistracao Publica, demonstram sua relevancia para a transfor-
macao digital e abrem possibilidades de negdcios e parcerias
por meio de solugoes que, por exemplo, viabilizam a inclusao
dos mais vulneraveis, auxiliam na sustentabilidade ambiental
e na mobilidade urbana, em alinhamento a sua Agenda ESG e
em contribuicao aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da Organizacao das Nagdes Unidas (ONU).
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Atualmente, a Empresa conta com 67 clientes internacionais,

distribuidos em 25 paises: Austria, Bolivia, Canada, Chile, Chipre, Mencdes espontaneas de clientes sobre alguns dos

Colémbia, Curacao, Espanha, Estados Unidos, Estonia, Franca, Gré- servicos internacionalizados:

cia, Guatemala, Hong Kong, Irlanda, Japao, Lituania, Luxemburgo,
« Empresa EPIC Games

» Empresa SUMSUB do Reino Unido
» Empresa PERSONA dos Estados Unidos da América

Malta, Peru, Poldnia, Reino Unido, Singapura, Suécia e Tailandia.

Destaca-se a entrada de clientes de novos paises como Aus-

tria, Japao e Tailandia, devido ao sucesso das prospeccoes e das

operacoes dos produtos multiclientes da Empresa. : : L
perag P P 0 Serpro também foi mencionado em relatorios inter-

Desde setembro de 2022 esta em operacao a Loja Serpro In- . . . : .
nacionais: Abertura de conta em servicos financeiros.

ternacional, voltada especialmente aos produtos internaciona-
lizados e suas caracteristicas. Destacam-se os trés principais
servicos: Consulta CPF; Consulta CNPJ; e Datavalid.

0 faturamento total apurado em 2023 do uso dos servigos Com a criagao dos novos produtos e de uma plataforma de
Serpro para clientes internacionais ¢ de R$ 5.179.859,20. e-commerce em constante aprimoramento para o mercado glo-
bal, a expectativa é aumentar a atuacao internacional.

Ao levar a experiéncia adquirida para fora do pais, o Serpro
posiciona-se globalmente e serad cada vez mais desafiado a con-
tar com equipes robustas e multidisciplinares para atuar em pro-
jetos que se configurarao como verdadeiros intercambios para
estruturacao internacional de servicos ja bem estabelecidos no
Brasil. A marca Serpro é reconhecida nos mercados internacio-
.. Y nais como uma referéncia em biometria, destacando a expertise
internacionais : e inovacao da Empresa nesta area.

Importante destacar que a ampliacao da participacao no mer-
cado global pode se beneficiar da aprovagao do trabalho remoto
internacional, que possibilitou ter colaboradores localizados es-
trategicamente em outros paises, inseridos num ecossistema que
permite a aquisicao de novos conhecimentos e experiéncias e a in-

teragao com profissionais e organizagoes de diferentes realidades.
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Interacao com o ambiente externo

Em 2023, o Serpro enfrentou um cendrio externo desafiador e o
entendimento do ambiente é o ponto de partida essencial para
a elaboracao da Estratégia da Empresa, envolvendo a analise
de informacodes relevantes para as partes interessadas com as
quais o Serpro se relaciona, além de proporcionar uma visao
concisa e abrangente do contexto em que estd inserido.

Durante a formulacao da Estratégia, o Serpro adota o método
SWOT e obtém informagdes por meio de diversas fontes: pesqui-
sas em estudos, artigos e tendéncias; participacao em palestras
conduzidas por especialistas externos; entrevistas realizadas
com os principais clientes; engajamento dos colaboradores por
meio de pesquisas internas; avaliacao dos concorrentes mais
relevantes; e levantamento das diretrizes governamentais e es-
tratégias de mercado.

Em sua analise do ambiente externo, o Serpro considera to-
dos os elementos que influenciam o negdcio, seja de maneira
positiva ou negativa, incluindo fatores como: situagao politica,
consideracoes econdmicas, aspectos sociais, mudancas cultu-
rais, evolucoes legais e avancgos tecnoldgicos. A analise desses
elementos proporciona uma compreensao abrangente das ame-
acas e oportunidades que podem impactar a Empresa.

As mudancas no cenario politico brasileiro e o inicio de um
novo Governo demandaram dos administradores do Serpro a re-
visao do Plano Estratégico 2023, com o objetivo de melhor refle-
tir as novas prioridades do Poder Executivo Federal.

Marcando um momento de transigao da gestao, esse foi o pri-
meiro esfor¢co de adequacao das agcoes empresariais, que teve
continuidade ao longo do ano para que as novas diretrizes go-
vernamentais fossem mais fortemente incorporadas ao planeja-
mento dos préximos exercicios.
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Cendrio macroeconomico

0 ano de 2023 apresentou desafios significativos para o cendario
econdbmico doméstico, marcado por uma série de fatores inter-
nos e externos que influenciaram diretamente o desenvolvimen-
to econémico do pais.

0 Brasil enfrentou um ambiente econdémico complexo, bus-
cando impulsionar o crescimento em meio a desafios internos
persistentes. Questoes como a reforma tributaria, a necessidade
de melhorias na infraestrutura e a gestao das contas publicas
foram determinantes para a capacidade do pais em atrair inves-
timentos e estimular a atividade econémica.

A gestao da inflagdo foi uma preocupagao constante em
2023. 0 Banco Central do Brasil implementou medidas para
equilibrar a busca pelo crescimento econémico com controle
da taxa de juros e adocao de politicas monetarias. Com rela-
cao a taxa de juros, houve reducao de 2 pontos percentuais da
taxa Selic no decorrer do exercicio e, com relacao as politicas
monetarias, destaca-se a reducao no valor do délar da ordem
de 10,38% e o crescimento de 2,9% do PIB frente ao mesmo
periodo de 2022.

As relagoes comerciais internacionais desempenharam
um papel crucial no cendrio econémico brasileiro em 2023. A
busca por mercados diversificados e a ampliacao de acordos
comerciais foram estratégias para mitigar a dependéncia de
determinados parceiros e aumentar a resiliéncia frente a tur-
buléncias globais.

0 desempenho do setor agropecuario continuou a ser um dos
motores da economia brasileira. A crescente demanda por com-
modities, aliada a producao agricola eficiente, contribuiu para o
equilibrio da balanca comercial e para a geracao de receitas im-
portantes para o pais.

O Serpro, como empresa publica viabilizadora de solucoes di-
gitais, tem papel fundamental de impulsionar politicas publicas a
fim de fomentar o desenvolvimento do pais e democratizar ser-
vicos essenciais a todos os brasileiros. As atividades realizadas
pelo Serpro sao dirigidas ao Estado e a sociedade, e viabilizam
a conexao entre Governo, empresas e cidadaos. Ao realizar ne-
gécios com o Governo, a Empresa prioriza iniciativas que visam
a modernizagao da Administracao Publica, junto ao mercado pri-
vado, desenvolve servicos de exceléncia para que empresas de
todos os tamanhos e segmentos da economia tenham informa-
coes integras e confidveis, e solucoes que tornem suas platafor-
mas de negdcios mais seguras e inteligentes.

A Empresa segue observando atentamente o cendrio econémi-
co atual, agindo de forma a assegurar a sustentabilidade econé-
mico-financeira e a sua capacidade operacional. Os esforcos estao
voltados para a implementacao de medidas e agoes responsaveis
de contencao de gastos, otimizacao de recursos, aumento de pro-
dutividade e minimizag¢ao dos potenciais impactos financeiros.
Além disso, o Serpro vem diversificando sua carteira de clientes,
principalmente junto ao mercado privado, inclusive, internacional.
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Inovacao e Parcerias
As constantes mudancas no setor de Tl podem ser fon-
tes de oportunidades ou de incertezas, o que exige das Caminho tradicional para promover inovagao

empresas que atuam nesse segmento um olhar atento O Serpro possui um processo de investimento constante em

para as tendéncias e as necessidades dos usuarios, e novas tecnologias, a exemplo de Aprendizagem de Maquina,

investimentos para modernizar a infraestrutura e ca- Big data, Analytics, Chathot, incorporando-as as solucdes:

pacitar os profissionais.

No caso de uma empresa publica de Tl, como o Ser- » DW PGFN (PGFN):
pro, outros desafios estao relacionados a promocao de A entrega continua de solugoes de Analytics e Inteligéncia
condicdes para que o processo de inovacao seja co- de Negdcio nao apenas viabiliza a execucao de
laborativo e as novas tecnologias sejam aplicadas em politicas publicas, mas também aprimora a gestao e o
solucoes e servicos de maneira a transformar a vida funcionamento eficiente do Governo.
das pessoas. Um exemplo disso é o uso do DW PGFN, que melhora a
Sempre na vanguarda da tecnologia, a Empresa é qualidade dos dados contabeis essenciais a prestacao de
um agente transformador do Estado brasileiro, entre- contas publicas.
lacando sua trajetoria com a evolugao da informatica Com a solucdo, a PGFN fortalece a transparéncia e a
no pais, numa jornada marcada pelo compromisso eficiéncia na gestdo publica, viabilizando uma tomada de
com o bem publico e a compreensao das necessidades decisao mais fundamentada.

digitais dos cidadaos, primando por uma boa experién-
» Serprobots integrado ao GPT:

cia ao interagir com os servigos governamentais.
A integracao da plataforma Serprobots com o servigo de |A

Por isso, o Serpro concentra esforcos para pro- .
. . . . Generativa GPT ocorreu em tempo recorde, apenas quatro
mover inovacao e estabelecer parcerias que impul- ) _
. , . B meses apos o lancamento comercial do GPT, demonstrando
sionem seus negoécios, embasando-se na legislagao - i ) _ .
. , ) ) a agilidade e compromisso com a inovagao tecnolégica.
vigente, especialmente a Lei n® 13.303/2016, e ali-

nhando suas diretrizes estratégicas para a satisfacao Ao adotar o GPT, o Serpro se alinha com as tendéncias

. - T de mercado, adentrando a era dos chatbots generativos e
dos clientes e a geracao de valor publico para os usu-

, . . . - avancando para a criacao nao sé de chatbots multimotores,
arios finais e cidadaos.

mas também multiconceituais.
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Neste sentido, o Serpro Ventures é a iniciativa chave para fo-
mentar inovacao e forjar parcerias, possibilitando avancos tec-
noldgicos e melhorias nos servigcos oferecidos, tanto interna-
mente quanto para os clientes.

O plano do Serpro Ventures delineia uma abordagem geral
para planejamento, desenvolvimento e acompanhamento das
acoes de inovacao, alinhadas a Estratégia e aos valores organi-
zacionais, especialmente focadas na exceléncia e inovagcao em
solugoes digitais.

Destacam-se, dentre suas realizacoes em 2023, os investi-
mentos realizados tanto em inovacao disruptiva quanto incre-
mental, além da alavancagem de vendas de produtos desenvol-
vidos no ambito do Serpro Ventures, o que levou a superacao da
meta de receita operacional com iniciativas desse programa.

Ressalta-se, ainda, que o Serpro marcou presenca significa-
tiva no ecossistema de inovacao tecnoldgica ao integrar o Cubo
Itau, tornando-se a primeira instituicao publica a fazer parte des-
te renomado hub de inovacao vinculado ao Banco Itau. Através
do programa Serpro Booster, a parceria oferece vouchers para
servicos do Serpro e cooperacao técnica para inovacao aberta,
beneficiando tanto as startups do Cubo com possibilidades de es-
cala e validacao comercial quanto o Serpro, que pode absorver e
implementar solugdes inovadoras geradas no ambiente do Cubo.

Além da inovacao e parceria, o contexto dos valores, vanta-
gens e beneficios ligados as praticas ESG esta em processo de
integracao. Dessa forma, o plano Serpro Ventures reforga a ino-
vacao e a sustentabilidade como pilares estratégicos, incorpo-
rando uma visao mais abrangente nos seus negdcios.

Adicionalmente, o Serpro buscou impulsionar a inovacao com
parcerias pela inovacao e desenvolvimento, unindo esforgos com
a Academia. Essas iniciativas podem fortalecer a pesquisa, ca-
pacitacao técnica e formacao de profissionais especializados em
tecnologias de ponta, fundamentais para o fomento da cultura
de inovagao na Empresa. Ha perspectivas de continuidade des-
ses trabalhos em 2024 com a instituicao do Plano de Inovacao e
Parceria (PIP).

Na interacao com o ambiente externo, a atencao aos clientes
e cidadaos é um cuidado permanente para que o Serpro realize
suas finalidades e um fator fundamental para o sucesso.

“Estabelecer lacos com instituicoes

de ensino e universidades é mais

uma forma de demonstrarmos o _
compromisso do Serpro com a inovagao

e o avango tecnologico. Estamos

somando for¢as para promover a

geracdo de conhecimento e, assim; criar -

novas solucdes que contribuam para-
melhorar a vida da sociedade.”

Alexandre Amorim
Diretor-Presidente
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Felicidade do Cliente

Entender bem os clientes e identificar o que de fato tem valor para eles é um
desafio para todas as organizagcdoes que desejam se manter competitivas em
seus segmentos. Por isso, em 2023, o Serpro empreendeu grandes esforgos
na busca de novos conhecimentos e estratégias para estreitar e fortalecer o
relacionamento com os clientes, entregando a eles nao apenas as melhores e
mais inovadoras solucoes tecnoldgicas, mas o suUCesso NoO USO e experiéncias
em todos os pontos de contatos do cliente com a marca.

Investir na criacao, no desenvolvimento e na venda de produtos ou servicos é
necessario. Mas tao ou mais importante que isso € engajar o cliente ao produto e
torna-lo um promotor da marca. Tanto a qualidade do produto como a experiéncia
no relacionamento com os clientes precisam ser vistas de forma conjunta, por-
que tém um grande peso na decisao do cliente ser um promotor da marca Serpro.

A felicidade do cliente é, cada vez mais, um objetivo importante e necessario
para as organizagoes porque o cliente se torna defensor da marca e usa mais
os produtos e servicos contratados, gerando maior visibilidade da empresa para
outras pessoas e organizagoes. Quando o Serpro trabalha em prol da felicidade
dos clientes, utiliza sua experiéncia em relagao aos produtos e a marca e gera
bem-estar, aumentando a probabilidade de os clientes o recomendarem.

A construcao de uma estratégia que tem como foco promover a felicidade do
cliente e do cidadao tende a ser bem-sucedida e trazer resultados tangiveis se o
olhar for de fora para dentro, ou seja, toda e qualquer mudanca e otimizacao de
processos internos que tocam o cliente sé terao sucesso se partirem da escuta
ativa dos clientes.

A estratégia de fazer o cliente feliz considera as fricgoes, expectativas e frus-
tracoes do cliente para que, a partir desse conhecimento, agdes possam ser
empreendidas para melhorar sua jornada. Nesse ponto, percebe-se a importan-
cia do Mapeamento da Jornada do Cliente como método eficaz para qualquer
estratégia de relacionamento.

Promover melhores experiéncias aos clientes do Serpro é uma estratégia ino-
vadora que visa seu engajamento. Espera-se que o cliente seja um grande pro-
motor, mas também se deseja alcancar novos clientes a partir das relagoes com
clientes atuais, para que percebam o valor agregado dos produtos e servicos e
tenham uma experiéncia fluida em sua jornada com o Serpro, que vai desde a
fase de prospeccao de novos clientes até o relacionamento pds-venda.

Adotar essa cultura centrada no cliente envolve desenhar processos, idealizar
e construir produtos excepcionais. Por se tratar de uma mudanca de mentalida-
de, é preciso o aculturamento dos colaboradores para que entendam o seu papel
em todo esse contexto.

Isso nao restringe a areas especificas, mas envolve toda a Empresa, mesmo
aquelas que nao tém uma atuacao direta com o cliente. Todas as areas, desde
o desenvolvimento de solucdes, atendimento, operacoes, de negdcio e adminis-
trativas, tém um papel importante na relacao com o cliente e o cidadao. Quando
trabalham juntas para fornecer uma experiéncia excepcional para o cliente, a
Empresa melhora a receita e o lucro como resultados desse empenho.

Tendo isso como premissa, durante o ano de 2023, o Serpro empreendeu va-
rias iniciativas que tiveram por objetivo aderir a essa nova cultura de centralida-
de no cliente com o intuito de fazé-lo feliz. A participacao em eventos externos e
certificagoes alcancou 22% dos colaboradores de toda a Empresa e foi lancada
uma série de palestras com empresas renomadas nos temas experiéncia, suces-
so e jornada do cliente, além de abordar o assunto experiéncia do colaborador.

Os temas Experiéncia do Cliente e Sucesso do Cliente, os dois pilares da estra-
tégia da Felicidade do Cliente, também foram compartilhados no més do cliente,
setembro, para conscientizacao da Empresa do seu nobre e rentavel papel de
colocar o cliente no centro de suas decisoes.

Esse € um movimento continuo, no qual o alcance de resultados tangiveis en-
volve dedicagao a causa do cliente e engajamento dos colaboradores, com o pro-
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pésito de tornar o Serpro uma referéncia no Governo em promover a Felicidade
do Cliente e a entrega de valor ao cidadao. Alguns resultados colhidos em 2023: Outras iniciativas em favor dos clientes:

Um desafio das areas técnicas é transformar o cotidiano do
atendimento, proporcionando uma experiéncia excepcional para

Implantacao e curadoria da Central

Posicionamento do Serpro na zona de Ajuda (atendimento e suporte os clientes.

de Qualidade (NPS 57%) técnico nos idiomas portugués,
espanhol e inglés)

Assim, o projeto Rompendo Barreiras tem como principal
objetivo garantir um atendimento técnico mais consistente, com
equipes altamente disponiveis, praticando uma comunicacao
mais assertiva e utilizando atendimento remoto para romper as

Maior engajamento da Empresa 65% dos clientes de produtos e barreiras geografica do atendimento. Alguns resultados:
com os seus clientes através da servicos pesquisados mais felizes

comunicacao e escuta ativa com o relacionamento pés-venda * Tempo de resposta de 10 min e retorno em 6

min, se acionado o Suporte Avancado
» Tempo médio em atendimento de 76 min
» Satisfacdo dos usudrios em 4,5 de um méaximo de 5
Criacao do projeto “Felicidade 2
C" envolvendo diferentes areas do 0 Chat - Gestao de Incidentes foi desenvolvido para automatizar
SR, SR [AEmT e SUEese 0 envio de informativos em tempo real a clientes da rede de longa

e experiéncias memoraveis aos o )
dieries @ dedtns distancia (WAN) sobre eventos em seus servicos contratados.

Mapeamento da Jornada como
método ciclico para melhorias na
relacao com
o cliente

A solucao foi desenvolvida sem 6nus para os clientes e propicia
maior transparéncia sobre as ocorréncias e concentra um ponto

Implantagao de indicadores para gestao da jornada do Cliente: . ) - ,
focal para obtencao de informacgoes e contato com as areas de

e Churn rate: 3,23% do limite de 5%
Customer Effort Score: 5.63 de 7
Felicidade em reais: R$ 6,7 milhoes

suporte daguela solugao.

Aumento da nota do Reclame Aqui de 6.2 para 7.1
Aumento do faturamento em 132% para 3 produtos
Aumento do ticket médio em 210% para clientes de 3 produtos
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» Governanca Corporativa
» Gestao de Riscos e Controles Internos

» Compliance Institucional

v

Correicao

» Governanca e Integridade fortalecidas
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Cultura de GRCI e 0 Modelo das Trés Linhas

A compreensao dos temas Governanca Corporativa, Gestao de Riscos e
Controles Internos, Conformidade e Integridade Institucionais, e Correigao,
conciliando conceitos, objetivos, normativos e melhores praticas, nao é
algo trivial.

Esses temas sao implementados por processos cujo foco é garantir que
as organizacoes atendam as demandas da sociedade de maneira integra,
ética, responsavel e transparente. E por isso que empresas em nivel mun-
dial investem em acdes para melhorar a compreensao e integragao desses
temas, visando elevar seus niveis de maturidade em governanca e gestao.

No Serpro, para disseminar a importancia desses temas e sensibilizar
as unidades organizacionais sobre sua responsabilidade com tais aspec-
tos, sao empreendidos esfor¢os de fortalecimento da Cultura de Governan-
¢a, Riscos, Conformidade, Correicado e Integridade (GRCI).

Tal iniciativa cuida da geragao e compartilhamento de informagoes, visa
a producao de conhecimento sobre esses assuntos e tem como pilares a
comunicagao e a capacitacao para administradores, gestores, emprega-
dos, clientes, parceiros, especialistas e a sociedade em geral.

0 conhecimento em GRCI é
difundido com publicagoes em

. . . PODCAST
portais dedicados, comunida-

des digitais, Intranet e meios
de comunicacao corporativos,
além de serem disponibiliza-
das solucoes educacionais em
webinar, websérie e podcast.

WEBINAR
TRILHA DE CONHECIMENTO EM GRCI

WEBSERIE

, Informacoes
Governanca Dlzsgg?;egégheo orcamentarias, Perspectivas
P financeiras e contabeis
Figura b: Integracao GRCI
GOVERNANCA RISCOS E CONTROLE

Direcionamento de
Governancga Corporativa

Gestao de Riscos e
Controles Internos

Monitoramento de indicadores Monitoramento de

Avaliacao e elevacao dos niveis Riscos Criticos

de maturidade em Governanca

G R

CONFORMIDADE
E CORREICAO

Promocao e monitoramento
da Conformidade Institucional

C

| INTEGRIDADE

Promocao e
monitoramento da
Integridade institucional

Coordenacao das atividades
correicionais e aplicacao dos
intrumentos correicionais

Due Diligence de Integridade

@ serPrO

Fonte: Serpro (2023).

42



Materialidade
do Serproeo
relato integrado

Visao geral
organizacional e
ambiente externo

Administradores
do Serpro

Mensagem dos
Administradores

Estratégia e

vernan
Governanca Desempenho

Informacoes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Perspectivas

@ serPrO

Além da necessidade de integracao desses temas, um elemento fundamental re-
forcado pela Cultura de GRCI é a adogao do Modelo das Trés Linhas, disseminado pelo
Instituto de Auditores Internos dos Estados Unidos.

0 Modelo organiza as responsabilidades das unidades, descentralizando os pro-
cessos operacionais e estratégicos para a 1% Linha e garantindo a implementacao dos
controles correspondentes e a supervisao adequada pela 2% e 3% Linha, 0 que possi-
bilita cobertura em todos os niveis da Empresa. No cumprimento de suas atribuicoes,
os Superintendentes, gestores e empregados da 1% Linha podem contar com o apoio
dos Agentes de GRCI para colocar em pratica as orientagoes repassadas pela 2° Linha.

Também é importante destacar a atuacao da Auditoria Interna: como érgao institu-
ido pelo Estatuto Social, suas atribuicdes e competéncias sao definidas pelo préprio
Estatuto, pela Lei n°® 13.303/2016, pelo Decreto n°® 3.591, de 6 de setembro de 2000,
e por legislacao correlata, assim como pelo Conselho de Administragao, ao qual se
vincula diretamente. A unidade restringe-se a execucao de atividades tipicas de au-
ditoria e preserva sua autonomia e imparcialidade, aderente também aos elementos
obrigatorios da Estrutura Internacional de Praticas Profissionais (IPPF).

No exercicio de suas atividades tipicas de 37 Linha, a Auditoria Interna interage e
se comunica com a Diretoria Executiva, o Conselho Fiscal, os demais 6rgaos estatuta-
rios, os colegiados de governanca e os érgaos de gestao na 1% e 22 Linha, assim como
externamente com a entidade fechada de previdéncia complementar, os érgaos de
controle ou outros provedores de servi¢cos de avaliacao ou de consultoria, pautando-
-se pelos principios da cooperacao e da preservacao da imparcialidade.

Com a missao de auxiliar a Empresa a realizar seus objetivos, por meio da aplica-
cao de uma abordagem sistematica, disciplinada e baseada em riscos para avaliar e
aprimorar os processos de governanca, de gerenciamento de riscos e de controles
internos, a unidade agrega valor a gestao por meio do resultado de seus trabalhos de
auditoria e consultoria.

LES

Os Agentes de GRCI sao profissionais indicados pelos
titulares das unidades subordinadas a cada Diretoria,
qgue atuam como disseminadores e facilitadores na
gestao e na execugao dos processos de governanga,
gestao de riscos e controles internos, conformidade
e integridade institucionais, e correigcao. Antes de atu-
ar junto a 1% Linha, em contato direto e alinhados as
orientagcdes e demandas da 2° Linha, eles participam
de um curso de formagao. Se aprovados, passam a
desempenhar suas atividades e sao submetidos a
uma avaliagao de desempenho sistematizada.

o

RESULTADOS DA AUDITORIA INTERNA

Os resultados da Auditoria Interna, apresentados por
meio do Relatdrio Anual de Atividades de Auditoria In-
terna (RAINT), assim como os resultados de inspecoes
e auditorias realizadas pelos 6rgaos de controle inter-
no e externo, estao disponiveis no Portal de Transpa-

réncia e Governanca.
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Portanto, o Modelo das Trés Linhas
aplicado no Serpro é assim representado:

Figura 6: Modelo das Trés Linhas do Serpro

Modelo das Trés Linhas

Modelo que orienta as organizagoes a identificar estruturas e
processos que melhor auxiliam no atingimento dos objetivos e
facilitam uma forte governanga e gerenciamento de riscos

GRCI

= Envolvidos na entrega de
produtos e/ou servigos aos
clientes da organizagao,
incluindo fung¢ées de apoio

= Gestores

= Empregados

g

Reguladores
externos

=

Auditoria
externa

Governanga = Correicao

Riscos = Seguranca da

Conformidade Informacao

Integridade = Protecao de
Dados

= Autoria Interna

1? Linha - Gestao 2? Linha - Apoio 3? Linha - Supervisao

= Liderar e dirigir acoes e aplicagao de
recursos para atingir os objetivos da
organizacao;

= Manter um dialogo e reportar os
resultados planejados (reais e esperados),
vinculados aos objetivos da organizacao; e
respectivos riscos;

= Estabelecer e manter estruturas e
processos apropriados para o
gerenciamento de operagoes e GRCI; e

= Garantir a conformidade com as
expectativas legais, regulatérias e éticas.

Fornecer expetise complementar,
apoio, monitoramento, capacitagao,
ferramental e questionamento
quanto ao gerenciamento e pratica
de GRCI; e

Fornecer analises e reportar sobre
a adequagao e eficacia do GRCI.

Fonte: adaptagao do Modelo das Trés Linhas do IIA (The Institute of Internal Auditors), 2020

Perspectivas

@ serPrO
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Ao fortalecer a Cultura de GRCI dentro da Empresa Figura 7: Interagdo entre as instancias de Governanca

e entre seus empregados, o Serpro reafirma sua po-
sicao como empresa publica e contribui de maneira
significativa para resultados positivos na sociedade. O

GRCI nao é apenas uma abordagem regulatéria, mas

= Avaliagao independente e
consultoria nos processos

de governanga, gerenciamento
de riscos e controles internos.

sim uma cultura sélida que serve de alicerce para um
futuro empresarial mais responsavel e transparente.
A Figura 7 representa a integracao das instancias
gue fazem parte da Cultura de GRCI e, a seguir, serao
abordados cada um dos temas que fazem parte desse

contexto na Empresa.
Auditoria

Interna

Fonte: Serpro (2023)
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Governanca Corporativa

O Serpro observa as determinagoes legais sobre governanga das empre-
sas estatais, as Resolucoes da Comissao Interministerial de Governanca
Corporativa e de Administracao de Participacoes Societdrias da Uniao
(CGPAR), as diretrizes de Governo e as melhores praticas de mercado reco-
mendadas pelo Cédigo das Melhores Praticas de Governanca Corporativa
do Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC) e pelo Referencial

Bésico de Governanca Aplicdvel a Administragao Publica do TCU.

A Governanca no Serpro é responsavel por avaliar, dirigir e monitorar a
atuacao da gestao com foco no atendimento da Estratégia Empresarial e das
expectativas das partes interessadas de forma satisfatéria. Adota mecanis-
mos como Liderancga, Estratégia e Controle, que sdo postos em pratica com
vistas a consecucgao das politicas publicas, a prestacao de servigos de inte-
resse da sociedade, e consequente geragao de valor publico, além do forta-
lecimento da confianga das partes interessadas e da imagem institucional.

Em relacdao ao mecanismo de Lideranca, a Empresa dispde do Modelo
de Governanca e Gestao Corporativas, que define as fungoes exercidas pela

governanca e pela gestao, e seu inter-relacionamento, sendo composto
pela Estrutura e Arquitetura de Governanca e Gestao.

Esse Modelo é estabelecido por meio da Politica de Governanga Cor-
porativa do Serpro e tem como principios direcionadores a integridade, a
equidade, a prestacao de contas, a sustentabilidade, a responsabilidade
corporativa e a transparéncia, 0s quais, quando convertidos em praticas de
governanca corporativa, permitem a harmonizacao de interesses, a adocao
de acoes coordenadas voltadas a sustentabilidade empresarial e o aperfei-
¢oamento da gestao.
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A Estrutura de Governanca e Gestao

organiza o funcionamento da Empresa
em consonancia com o Estatuto Social
para consecu¢ao dos objetivos organi-
zacionais. Define a relacao com as ins-
tancias externas e estabelece a atuacao
das suas instancias internas e de apoio
agovernanca e dasinstancias de gestao,
responsaveis por garantir que o direcio-
namento fixado pelos administradores
seja realizado de forma eficiente, eficaz
e efetiva na utilizacao dos recursos.

As instancias de governanca inter-
nas e de apoio sao consideradas ne-
cessdrias, suficientes e apropriadas ao
desempenho eficaz de suas funcoes,
reforcam os papéis e responsabilidades
em alinhamento ao disposto nas leis e
normas aplicaveis e ordenam a cadeia
de comando, as atribuicoes e as al¢cadas.

Em complemento, a Arquitetura de
Governanca e Gestao representa o ar-

cabouco legal e normativo que rege

a atuacao da Empresa, e demonstra a
relacao entre as instancias externas e
internas, as partes interessadas, os di-
recionamentos estratégicos e os meca-
nismos de governanca e gestao.

Figura 8: Estrutura de Governanca e Gestao do Serpro

Ministério da Fazenda Congresso Nacional TCU CGU SEST CEP 0GU
Assembleia Geral
Conselho
Fiscal
Governang¢a

Avalia, dirige e monitora Conselho de

Administracao

Diretoria Executiva
Diretor-Presidente
Diretores

Juridica,
de Gestao
e Riscos

Relacionamento
com Clientes

Desenvolvimento Operagoes

Gestao

Planeja, executa e controla — Unidades Organizacionais

Comités Taticos e Operacionais

Comité de
Auditoria

Comités
Estratégicos

Comissao
de Etica

Auditoria
Interna

Governanca e
Estratégia
Corporativas

ANPD

Ouvidoria Corregedoria
Assessoria Controles, Riscos
Juridica e Conformidade
Gabinete Privacidade e
Institucional Protecao de

Pessoas

Auditoria Independente

Instancias internas de
apoio a governanga ~

Comité de Pessoas,
Elegibilidade, Sucessao
e Remuneragao

Comité de
Assessoramento ao CA

Dados Pessoais

Administracao e
Finangas

Fonte: Serpro (2023).
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As praticas adotadas e os instrumentos elaborados para promocao da Governanca
no Serpro fortalecem todo o sistema organizacional permitindo a conexao entre as
instancias e as partes interessadas, a atuacao transversal com as tematicas social e
ambiental, e o fluxo adequado para que a gestao seja efetiva e 0 desempenho empre-
sarial seja favoravel.

E, ainda, a afericao periédica do nivel de Maturidade em Governanca e Gestao de-

monstra o comprometimento do Serpro em instituir e manter mecanismos, praticas e
instrumentos que favorecem sua evolugao no tema, orientando agoes de melhoria conti-

nua das praticas e instrumentos adotados e do préprio Modelo de Governanca e Gestao
Corporativas. Os levantamentos de Governanca, a participagao em anuarios e 0 acompa-
nhamento de indicadores organizacionais sao insumos para a medi¢ao de maturidade.

Ao longo dos ultimos oito anos, desde a entrada em vigor da Lei das Estatais, o
Serpro mantém conformidade com as politicas e instancias de governanca previstas
nas regulacoes aplicaveis e no Estatuto Social e se empenha em aprimorar continu-
amente os elevados padroes de governanca, o que lhe conferiu sucessivos reconhe-
cimentos em avaliacoes do Governo e do mercado.

Figura 9: Maturidade em governanca e gestao do Serpro

71,00

79,00

81,80

Em 2019 Em 2022 Em 2023
) . ) . néo houve ) . ndo houve ndo houve
Nivel Aprimorado Nivel Aprimorado apuracdo do Nivel Aprimorado apuracdo do apuracio do
IGG-TCU IGG-TCU IGG-TCU
IGG-TCU IGG-TCU IGG-TCU
| 6,14 9,49.9,38 10,00 © 9,26 8,83 -
Lei 13.303/16 o - . o o o o ndo houve o - o o nao houve
Marco para avaliacio 1° Ciclo de avaliagdo 2° e 3° Ciclos de avaliagéo 4° Ciclo de avaliagao avaliagio devido 5° Ciclo de avaliagdo 6° Ciclo de avaliagéo apuracao do
da maturidade da a pandemia de IG-SEST
Governanga no Serpro IG-SEST IG-SEST IG-SEST covid IG-SEST IG-SEST
@ ® ® @ @ ® ® O
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

* Em 2018, houve apuragao
semestral do IG-SEST

e 0queéolG-SEST?

0 Indicador de Governanga - IG-SEST é um instrumento de acompanhamento
continuo desenvolvido pela Secretaria de Coordenagéo e Governanga das
Empresas Estatais — SEST, do Ministério da Economia, com objetivo de avaliar
o cumprimento dos requisitos da Lei n® 13.303, de 30 de junho de 2016.

e OqueéolGG-TCU?

0 Indice de Desempenho de Gestdo Governamental (iGG), formulado pelo TCU,
¢ o principal indicador de monitoramento da governanga e gestdo publica, e
tem entre seus objetivos: promover a maturidade da governanga publica e a
integragéo das politicas publicas federais, além de induzir o aperfeigopamento

da gestdo de riscos e controles internos na administracéo publica federal.

Fonte: Serpro (2023).
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Algumas realizagoes em 2023:

INSTRUMENTOS

0 = Atualizagao da Politica de Divulgacao de
Informacoes Relevantes

= Atualizagao da Politica de Governanca
Corporativa com alinhamento ESG

* Revisao da Agenda de Governanga

PRATICAS

= Gestao de Mandatos

= Gestao da participagao do Serpro
em prémios e anuarios

= Monitoramento de indicadores
corporativos

= Medigao do IGG-Serpro

AVALIACOES DE MATURIDADE

= Governanca - COSO
= ESG - Questionario ABNT
= Governanca de Tl - COBIT

Adicionalmente, o apoio aos érgaos colegiados pos-
sibilitou que os novos membros eleitos fossem recep-
cionados e ambientados ao Serpro, inclusive com par-
ticipacao em acoes educacionais mandatérias, para
melhor desempenharem suas atribuigcoes e para cum-
primento dos compromissos da Agenda de Governan-
¢a ao longo do exercicio.

Nesse contexto, ressalta-se o papel do Gabinete
Institucional como instancia interna de apoio a Gover-
nanca, que tem como atividade primordial assessorar
Diretores, conselheiros e o0s respectivos colegiados
no cumprimento de suas competéncias e exercicio de
suas atividades estatutarias de forma adequada.

Em cada colegiado, as agoes incluem o planejamen-
to de plano de trabalho anual, cronograma de reuni-
oes, proposicao de pauta de cada reuniao, analise da
conformidade e completude dos documentos neces-
sarios para a tomada de decisao coletiva, organizacao
das reunioes e o registro das decisoes tomadas duran-
te as reunioes.

Também sao tomadas acgoes para coordenar e in-
tegrar os colegiados, visando aumentar a eficiéncia
da gestao e transparéncia dos atos praticados, como
guarda e publicacao de atas e curriculos dos membros

de cada colegiados, garantindo o sigilo das informa-
coes consideradas sensiveis.

Apoiados por todas as instancias integradas, os di-
versos atores se organizam, interagem e procedem
para que o Serpro obtenha uma boa governanca, trace
seu planejamento estratégico, avalie seu desempenho
e alcance seus objetivos.

Finalmente, é preciso reforcar as diretrizes conti-
das na Politica de Governanca Corporativa do Serpro
para alinhamento entre essa e as demais governanc¢as
observadas pelo Serpro, a saber: Governanca de Tec-
nologia da Informacao, Governanca de Seguranca da
Informacao, Governanca de Dados e Governanca de Pri-
vacidade e Protecao de Dados Pessoais, além de, mais
recentemente, a Governanca de Inteligéncia Artificial.

Essas governancas cuidam de aspectos importan-
tes para o negdcio do Serpro e o seu relacionamento
com as partes interessadas, o que demanda o esta-
belecimento de diretrizes, praticas e mecanismos que
possibilitem a melhor aplicacao de recursos tecnolé-
gicos, o zelo pela Seguranca da Informacao e a Pri-
vacidade e Protecao de Dados Pessoais, o adequado
gerenciamento de dados e utilizacao de tecnologias,
inclusive nas solucoes e servicos ofertados.
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Figura 10: Alinhamento entre as governancgas

=

3

Governancga de Tecnologia da Informacgao
70

:—o Responsavel por estruturar, coordenar e integrar a tomada de
decisoes, direcionamento, implementagao e alocagao de recursos
da Tecnologia da Informagao, para alcangar a estratégia e os
objetivos empresariais de forma eficiente.

Governanga de Seguranga da Informacao

Responsavel por direcionar a Seguranc¢a da Informagao com
adocgao de processos, servigos e agoes que visam assegurar a
disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade
dos dados e informagdes do Serpro ou sob sua guarda, incluindo
a Seguranga Cibernética.

Governanga de Dados

Responsavel por direcionar a Gestao dos Dados, sejam esses
préprios ou pertencentes aos clientes e custodiados pelo Serpro,
com o objetivo de gerencia-los como ativos associados ao valor
de negdcio.

4

——

i

?Q

O

?Q

Governanga de Privacidade e Protegao de Dados Pessoais

Responsavel por direcionar o tratamento de dados
pessoais com a alocagao de praticas para resguardar a
privacidade e protegao dos titulares desses dados e para
manter a conformidade com a legislagcao em vigor.

Governanga de Inteligéncia Artificial

Al

=0 Responsavel por direcionar o uso da Inteligéncia Artificial,

=0 seja no desenvolvimento de produtos e sistemas, seja no

66

uso de solugoes que utilizam essa tecnologia.

Fonte: Serpro (2023).

Dessa maneira, o cuidado com cada um desses dominios tem o objetivo de preservar o valor

publico e contribuir para a boa governanca do Serpro. As acdes de destaque e os resultados alcan-

cados por essas governancas em 2023 serao abordados na secao de “Estratégia e Desempenho”.
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relato integrado

Gestao de Riscos e Controles Internos

Para o Serpro, a gestao de riscos e controles internos é uma pratica de
Governanca Corporativa cujo propdsito é a protecao do valor da organiza-
¢ao, e, portanto, contribui para a previsao dos eventos que podem impactar
o desempenho da Empresa e auxilia a tomada de decisao com vistas a
prover razodvel seguran¢ca no cumprimento da missao e no alcance dos
objetivos organizacionais.

0 Serpro adota a estrutura de gestao de riscos e controles internos pa-
dronizada pela norma ISO 31000:2018, que define componentes que for-
necem os fundamentos e 0s arranjos organizacionais para a concepgao,
implementagao, monitoramento, analise critica e melhoria continua da
gestao de riscos e controles internos por toda a Organizacao.

A area de Integridade, Conformidade e Gestao de Riscos é a instancia res-
ponsavel pela implementagdo do sistema de gestao de riscos no Serpro e,
conforme determina o Estatuto Social, deve coordenar a elaboracao e moni-
torar os planos de agao para mitigagao dos riscos identificados, verificando
continuamente a adequacao e a eficacia da gestdo de riscos®. A efetiva ges-
tao de riscos e controles internos (GRC) é parte das obrigacoes estatutarias e
deve contribuir para o atingimento dos objetivos e metas estratégicas e, para
tanto, encontra-se alinhada ao Planejamento Estratégico, ciclo 2023-2027.

A estrutura de gestao de riscos e controles internos do Serpro uti-
liza o Modelo das Trés Linhas, conforme apresentado na Figura 6.
0 Modelo permite que a 2° Linha apoie a 1? Linha, de forma a subsidia-la
na implementacao do processo de gestao de riscos e controles internos e

na disponibilizacao de informacdes consistentes, relevantes e tempesti-
vas como auxilio na tomada de decisao. Além disso, sdo insumos cada vez
mais relevantes para a 3% Linha, visto que a Auditoria Baseada em Riscos
(ABR) ja é uma realidade na Empresa.

A Politica Corporativa de Gestao de Riscos e Controles Internos, insti-
tuida pela Deliberacao RI-026/2022, aprovada pelo Conselho de Adminis-
tracao, é a base do Sistema de Gestao de Riscos do Serpro por definir as
diretrizes, responsabilidades, premissas e determinacoes sobre o tema.
Adicionalmente, orienta a execuc¢cao da gestao de riscos a partir de uma
metodologia instituida pela Decisao Diretiva RI-001/2023.

Essa metodologia de gestao de riscos e controles internos define um
modelo especifico para a gestao de riscos da Empresa, visando a padroni-
zacgao do processo de identificagcao, tratamento e monitoramento de riscos,
e opera sobre quatro grandes dimensoes’:

RISCOS RISCOS RISCOS RISCOS DE PROJETOS
ESTRATEGICOS AO NEGOCIO OPERACIONAIS ESTRATEGICOS

Sao os riscos que Sao riscos que Associados aos Sao riscos que
afetam os objetivos afetam os objetivos dos podem prejuducar
estratégicos componentes processos ou impedir o
estratégicos organizacionais atingimento dos
(miss&o, visdo e podem afetar a s Glos
ou valores) continuidade do FIEEs

. classificados como
negdécio e a entrega estratégicos, que

de valor sdo acompanhandos
pela Diretoria

¢ Estatuto Social do Serpro, art. 45, inciso VII.

7 Os riscos Estratégicos e de Negdcios sao anualmente revistos e aprovados pelo Conselho de Administragao até a ultima reunido do ano, conforme determina a Lei n® 13.303/2016 e o Estatuto Social do Serpro.
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O Serpro utiliza uma série de referéncias legais e Figura 11: Referenciais e instancias do Sistema de Gestdo de Riscos

normativas, além de frameworks voltados as melhores

PRINCIPAIS REFERENCIAIS LEGAIS E NORMATIVOS

praticas em gestao de riscos. Dentro dessa estrutura

ligada ao sistema de Gestao de Riscos, encontram-se
. LA . Lei 13.303/2016 INC n° 01 MP-CGU/2016 Decreto 8945/2016 CGPAR 48/2023
também as varias instancias que contribuem para que
0 processo seja executado em conformidade e alcance ;
, ~ , ErEin sl RI 026/2022 - Politica RI 001/2023 - Metodologia [l RI 031/2022 - Plano Anual
maior evolugcao na maturidade, representado ao lado: do Serpro

Os comités Tatico de Gestao de Riscos e Controles

Internos (COGRC) e Estratégico de Governanca, Riscos INSTANCIAS INTERNAS
e Controles (COGRS) sao instancias colegiadas institui- Governanga
ministracao

Gestao de Riscos e Controles Internos :
1
]
1

Conhega mais em:
Gestao de Riscos e Controles Internos

12 linha (unidades organizacionais) 22 linha (SUPCR) 37 linha (AUDIN)

FRAMEWORKS

1ISO 31000:2018 COSO ERM COBIT

Fonte: Serpro (2023)
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As principais diretrizes que nortearam a gestao de riscos e controles internos em 2023 foram:

Figura 12: Diretrizes de Gestao de Riscos no Serpro

Gestao dinamica
e iterativa

Ser dindmica, iterativa como
parte integrante dos processos
organizacionais e capaz de
reagir a mudancas de forma
tempestiva

Gestao preventiva
e proativa

Fomentar uma gestao
preventiva e proativa dos
riscos e controles internos

DIRETRIZES
DA GESTAO
DE RISCOS

Integragao com
Planejamento Estratégico

Trabalhar de forma integrada
com o Planejamento
Estratégico e com a Gestao
Estratégica Empresarial

Tratamento e
monitoriamento
de riscos criticos

Focar no tratamento e

monitoramento de riscos criticos Integracéo com éreas

(RC), ou seja, riscos operacionais e estratégicas da Empresa
de projetos estratégicos com Nivel . o
de Risco Atual (NRA) alto ou muito Trabalhar de forma integrada com a Auditoria e

com a arquitetura de processos, a¢oes relativas
a privacidade e prote¢ao de dados pessoais,
PETI/PDTI e demais areas.

alto, e todos os riscos estratégicos
e do negdcio do Serpro

Fonte: Serpro (2023).

A Politica Corporativa de Gestao de Riscos e Controles Internos determina o estabelecimento do Plano de Gestao
de Riscos e Controles Internos, que visa definir como serao priorizados 0s riscos e seu tratamento no exercicio,
assim como as agdes de evolugao no processo e sistema de gestao de riscos. Dessa forma, serao apresentados os
objetivos definidos no Plano de Gestao de Riscos e Controles Internos, instituido pela Deliberacao RI-031/2022, e
executados ao longo do ciclo 2023.
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Gestao de riscos por tipologia

A metodologia de gerenciamento de riscos do Serpro utilizava uma abor-
dagem de tipologias de risco em apenas um nivel. Embora essa estrutura
parecesse ser Util para uma visao mais geral dos riscos, percebeu-se que
a adocao de uma estrutura de dois niveis oferecia uma abordagem mais
detalhada e organizada, facilitando a identificacao, priorizacao e gestao efi-
caz dos riscos especificos enfrentados pelo Serpro. Além disso, a criagao
do papel de especialista na tipologia elevou o nivel de maturidade da Ges-
tao de Riscos, estabelecendo uma 22 Linha atuante com especializa¢ao no
tema/tipologia especifico.

A sequir, é apresentada a estrutura proposta e validada pelas areas es-
pecialistas em cada tipologia, no decorrer de 2023, que busca atender a
premissa de associacao das tipologias as causas dos riscos, positivos ou
negativos, bem como as tipologias definidas na Instrucao Normativa Con-
junta MP/CGU. A estrutura pode ser adaptada de acordo com as necessi-
dades futuras especificas do Serpro.

E importante mencionar que, em 2023, a metodologia foi atualizada, mas
a transicao para uma nova estrutura de classificacao de riscos exigira tem-
po, esforco e colaboracao de toda a equipe envolvida. Com um planejamen-
to cuidadoso, comunicacao clara e suporte adequado, a transi¢ao para uma
estrutura de dois niveis pode ser realizada de forma eficaz e trazer benefi-
cios significativos para o processo de gerenciamento de riscos do Serpro.
Esse processo esta previsto para ocorrer em 2024.

Quadro 2: Tipologias de riscos do Serpro

e Crédito

¢ Investimento
e Liquidez

e Mercado

Riscos financeiros

e Aquisicoes e Contratacoes
e Infraestrutura predial
e Pessoas
Riscos de operacao e Privacidade e protecao de dados pessoais
e Processos
e Seguranga — GRSI
e Seguranga da Informagao

Riscos legaius e/ou ¢ Riscos legais e/ou conformidade
conformidade
o Capacidade gerencial
e Concorréncia

Riscos de governanca e Estratégia
e gestao e Imagem/reputagao
e Tecnologia
¢ |novacao
Riscos a integridade e Riscos a integridade
Casos fortuitos e Desastres nao naturais
ou de forca maior e Desastres naturais

Fonte: Serpro (2023).
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Gestao de riscos positivos (oportunidades)

Em exercicios anteriores, a Gestao de Riscos do Serpro atuou conside-
rando as consequéncias negativas, percebendo a incerteza como fonte de
ameacas e de geracgao de perdas. Em 2023, o entendimento foi ampliado e
as incertezas passaram a ser vistas com uma fonte que também pode tra-
zer oportunidades de crescimento, numa abordagem de Riscos Positivos
ou Oportunidades.

Ao contrario da abordagem de gestao de riscos negativos, que busca
evitar ou minimizar os impactos de sua ocorréncia, a gestao de riscos
positivos é orientada para a implementacao de controles que permitem
aproveitar ao maximo as oportunidades identificadas, elevando tanto sua
probabilidade de ocorréncia quanto a magnitude de suas consequéncias.

Assim, a nova abordagem considera ambas as situagoes, nas quais o
evento ou a situacao incerta pode se materializar como uma ameaca ou
como uma oportunidade. Este conceito foi consolidado ao longo do exerci-
cio e passara a surtir efeitos em 2024.

Verificagdo de controles dos riscos estratégicos (RE) e riscos
de negdcio do Serpro (RNS)

Para o exercicio de 2023, foi planejada a implantacdao de uma rotina de verifi-
cacao de controles na 2% Linha de gestao de riscos. A verificacao de controles
implementada visa dar maior grau de confiabilidade as informacodes geradas
pela 12 Linha e preparar as evidéncias (accountability) sobre o trabalho realizado,
facilitando o teste dos controles da Auditoria Interna (3* Linha).

Durante o ano, foram executados quatro ciclos de verificagao de controles, e
registrados os achados nos relatérios trimestrais de gestao de riscos, além de
eventos de capacitacao dos agentes de gestao de riscos em todas as Diretorias.

A sistematica tornou mais evidente, para os gestores de risco, o seu papel
na afericdo da eficacia dos controles para o tratamento do risco, resultando
em uma melhor qualidade da informacao, enquanto a 22 Linha concentrou na
evidenciacao da presenca e funcionamento dos controles e a 3° Linha recebeu
informacoes ja conferidas, o que facilitou o seu papel na auditoria da execucao
continua dos controles.

O resultado alcancado foi uma melhoria das evidéncias e da compreensao do
papel de gestao de riscos pela 12 Linha, uma execug¢ao mais eficiente das ativi-
dades de 2% e 3% Linha e uma maior confiabilidade das informacoes constantes
dos relatdrios para as instancias de governanca e gestao.
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Gestao de riscos e controles dos Projetos Estratégicos (PE)

Todos os riscos associados aos projetos estratégicos da Empresa foram
mapeados e 0s riscos criticos e controles relativos a estes projetos foram
monitorados, tal como priorizado pela Diretoria Executiva por meio das dire-
trizes do Plano Anual de Riscos e Controles Internos em 2023.

Vinculagao de riscos aos objetivos ESG (ODS)

Além das acoes estrategicamente delineadas no plano de gestao de riscos
para 2023, é importante destacar iniciativas adicionais visando aprimorar
ainda mais o sistema de gestao de riscos do Serpro. Dentre elas, desta-
ca-se a vinculacao de riscos aos 0DS da Agenda ESG (Ambiental, Social e
Governanca).

Essa abordagem torna-se essencial para a sustentabilidade, a reputagao
e 0 sucesso a longo prazo da Empresa, tendo em vista o cendrio crescente
de preocupacao global com as questoes voltadas ao meio ambiente, a equi-
dade social e a transparéncia nas operacoes corporativas.

Em complemento, por meio de estudos realizados em 2023 no Serpro,
percebeu-se que essa abordagem nao apenas fortalece a resiliéncia orga-
nizacional, mas também estabelece uma ligacao direta entre desafios inter-
nos e contribuicdes tangiveis para um mundo mais sustentavel.

Essa vinculacao nao apenas alinha as praticas de gestao de riscos com
uma visao global de sustentabilidade, mas também fortalece o compromisso
tangivel com metas especificas que contribuem para um impacto positivo na
sociedade e no meio ambiente. Essa abordagem foi implementada na me-
todologia de gestao de riscos revista, a ser aplicada em 2024, destacando o
comprometimento continuo com praticas responsaveis e sustentaveis.

Figura 13: ODS utilizados pela Gestao de Riscos do Serpro

Fonte: Adaptacgao do Serpro para os
simbolos ODS apresentados pela ONU.
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Compliance Institucional Integridade

0 Compliance Institucional, no Serpro, esta inserido no escopo da Cultura
de GRCl e tem como pilares a gestao da Integridade Institucional e a gestao
da Conformidade Institucional:

Figura 14: Compliance Institucional

Conformidade
Institucional

Integridade
Institucional

Prevengao e
combate a fraude,
a corrup¢ao e aos

desvios éticos

Aderéncia aos
marcos regulatérios
e as normas internas

Mecanismos e
Procedimentos
de Integridade

Expectativas
legais regulatérias
e estatutarias

Fonte: Serpro (2023)

AIntegridade é uma pega fundamental da boa governanca e estd interliga-
da a efetividade das atividades do Governo, tornando-se requisito essen-
cial para o aumento da confianca e legitimidade perante a sociedade.

Para fomentar e manter a cultura de Integridade no ambiente organiza-
cional, ao longo dos ultimos oito anos, o Serpro revisitou e implantou uma
série de mecanismos e procedimentos de integridade, destacando-se, em
especial, a Politica de Integridade e Anticorrupgao do Serpro e o Programa
Corporativo de Integridade do Serpro (PCINT).

A Politica de Integridade e Anticorrupcao do Serpro visa firmar o com-

promisso do Serpro em manter os mais elevados padroes de integridade,
ética e transparéncia no ambiente organizacional.

Em linha com a Politica de Integridade e Anticorrupgao do Serpro, o Pro-
grama Corporativo de Integridade do Serpro (PCINT) estabeleceu um con-

junto de mecanismos e procedimentos de integridade com o objetivo de:

a) prevenir, detectar, punir e remediar irregularidades, fraude, corrup-
¢ao e desvios éticos que possam vir a ocorrer no ambito do Serpro;

b) orientar e guiar o comportamento dos agentes publicos que atuam
no Serpro ou em seu nome, de modo a preservar o interesse publico
sobre o privado; e

c) fomentar e manter uma cultura de integridade no ambiente organi-
zacional.
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Em 2023, o foco da gestao da Integridade Institucional do Serpro foi Conformidade

na consolidacao dos processos de Due Diligence de Integridade (DDI) e de

Transacoes com Partes Relacionadas.

A Due Diligence de Integridade € um mecanismo de avaliagao que visa au-
mentar a seguranca nas contratacoes e mitigar possiveis riscos a integri-
dade a que o Serpro possa ser exposto no relacionamento comercial com
terceiros e que venham a lhe causar danos a imagem e/ou a reputacao. As-
sim, em 2023, o Serpro consolidou a aplicacao da DDI para seus fornecedo-
res, parceiros de negocio e clientes, tendo sido realizadas ao longo do ano
25 avaliacoes de clientes e 192 de fornecedores e parceiros de negocios.

Ocorreu, ainda, a revisao do processo de Transacoes com Partes Rela-
cionadas do Serpro, que visa assegurar que as decisoes envolvendo tais
situacoes sejam direcionadas sempre com vistas ao interesse da Empre-
sa, do controlador e da sociedade, e que os principios de conformidade,
equidade, competitividade, comutatividade e transparéncia sejam rigoro-
samente observados nas transacoes comerciais realizadas. Para tanto,
destacam-se as seguintes acoes:

» atualizacao da Politica de Transacoes com Partes Relacionadas do Serpro;

« implantacao da Metodologia de Transacoes com Partes Relacionadas
do Serpro;

» instituicao do Comité de Transacoes com Partes Relacionadas do Ser-
pro (COTPR); e

» criacao do Cadastro de Partes Relacionadas, que reune informacoes
do pessoal-chave da administracao do Serpro para subsidiar a identi-
ficacao de transacoes com partes relacionadas.

A constante mudan¢a nas normas externas e internas exigem uma atu-
acao celere e ativa da Conformidade Institucional para entregar informa-
¢Oes atualizadas para a alta administracao e tornar a tomada de decisao
mais objetiva e segura.

Em linha com a sua Politica de Conformidade Institucional, buscou-se,

ao longo do ano, fortalecer a aderéncia do Serpro a legislacao e as normas
internas, assim como fomentar e manter a cultura da conformidade para o
alcance dos objetivos empresariais do Serpro.

A gestao da Conformidade Institucional se da de forma transversal, por
meio de acdes preventivas (emissdo de alertas de conformidade e informa-
tivos de publicacdo) e acdes corretivas (realizacdo de avaliacoes de confor-
midade institucionais), de modo a assegurar que atividades empresariais
sejam desenvolvidas e executadas em conformidade com as expectativas
legais, regulatorias, éticas e normativas.

O foco da gestao da Conformidade Institucional do Serpro, em 2023, foi
na consolidagao e automacao da gestao da Conformidade Institucional, de
modo a garantir mais celeridade na gestao dos alertas de conformidade,
informativos e notificagoes de nao conformidades.

Em 2023, no ambito da Conformidade Institucional, merecem destaque
as seqguintes realizagoes:

» execucao de 8 Avaliacoes de Conformidade Institucional;

» emissao de cerca de 60 alertas de conformidade e informativos de

publicacao;

e promocao de acoes de comunicacao e de capacitacao, de modo a fo-
mentar a cultura da conformidade; e

* monitoramento de planos de acgoes estabelecidos para o tratamento
de notificacoes de nao conformidades.
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Correicao

A Correigao, no Serpro, tem como foco a sustentacdao e promog¢ao de um
ambiente de integridade dentro da administracao. Seu objetivo é o de in-
vestigar, apurar e identificar infragcoes funcionais e mesmo atos ilicitos
praticados por agentes publicos.

Dessa maneira, a atuacao da Corregedoria se dd em um contexto maior,
o daIntegridade, que se caracteriza, segundo a defini¢cao utilizada pela ONU,
pela adesao a valores, principios e éticas que priorizam os interesses publi-
cos sobre os privados.

Inserida nesse contexto, a Corregedoria direciona suas agoes com vistas
a correicao eficiente, educacional, preventiva, avaliativa e corretiva e na
afericao assertiva do desempenho dos profissionais (especialistas e admi-
nistradores) quanto a eficiéncia e ao cumprimento de seus deveres, forte-
mente ancorados na Conformidade e Integridade Institucionais.

A Corregedoria do Serpro vincula-se ao CA e tem competéncias, autori-
dade e autonomia para o pleno exercicio das atividades correicionais, com
responsabilidade equivalente a Orgdo Setorial de Correicao, integrante do
Sistema de Correicao do Poder Executivo, nos termos do Decreto n° 5.480,
de 30 de junho de 2005.

As atividades da area sao realizadas com o suporte de um conjunto de
normativos internos que disciplinam o Processo Administrativo de Res-
ponsabilizacdo (PAR), o Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), a Sindi-
cancia Investigativa (Sinve) e o Processo Administrativo Disciplinar (PAD),
o Rito Sumario de Procedimento Correcional Acusatorio de Aplicacao de
Penalidade Disciplinar, além da Investigacao Preliminar Sumaria e Juizo
de Admissibilidade.

A Corregedoria aprimora de forma evolutiva e constante os procedimen-
tos correicionais, assegurando a efetiva aplicacao dos normativos corpo-
rativos, bem como preservando e estimulando nos empregados do Serpro

o0 principio da probidade, zelando pelo cumprimento do regime disciplinar,
exercendo a coordenacao das atividades correicionais, cumprindo, inclusi-
ve, o dever de transparéncia ativa, com as publiciza¢oes obrigatérias como
Relatérios de Resultados Anuais, painéis interativos, fluxograma das ativi-

dades correcionais e canais de comunicacao.

No ano de 2023, a Integridade e a Correicao se fortaleceram na cultura
da Empresa e foram percebidas pela eficiéncia, transparéncia, imparciali-
dade, independéncia, autonomia de todas as areas envolvidas e de forma
sistémica, inclusive com o apoio e atuacao dos Agentes de GRCI. Destaques
de entregas de valor preventivo:

» Realizacao de webinar, websérie e publicacdes para o enfrentamento
ao assédio sexual e moral, que abordaram a identificacao, o acolhi-
mento e o tratamento disciplinar;

» Realizacao de webinar sobre as Instancias de Integridade no fortale-
cimento das organizacoes publicas, com foco na Corregedoria, trans-
mitido pelo canal oficial da Empresa no YouTube e, posteriormente,
disponibilizado como acao educacional,

 Disponibilizacao do Curso de Correicao;

« Atendimentos individualizados (para as unidades organizacionais,
gestores e empregados);

» Disseminagao de informacgoes sobre Assédio, Processo da Correge-
doria, Resultados de Processos Correcionais e Sistema de Correicao
do Poder Executivo (Siscor), por meio de publicacdes nos canais de
comunicacao interna; e

» Disponibilizacao de Podcast sobre o Siscor e as Instancias de Integri-
dade, com foco na Corregedoria do Serpro, com participagao de mem-
bros da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e da Corregedoria do MF.
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Governanga e Integridade fortalecidas

A Governanga e a Integridade sao fortalecidas, ainda, pela atuagao das ins-
tancias internas de apoio e por meio das praticas apresentadas a seguir.

Comissao de Etica do Serpro

A Comissao de Etica do Serpro (CES) foi criada por meio da Decisao de
Diretoria DE-030/2004 e a atual Comissao estd designada por meio da
Deliberacao GR-012/2023. A partir de fevereiro de 2023, a CES passou a
ser vinculada ao Conselho de Administracao do Serpro, conforme delibe-

Conciliatoéria

rado na 5% Reunido Extraordinaria daquele Conselho, ocorrida em 17 de
fevereiro de 2023.
A CES funciona como instancia consultiva dos empregados, agentes pu-

Repressiva

blicos e dirigentes, respondendo as duvidas quanto a interpretagdo dos dis-
positivos previstos no regramento ético. Atua nas fungoes repressiva ao ana-
lisar condutas em desacordo com o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade
do Serpro e, conciliatéria, ao propor conciliacao aos empregados em litigio.

Atua também como fungao educativa ao capacitar os agentes publicos
que atuam no Serpro em assuntos ligados a Etica. E, por fim, na funcao
preventiva realiza anualmente campanhas de conscientizagao sobre as-
suntos tratados no Cédigo de Etica, Conduta e Integridade do Serpro.
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As acoes desenvolvidas pela CES, alinhadas aos objetivos estratégicos » Atuacao nas esferas consultiva, repressiva e de forma preventiva, com
do Serpro, visam promover relacées de trabalho mais saudaveis, favore- a divulgacao mensal do "Minuto da Etica”, informativo distribuido pela
cendo o estabelecimento de relacionamentos interpessoais focados no Comissao de Etica Publica da Presidéncia da Republica (CEP), para ado-

cao de um comportamento ético, integro e respeitoso no ambiente de
trabalho, e, também, com a analise das Consultas formuladas a CES;

respeito e no comprometimento de cada empregado.
Ancorada nos trés pilares estabelecidos no PCINT (Prevencao, Deteccao,

e Punicdo e Remediagao), assim agrupados de modo a fortalecer a atuacao « Inclusao de abordagem sobre o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade
integrada desses instrumentos no enfrentamento as irregularidades, as do Serpro nos treinamentos da Grade Basica dos empregados, numa
fraudes, & corrupcdo e aos desvios éticos, apresenta os destaques de sua iniciativa conduzida pela area de Educacao, Talentos e Cultura, em

parceria com as areas gestoras dos temas propostos, para contribuir
com a estratégia da Empresa por meio do desenvolvimento de com-
peténcias em temas transversais que demandem a internalizacao de
conhecimentos estruturantes. No total, 5.380 empregados do Serpro
concluiram a agao educacional “Seguranc¢a da Informagao, Compor-
tamento Seguro e Etica Digital”, sendo 4.557 sem func¢ao de Diregao,
Chefia ou Assessoramento e 823 com cargo gerencial; alcangando,
assim, um percentual de 98,5% dos empregados do quadro interno; e

atuacao no ano de 2023:

» Realizacao de agoes de qualificacao em ética que envolveram o corpo
funcional e diretivo da Empresa, como capacitacao de Conselheiros e
Diretores sobre o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade do Serpro e
atribuicdes da Comissao de Etica;

» Promocao de capacitacao sobre o Codigo de Etica, Conduta e Inte-
gridade do Serpro e sobre o Canal de Denlncias, em conjunto com a

Ouvidoria, para empregados terceirizados da Sede e regionais, bem » Resposta a 47 consultas, emissao de 18 pareceres referentes as con-
como os encarregados das empresas contratadas e gestores de con- sultas e pedidos de autorizacdo para exercicio de atividade privada, e
trato das empresas; atuacao em 5 denuncias registradas no Sistema FalaBR.

Na pagina da CES estao disponiveis os Relatérios de Resultados Anuais e outras informacoes.
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Ouvidoria

A Quvidoria do Serpro promove a participacao, a protecao e a defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos da Empresa, realizando, anualmente,
avaliacoes junto ao Conselho de Usuarios de Servicos Publicos do Serpro e
consolidando os resultados em relatoérios que possibilitam a proposicao de
melhorias para 0s servicos.

Como instancia de Integridade, é responsavel pelo Canal de Denuncia,
que gerencia o recebimento e tratamento de denuncia de irregularidades,
tais como fraudes, atos ilicitos, inobservancia de legislagoes e normativos
e descumprimento a principios éticos e a politicas internas, bem como ga-
rante medidas de salvaguardas a identidade do denunciante e as informa-
coes recebidas, além das medidas de protecao a retaliacao ou perseguicao
ao denunciante e testemunha.

Além do Canal de Denuncias, € responsavel pelo recebimento de recla-
magcoes, solicitagoes, sugestoes, elogios, simplificacdes de servicos e pe-
didos de acesso a informacao. Essas manifestacoes e pedidos sao trata-
dos junto as areas responsaveis, a fim de garantir que as respostas sejam
claras, efetivas e dentro do prazo com a solucao definitiva do pedido ou do
conflito ou da dificuldade solucionavel no servico prestado pelo Serpro.
Dessa forma, a Ouvidoria atua como instancia de pds-atendimento dos de-
mais canais de atendimento especificos.

Em 2023, a Ouvidoria:

» promoveu o tratamento de mais de 1.800 manifestacoes, abrangendo

cerca de 60 denuncias e comunicacoes, além de mais de 180 pedidos
de acesso a informagao, garantindo o exercicio do direito constitucio-
nal de acesso a informacao e de participacao do usudrio na adminis-
tracao publica;

encaminhou mais de 20 propostas de aperfeicoamento na prestacao
de servicos e processos as unidades de gestao, colaborando para a
transformacao de necessidades individuais em solucdes coletivas
para a sociedade; e

realizou a revisdao de mais nove servicos da Carta de Servicos aos
Usuarios, divulgada no Portal gov.br, que informa os usuarios sobre
seus servicos, as formas de acesso a eles e 0S compromissos e 0s
padroes de qualidade de atendimento ao publico.
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Transparéncia no Serpro

A Ouvidoria também ¢ responsavel pela transparéncia na Empresa, que
abrange a transparéncia ativa, por meio do Portal da Transparéncia e Go-
vernanca do Serpro, e passiva, por meio do Servico de Informacao ao Ci-
dadéao (SIC).

Atransparéncia e o aperfeicoamento dos processos corporativos e con-
troles, a disponibilizacao de informacodes tempestivas e relevantes para a
tomada de decisao e a atencao a sustentabilidade empresarial corroboram
0 compromisso da Empresa com o aprimoramento continuo das suas pra-
ticas de governanca e gestao e fortalecem a sua imagem institucional e a
confianca junto as partes interessadas.

0 Serpro atende, plenamente, a Lei de Acesso a Informacao (LAIl), ao
Estatuto Juridico das Empresas Estatais e as recomendacoes expressas
pelas deliberacoes e acérdaos do TCU. E o Portal da Transparéncia e Go-

vernanca do Serpro é uma das mais importantes ferramentas de accoun-

tability e participagao social.
Criado para facilitar a comunicagao com a so-

ciedade, Governo e 6rgaos fiscalizadores e dar
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visibilidade aos instrumentos que disciplinam e
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viabilizam as acoes de transparéncia e de gover-

nanca corporativa, o Portal foi reconhecido pela

tas do Brasil (Atricon) com o Selo Diamante em
pesquisa sobre transparéncia publica, que avaliou

8.405 portais. A conquista do 2° lugar entre as estatais, comprova a conduta
proativa do Serpro na disponibilizagao de informacgoes para a sociedade.

Confianga junto as partes interessadas

0 Serpro tem o compromisso de atuar com responsabilidade social, trans-
paréncia e eficiéncia, fortalecendo sua imagem institucional e a confianca
junto as partes interessadas. O relacionamento com as partes interessa-
das merece especial atencao, pois o equilibrio entre as acoes empresariais
e as expectativas dos envolvidos é fundamental para a potencializacao dos
resultados organizacionais.

Para promover alinhamento, a Empresa esta disposta a ouvir as partes in-
teressadas e conhecer suas necessidades e demandas, assim como avaliar
o desempenho organizacional e ser transparente na prestacao de contas e
no fornecimento de informacgoes completas, precisas, claras e tempestivas.

A'instituicao de politicas, que disciplinam a atuacao da Empresa a exem-
plo daforma como as informacgoes devem ser divulgadas e de como devem
ocorrer as transacoes com as partes relacionadas, e a disponibilizacao de
instrumentos e canais de comunicacao auxiliam a tornar esse relaciona-
mento mais transparente.
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Canais de relacionamento

0 Serpro dispde de diversos canais de relacionamento destinados a publi-
cos especificos.
Um dos canais de comunicacao é a Ouvidoria do Serpro, que atua no re-

lacionamento com o publico em geral para receber e tratar manifestacaes,
inclusive denuncias, e pedidos de acesso a informacao, possibilitando a
participacao e o controle pela sociedade. Também é possivel o encami-
nhamento de denuncias ao Comité de Auditoria do Serpro (Coaud), dentro

de seu escopo de atuagao. No portal Serpro, em cumprimento ao principio
da transparéncia previsto na LGPD8, podem ser obtidas informacoes sobre
privacidade e protecao de dados pessoais.

Também foi disponibilizado, como canal de comunicacao, o site Privaci-
dade Digital do Cidadao, no qual o titular de dados pessoais pode exercer
0s seus direitos.

0 contato com o Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais, que
atua como canal de comunicacao entre o Serpro, os titulares dos dados e a
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), é realizado pelo e-mail
encarregado@serpro.gov.br.

Para os clientes e usuarios dos servigos e solugoes, a Empresa disponibili-
za como canal de atendimento e suporte a Central de Servicos Serpro (CSS),

com horario de funcionamento de 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana).

Para atendimento a imprensa, as solicitacoes de entrevistas, releases
e esclarecimentos acerca da atuacao do Serpro ou sobre solucoes tecno-
légicas desenvolvidas pela Empresa devem ser registradas também por
meio da CSS.

Os empregados ativos e aposentados, bem como os beneficidrios do
Plano de Assisténcia a Saude - PAS/Serpro e demais pessoas do publico

de interesse pelos servicos da Diretoria de Pessoas, contam com as Salas
de Atendimento Assistido em todas as regionais e na Sede, as quais tém
por objetivo viabilizar o atendimento fisico, presencial e humanizado, su-
portado pela tecnologia e voltado para melhorar a experiéncia no atendi-
mento. eles que optam pelo atendimento virtual contam com o Soluciona,
um canal de atendimento digital.

ENCARREGADO PELO TRATAMENTO DE DADOS

0 Encarregado pelo tratamento de dados pessoais é um papel pre-
visto na LGPD. O Estatuto Social atribui a esse profissional fungoes
essenciais, como zelar pela aderéncia da estrutura organizacional
e dos processos, produtos e servicos do Serpro a legislagao.

J& a Politica de Privacidade e Protecao de Dados Pessoais deter-
mina que ele coordene o Programa de Governanca em Privacida-
de e Protecao de Dados Pessoais, que compreende, entre outras
acoes, a realizacao dos inventarios de tratamento de dados pes-
soais e de acdes de sensibilizagao e expansao da cultura do tema
no ambito interno e externo. Em 2023, o profissional designado
foi o Diretor Juridico, de Gestao e Riscos, Sr. Alexandre Brandao
Henrigues Maimoni.

®Lein®13.709/2018, art. 6°, inciso VI
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Estratégia e Desempenho

» Estratégia Empresarial
» Desempenho dos indicadores

» Resultados da Gestao

65




Mensagem dos
Administradores

Materialidade
do Serproeo
relato integrado

Visao geral
organizacional e
ambiente externo

Administradores
do Serpro

Governanca

Informacoes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e
Desempenho

Perspectivas

@ serPrO

Estratégia e Desempenho

Estratégia Empresarial

A Estratégia de longo prazo da Empresa ¢ idealizada para
um horizonte de cinco anos com base em um conjunto de
direcionamentos e prioridades de negdcio e de tecnologia,
de curto, médio e longo prazo, e na andlise de ambiente no
qual a Empresa estd inserida. Destacam-se como insumos

nesse processo:

Direcionamentos
empresariais pu s

materiais
Palestras de Analise critica do
cenarios e estudos [JELGRYT ]

Andlise de Andlise de
ambiente riscos

Estratégia de longo prazo

Os componentes estratégicos do Serpro em 2023 foram
o Propdsito, a Missao, a Visao e os Valores, apresentados
na secao “Visao geral organizacional e ambiente externo”,
e a Estratégia é detalhada no Plano Estratégico Empresa-
rial (PEE), por meio de Objetivos Estratégicos (OE) inspira-
cionais, abrangentes e de longo prazo voltados ao negécio,
tecnologia e gestao.

Para tornar o Plano mais consistente e promover uma vi-
sao de alcance de resultados empresariais a curto prazo, os
OE sao desdobrados em um conjunto de Metas Estratégicas
(ME). E, para fortalecer a vinculacao entre a Estratégia de
longo prazo e a execugao do dia a dia da Empresa, as ME sao
desdobradas em Resultados Chave para as diversas unida-
des organizacionais.
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O processo de elaboracao do PEE é multidisciplinar, com Apds a aprovacao pelo Conselho de Administracao, o Plano Estratégico
a participacao integrada de todas as areas do Serpro. Ele se estd pronto para execucao. A etapa de monitoramento e controle evolui a
inicia com a analise de ambiente, realizada por equipes de cada ano, contemplando boas praticas como:

especialistas indicados pela Diretoria Executiva, que levan-
tam e analisam dados e informacoes na sua area de exper- o . o
S - especifica; M - mensurdvel; A - atingivel;
INDICADORES :
SMART R - relevante; e T - temporal. Indicadores que
dao concretude aos objetivos empresariais.

tise e propdem oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas.
Esses estudos de cendrios sao insumos para atualizar a
analise de ambiente e para a Diretoria Executiva priorizar

AVALIACGES E Analise trimestral ou semestral (de acordo

as acoes que devem ser consideradas para o alcance da vi- y i
com a necessidade) das metas e alinhamento

e validacao dos resultados com todos os
envolvidos (diferentes niveis hierarquicos).

ALINHAMENTOS

sao, do propésito empresarial e, consequentemente, definir A
PERIODICOS

o0 posicionamento estratégico que o Serpro pretende seguir.
Nesse contexto, sao observados, também, os preceitos e 0s

direcionamentos estratégicos de Governo por meio de suas MONITORAMENTO Ind'cad.ores estrategicos sao CLINTETELIE
i ) ] . o o INTEGRADO em conjunto com outros indicadores de
Politicas Publicas e Planos Nacionais e Setoriais, principal- gestdo e governanca.

mente no que se refere a digitalizagcao de servicos governa-
mentais. O PEE é aprovado pelo Conselho de Administracao DECISAO AGIL Apresentacio periédica dos resultados
e passa por revisoes e atualizacoes periodicas, conforme COM BASE EM a Diretoria, proporcionando alinhamento
preconiza a Lei n°® 13.303/2016, o que lhe confere a funcao EVIDENCIAS efetivo e ajuste rapido dos possiveis desvios.
de estabelecer e integrar as determinacoes estratégicas, e
de promover c.1ule os demais mstrumentos, a~reas e pAroc.es— TRANSPARENCIA Publicacio dos resultados dos indicadores
sos empresariais mantenham estreita relagao, aderéncia e para dar ciéncia a todos os interessados.

sinergia ao que se pretende alcancar.
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A consolidacao dos resultados parciais do desempenho

das metas é acompanhada trimestralmente pela Diretoria

Executiva e periodicamente pelo Conselho de Administra-

¢ao, o que garante um monitoramento continuo e sistémico,

possibilita retroalimentar a Estratégia, ajustar Resultados

Chave e, se necessario, propor a revisao dos direcionamen-
tos. Em 2023, a Direx verificou a adequacao e pertinéncia
dos componentes estratégicos aprovados no fim de 2022
aos direcionamentos pretendidos e foi realizada uma revi-
$30, COMO exposto a sequir:

Figura 15: Revisao dos Componentes Estratégicos — Exercicio 2023

COMPONENTES ESTRATETICOS

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

Conectar Estado e sociedade com solugoes digitais
inovadoras

Ser reconhecida como a empresa que viabiliza o Governo
Digital

e Seguran¢a com solugdes integras e confidveis

e Exceléncia em solugoes digitais

¢ Responsabilidade, ética e integridade com os dados
¢ Proatividade na proposi¢ao de solugdes

¢ Responsabilidade nas entregas com agilidade

e Orgulho de viabilizar uma sociedade digital

Prop

PARA

ésito Aproximar Estado e cidaddos por meio da tecnologia

Conectar Estado e sociedade com solugdes digitais
inovadoras

Ser a maior plataforma do Brasil de integracao de

Viséo solugdes tecnoldgicas do Estado para a sociedade

¢ Seguranga e privacidade como prioridade
¢ Inteligéncia de dados voltada para a sociedade
¢ Exceléncia e inovagdo em solugdes digitais

Valores e Atuacdo integra, transparente e ética

¢ Talentos como principal ativo
¢ Sustentabilidade econdmica e socioambiental

Fonte: Serpro (2023).
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. Figura 16: Planejamento Estratégico — Ciclo 2023-2027
Como parte do processo de monitoramento da Es-

tratégia, decorridos seis meses de execugao do Pla-
nejamento Estratégico — Ciclo 2023-2027 e passada a Fortalecer a marca Serpro
fase de transicao para o novo Governo, também foram Garantir sustentabilidade
revisadas metas do Plano Estratégico e o OE relaciona- econdmico-financeira
do a valorizacao das pessoas.

Em 2023, o PEE foi composto por 6 OE e 26 ME, e

dessas, cabe destacar: o fortalecimento da marca Ser-

pro com a elevagao do indice de imagem e reputacao
para a Zona de Qualidade; o alinhamento as melhores

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
2023-2027

praticas que compoem a Agenda ESG; as iniciativas yD Valorizar pessoas e
ter cultura
organizacional
orientada para a
estretégia

empresarial

de inovacao da plataforma Serpro Ventures; a poten-
cializacao da carteira de clientes com o aumento do
Net Promoter Score (NPS); entre outras voltadas prin-

cipalmente a sustentabilidade econdmico-financeira
da Empresa.

Potencializar a carteira

de clientes Inovar o portfdlio

Para mais informagdes, acesse: de negoécios

Estratégia Empresarial

Prover plataformas de negdcio que impulsionem
a transformagao digital do Estado

Fonte: Serpro (2023).
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Perspectivas

Desdobramento dos Objetivos de Ti

0 Serpro, enquanto Empresa Publica de Tecnologia da In-
formacao, recebe direcionamentos institucionais de seu
Ministério Supervisor, conforme estabelecido em suas Leis
de criacao e regéncia e em seu Estatuto Social. Com base
nesses direcionamentos e considerando o Planejamento
Estratégico e a perspectiva de atendimento aos clientes es-
tratégicos do Governo, a Empresa adota praticas destinadas
a assegurar a perenidade e sustentacao de seus negocios
por meio da evolugao de seu parque tecnoldgico e demais
tecnologias empregadas.

Essas praticas visam garantir que a missao do Serpro
seja cumprida de maneira consistente e eficaz. Isso inclui
a implementacao de estratégias de gestao de tecnologia,
atualizagdes regulares e investimentos em inovagao, segu-
ranca e modernizacao de suas infraestruturas tecnoldgicas.

Dessa forma, o Serpro busca nao apenas atender as de-
mandas presentes, mas também se preparar proativamente
para o futuro, garantindo a continuidade e a capacidade de
resposta as necessidades em constante evolucao do setor
publico e de seus clientes.

0 Plano Diretor de Tecnologia da Informagao e Comuni-
cacao (PDTIC) consolida iniciativas essenciais para alcancar
os Objetivos de TI, os quais, por sua vez, sao fundamentais

para concretizar a Estratégia Empresarial do Serpro. Ele é
formulado em um ciclo de cinco anos (2023-2027), alinhado
estrategicamente a visao organizacional.

0 PDTIC é revisado anualmente para se adaptar ao dina-
mismo do ambiente, permitindo atualizacoes oportunas em
resposta aos impactos identificados, e seu monitoramento
ocorre trimestralmente pelo Comité Estratégico de Gover-
nanca de TI (COGTI), o que possibilita ajustes ao longo do ano.

Percebe-se, assim, que a formulacao do PDTIC se desdobra
a partir da Estratégia Empresarial e a atuacao da Governan-
¢a garante que essa integracao estratégica seja mantida ao
longo da execugao, com apoio da pratica de monitoramento.
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0 PDTIC para o ciclo 2023-2027 estabeleceu 7 Objetivos de Tl e mais informacgoes
podem ser consultadas em: Governanca de T

Figura 17: Objetivos de Tl - Ciclo 2023-2027

Desenvolver pessoas para
atuarem com exceléncia

Inovar para

Aprimorar a %
governanca de Tl habilitar negdcios

Propésito da Ti

Atuar como dimensao
transformadora que habilita a
exploragao de oportunidades

de negdcio, assegurando a
realizagao da missao do Serpro

Modernizar solugoes

Intensificar a
transformagao tecnoldgicas
digital do Serpro
é 4
Garantir infraestruturas criticas,

Viabilizar plataformas tecnolégicas

baseadas em nuvem resilientes, seguras e sustentaveis

Fonte: Serpro (2023).
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Desempenho dos indicadores

Indicadores estratégicos

Das 26 Metas Estratégicas, 17 foram alcangadas, conforme desempenho a seguir.

Figura 18: Desempenho do Objetivo Estratégico 1

OE1. Fortalecer a marca do Serpro: Busca o reconhecimento

l b como referéncia no mercado, ser vista como uma empresa que entrega

valor ao Estado e sociedade.

R L AR L Metas Estratégicas
\/ \/

ME1.1. Elevar o indice ME1.2. Impactar 1 milhao

de imagem e reputagao de pessoas com acoes

do Serpro para Zona de gue associem o Serpro a

Qualidade inovacgao tecnoldgica no

setor publico e privado

1 l

qeooe

ME1.3. Aumentar em 5%
o indice de Crescimento
Sustentavel - ESG

1

Meta: 51
Medi¢ao nao realizada

Legenda: @ > 100% >90%e<100% @ <90% Medicdo ndo realizada

B T

ME1.4. Alcancar 80% das
aplicagoes com usuarios
satisfeitos na Central de

Qualidade de Servicos da
SGD

Fonte: Sistema Integra (2023)
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Analise do Objetivo Estratégico 1

0 OE1T surgiu em 2020 para reafirmar o compromisso do Ser-
pro com a sua imagem. Das quatro metas estabelecidas para
2023, uma foi superada, uma nao pode ser medida e duas nao
foram alcancadas.

A meta “ME1.1 - Elevar o indice de Imagem e Reputacdo do
Serpro para a Zona de Qualidade” teve desempenho acima do
esperado e influenciado pelo resultado dos aplicativos nas lojas
Play Store (Android) e App Store (I0S), pelas avaliagdes na Central
de Servicos Serpro e pelas noticias positivas na imprensa.

Ja a meta "ME1.3 - Aumentar em 5% o indice de crescimento
Sustentavel — ESG" nao pdéde ser mensurada devido a uma série
de mudancas significativas na gestao e nas diretrizes da Empresa.
Com atransicao da gestao, houve uma alteracao no escopo de ava-
liacdo do indicador, passando de uma métrica baseada no indice
de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da B3 para um novo padrao
definido pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Metas nao alcang¢adas do Objetivo Estratégico 1

Em relacao a meta "ME1.2 — Impactar 1 milhao de pessoas com
acoes gque associem a marca Serpro a inovagao tecnoldgica no
setor publico e privado”, observou-se forte crescimento dos re-
sultados do indicador, que passou de 54 mil no primeiro semes-
tre para 804 mil no segundo semestre de 2023, mas nao foi sufi-
ciente para o alcance da meta.

Para atender a LGPD, foi implementada uma mudanca no fun-
cionamento dos cookies nas pdginas do Serpro, tornando possi-
vel selecionar e desativar agueles associados a analise da na-
vegacao e condicionando a contabilizacao dos acessos ao aceite
dos cookies. Essa mudanca no Portal da Empresa impactou a
mensuracao da meta, uma vez que uma parcela de acessos que
nao aceitou os cookies nao foi registrada.

A meta "ME1.4 - Alcancar 80% das aplicacdes com usuarios
satisfeitos na Central de Qualidade de Servicos da SGD" contem-
plava, inicialmente, 22 aplicativos avaliados nas lojas Play Store
(Android) e App Store (I0S). Ao fim do 2° trimestre de 2023, houve
uma revisao e a meta passou a contabilizar as avaliagcoes de 60
servicos na Central de Qualidade de Servicos da SGD.

0 novo escopo teve por objetivo avaliar a satisfacdo do usuario
final na utilizacao de servicos sustentados pelo Serpro, que estao
integrados a APl de avaliagao do SGD e constavam no Ranking de
Servicos e de Orgéos em 31/07/2023.

A ampliacao do escopo de pesquisa de satisfacao reflete o com-
promisso da Empresa em oferecer melhores experiéncias no uso
de servicos ofertados, mas com essa mudanca, as equipes tive-
ram metade do tempo para tomar acoes que elevassem as notas
dos servigcos priorizados. Mesmo assim, houve um aumento de 7
p.p. Nos servigos avaliados com nota média acima de 4 em com-
paragao com a linha de base medida ao fim do segundo trimestre.
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Figura 19: Desempenho do Objetivo Estratégico 2 Analise do Objetivo Estratégico 2

. . . . 0 OE?2 foi criad 2023 linh t ltural
OE2. Valorizar pessoas e ter cultura organizacional orienta- o1 criadoem para promover atinhamento cuttura

da para a estratégia empresarial: Promover alinhamento cultu-
ral como fator fundamental no estabelecimento de senso de propdsito

como fator fundamental no estabelecimento de senso de pro-
pdsito e equilibrio institucional, além de promover o reconheci-

S . mento com uma empresa boa para trabalhar. Suas metas pre-
e equilibrio institucional e reconhecimento como uma Empresa boa

para trabalhar. viam escopo até 2024,

/ A meta "ME2.1 — Implementar 4 solucdes relacionadas a car-

reiras, ao desempenho e a remuneracao com foco na atracao e
retencao de talentos até 2024" registrou a entrega de 3 solugoes
em 2023 e tem previsao de entrega do programa de sucessao

e%0cccssce Metas Estratégicas eccccssse,
em 2024.

@ecsssocee,
ecsssccest

: A meta "ME2.4 — Implantar 2 solugoes de People Analytics na
é gestao de pessoas até 2024" foi alcancada com a entrega de

ME2.1. [mol tar & ME2.3. Al ME2.4. Implantar 2 painéis de informacades relacionados a saude ocupacional e da-

.1. Implementar .3. Alcancar .4. Implantar o

solugoes relacionadas a certificagao para se solugoes de People dos educacionais.

carreiras, ao desempenho tornar uma das melhores Analytics na gestao de

€ a remuneragao com empresas para se pessoas até 2024 ~ .. , .

foco na atracao e retencao trabalhar (GPTW - Great Meta nao alcancada do Objetlvo Estrateglco 2

de talentos, até 2024 Place to Work)

A meta "ME2.3 - Alcancar certificacao para se tornar uma das
l l l melhores empresas para se trabalhar (GPTW - Great Place to
Work)" finalizou 2023 abaixo do esperado, pois houve atraso na
contratacao da consultoria GPTW.
A estimativa para assinatura do contrato é o primeiro trimes-
tre de 2024. Em junho do mesmo ano deve ocorrer a aplicacao da
* A ME2.2 foi excluida na revisao da Estratégia, pois possuia caracteristicas de projeto. primeira pesquisa com os empregados, cujo resultado conferira
a certificacao ou a indicacao de acoes de melhoria para nova afe-

Legenda: @ >100% >90%e<100% @ <90% @ Medicao no realizada Fonte: Sistemna Integra (2023) o )
ricao no fim de 2024.
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Figura 20: Desempenho do Objetivo Estratégico 3

OE3. Inovar o portfélio de negdcios: Aumentar a oferta de novos
produtos e evoluir a selecao de produtos existentes com solugodes ino-
vadoras e tecnologias modernas.

y

Metas Estratégicas

B

DU
DT

D

ME3.1. Aplicar R$ 40 mi
em inovacao

ME3.2. Realizar 4 expe-
rimentos em temas de
negdcio no Serpro
Ventures

ME3.3. Alcancar a re-
ceita operacional liqui-
dade R$ 61,2 mi com
novos negocios prove-
nientes de iniciativas do
Serpro Ventures

l

ME3.4. Descontinuar 4
produtos do portfélio de
negodcios

Legenda: @ >100%

>90%e<100% @ <90% @ Medicao nao realizada

Fonte: Sistema Integra (2023)

Analise do Objetivo Estratégico 3

Para direcionar a estratégia de inovacao, o Ser-
pro criou o OE3 com quatro Metas Estratégicas e
todas foram superadas.

A ME3.1 de aplicagao em inovagao foi supe-
rada em mais de R$ 9 milhoes, alcancando R$
49,2 milhoes investidos. Um dos reflexos desse
investimento foi o alcance da "ME3.2 — Realizar
4 experimentos em temas de negocio no Serpro
Ventures” por meio dos experimentos Apice, Ex-
periéncia Biométrica na Febraban Tech, Score de
Deserto em Licitagoes e Modelo de Large Langua-
ge Model (LLM) on-premise.

A meta ME3.3 de alcancar a receita operacional
liguida de R$ 61,2 milhdes com novos negdcios
provenientes de iniciativas do Serpro Ventures
superou largamente o valor previsto, principal-
mente pela receita proveniente dos Serpro Mul-
ticloud (R$ 35,83 milhdes da receita acumulada),
Renave (R$ 10,07 milhodes) e Pré-Cadastro Veicu-
lar (R$ 11,26 milhoes).

A meta ME3.4 também foi alcancada com a
descontinuacao de 4 produtos do portfélio de ne-
gécios, a saber: Videoconferéncia, Conexao De-
tran, Exchange, LGPD Consultoria e Trivium.

75



Informacoes

P Materialidade Visao geral -
— Al\g?iiaisgter;ndg?; Adrglc)ngsé;a(:gres do Serpro e o organizacional e Governanca IZI)E:stg?‘rtwegelsheo orcamentarias, Perspectivas @ SERPRO
P relato integrado ambiente externo P financeiras e contabeis

Figura 21: Desempenho do Objetivo Estratégico 4

OE4. Prover plataformas de negocio que impulsionem a
transformagao digital do Estado: Priorizar plataformas de Go-
verno, de inteligéncia, biométricas e de nuvem para melhor promover
a cidadania e a eficiéncia para o Estado e o setor produtivo.

Metas Estratégicas

eoseescccces,
aeosecsecccee®

v v v \/
ME&4.1. Entregar 19 ME4.2. Alcangar, em 5 ME4.3. Atingir R$ 27,3 MEA4.5. Investir ME4.6. Ofertar 3 ME4.7. Atingir R$ 97,5
funcionalidades priori- anos, 10 certificagoes mi de receita operacio- R$ 10 mi para im- servicos de terceiros mi de receita operacio-
zadas no Serpro Cloud de Seguranca da Infor- nal liquida na platafor- pulsionar plataforma na plataforma GaaP nal liquida na platafor-
One magao para o ambien- ma de Nuvem GaaP (Government as a (Government as a Pla- ma de identificagao e
te de Nuvem Plataform) taform) validagao

Meta: R$ 97,5 milhdes
Resultado:
R$ 89,23 milhoes

* A ME4.4 foi excluida na revisao da Estratégia, pois estava contemplada em outras metas.

Legenda: @ =100% >90%e<100% @ <90% Medicdo nao realizada Fonte: Sistema Integra (2023)
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Analise do Objetivo Estratégico 4

Para direcionar a transformacao digital do Estado, o OE4 estabeleceu seis Metas Estratégicas.

A meta de entrega de funcionalidades no Serpro Cloud One (ME4.1) teve seu escopo redire-
cionado para a solucao de Nuvem de Governo, alinhado a Portaria SGD/MGI n°® 5.950/2023 e
encerrou 2023 com 22 capacidades (funcionalidades) disponiveis.

O processo de alcancar certificacoes de Seguranca de Informacao para o ambiente de nu-
vem (ME4.2) avancou acima do esperado, com expectativa de alcancar a primeira certificacao
em 2024, assim como a receita da plataforma de nuvem (ME4.3), que teve desempenho 40%
acima da meta.

Apesar desses avancos, a necessidade de aprovacao e a mudanca de direcionamento de
outros entes federais prejudicaram o alcance de trés metas.

Metas nao alcancadas do Objetivo Estratégico 4

As metas "ME4.5 - Investir R$ 10 mi para impulsionar plataforma GaaP (Government as a Pla-
taform)" e "ME4.6 — Ofertar 3 servigos de terceiros na plataforma GaaP (Government as a Plata-
form)" nao foram atingidas apesar do avango no desenvolvimento do piloto da plataforma GaaP,
que ainda necessita de aprovacao formal de érgaos governamentais envolvidos na formatacao
do negobcio para ser iniciado. A nao execuc¢ao do piloto impactou tanto a realizacao do investi-
mento previsto (ME4.5), quanto a oferta de servicos na plataforma (ME4.6). Esse Ultimo desafio
permanece para 2024 no Plano Estratégico.

A meta "ME4.7 - Atingir R$ 97,5 mi de receita operacional liquida na plataforma de identifica-
cao e validacdo” obteve resultado abaixo do previsto pela limitacdo de receita do Datavalid (em
razao da execucao do Plano de Conformidade junto a ANPD e autorizagoes da Senatran, que é a
controladora da base de dados utilizada) e pela nao autorizacao pelo controlador de publicacao
do produto Bio ICN no mercado.
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* A MEb.5 foi excluida na revisao da Estratégia, pois possuia caracteristicas de entrega.

Legenda: @ >100%

. Materialidade Visao geral - Informacoes
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Figura 22: Desempenho do Objetivo Estratégico 5
O OES5. Potencializar a carteira de clientes: Buscar a diversifica-
@ ¢ao, ampliacao e retencao de clientes no mercado nacional e interna-
cional.
: Metas Estrateégicas K
\/ \/ \/ \/ \/
ME 5.1. Atingir a receita ME 5.2. Atingir a receita ME 5.3. Aumentar o ME 5.4. Firmar 2 novos ME 5.6. Alcancar Net Pro-
operacional liquida nao operacional liquida de ticket médio no mercado contratos de servicos moter Score (NPS) de 50%
0GU de R$ 601,9 mi canais de vendas digitais privado em 15% (linha de estratégicos com clientes
de R$ 180 mi Informacao e Anélise) 0oGU

>90% e < 100% ® <90% Medicao nao realizada Fonte: Sistema Integra (2023)
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Analise do Objetivo Estratégico 5

Em 2023, o OE5 direcionou a Empresa por meio de cinco metas rela-
cionadas a diversificacao da carteira de clientes, a conquista de clien-
tes estratégicos e a fidelizacao da carteira atual.

A meta "MEDbL.1 — Atingir a receita operacional liquida nao OGU de
R$ 601,9 mi" foi superada, com crescimento de 19% em relacao a
2022. Cerca de 85% do resultado foi proveniente do mercado privado
e outros 12%, dos Estados e Municipios.

Também teve éxito a meta de receita operacional liquida de canais
de vendas digitais de R$ 180 milhdes (ME5.2), que atingiu R$ 267,61
milhoes. Mesmo nao sendo o produto mais vendido, posicao ocupada
pelo "Emissao de Certificado Digital” e “Renave”, o Emplaca (Sistema
Nacional de Emplacamento) foi o produto de maior contribuigdo em
termos de receita (quase 36% do total).

0 desempenho também foi acima do esperado na meta novos con-
tratos de servicos estratégicos com clientes OGU (ME5.4), onde foram
firmados 8 contratos, todos para o produto Serpro Multicloud, quando
0 esperado era de 2 novos contratos.

A meta “MEb.6 — Alcancar Net Promoter Score (NPS) de 50%" de-
monstra o sucesso da Empresa em deixar boa impressao nos clien-
tes. A pesquisa de satisfacao com clientes de produtos padronizados
mostrou resultado acima do esperado, com crescimento de aproxi-
madamente 12 p.p. no numero de clientes promotores em relacao a
2022. Ja o NPS foi de 58,3, semelhante a empresas reconhecidas pelo
sucesso no relacionamento com clientes.

Meta nao alcangada do Objetivo Estratégico 5

Os dois principais motivos para nao alcancar a meta "MEbL.3 — Aumen-
tar o ticket médio no mercado privado em 15% (linha de Informacao e
Anélise)” foram: 0 aumento de clientes com ticket baixo (a ndo cobran-
¢a de franquia minima de consumo atrai novos clientes, mas resulta
em muitos contratos com pouco ou nenhum consumo, diminuindo o
ticket médio), e a impossibilidade de lancar novas entregas para os
produtos de validacao (produtos de maior ticket médio da linha de ne-
gocio), devido a imposicado de restricdes pelos habilitadores de bases

de dados governamentais.
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Figura 23: Desempenho do Objetivo Estratégico 6

OEé. Garantir a sustentabilidade econdomico-financeira: De-
monstrar maior solidez e credibilidade frente as suas partes interes-

=]

sadas, além de assegurar a lucratividade e manter a consisténcia de
crescimento e, consequentemente, a perenidade no mercado.

e®000cccc0ccccccce ®eccccccccscccccce,

Metas Estratégicas

ococcccce,
@oseeveccet

MEé.1. Gerar Lucro
Economico de 2,33%

ME&6.3. Reduzir os
gastos em R$ 70

mi com agoes do Pro-
grama de Otimizagao
de Gastos (POG)

Meta: 2,33%
Resultado: 2,13%

Legenda: @ >100%

MEé.2. Atingir a
receita operacional
liquida de R$ 3,17 bi

ME6.4. Manter em
25% o indicador de
obsolescéncia dos
ativos de Tl do Serpro

>90%e<100% @ <90% Medicao nao realizada

Fonte: Sistema Integra (2023)

Analise do Objetivo Estratégico 6

O OE6 trata da sustentabilidade econdmico-financeira
e tem obtido resultados positivos nos ultimos anos. Em
2023, 0 OE definiu quatro metas, das quais trés foram atin-
gidas integralmente.

A receita total (ME6.2) teve desempenho acima do espe-
rado, com crescimento tanto no mercado OGU quanto nao
OGU na comparacao com 2022. O resultado acima da expec-
tativa, assim como o controle dos custos, refletido na meta
de reducdo de gastos (ME6.3), contribuiram para a geracao
de lucro liquido de R$ 450 milhdes em 2023.

A meta "ME6.4 — Manter em 25% o indicador de obsoles-
céncia dos ativos de Tl do Serpro” se manteve dentro do limi-
te durante todo o ano, melhorando a cada medicao. Fechou o
periodo com o percentual de 5,77% de obsolescéncia, resulta-
do de um parque instalado estimado em R$ 832,30 milhdes e
um parque obsoleto instalado estimado em R$ 47,98 milhoes.

Meta nao alcangada do Objetivo Estratégico 6

A meta "ME 6.1 — Gerar Lucro Econémico de 2,33%" alcan-
cou 91,4% do resultado esperado para o periodo, fruto da
revisao do componente do indicador que trata do custo pon-
derado de capital (WACC). Por mais que o outro componente,
Margem Liquida, tenha atingido a meta estimada, o WACC
ficou acima do inicialmente projetado em 0,56 p.p., impac-
tando negativamente o resultado do Lucro Econémico.
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Indicadores de TI

Além de 7 Objetivos de Tl, o PDTIC foi composto por 22 Metas de Tl e 132 iniciativas. Destaca-se
que 15 metas atingiram o desempenho esperado e 1 foi excluida devido a revisao da Estratégia.

Figura 24: Desempenho do Objetivo de Tl 1

Analise do Objetivo de Tl 1

OTI1. Desenvolver pessoas para atuarem com exceléncia 0 OTI1 surgiu com o compromisso de desenvolver habilidades

e competéncias para que as pessoas atuem de forma eficiente
e eficaz. Das duas metas para o ano, ambas foram alcancadas.
Relacionado a meta "MTI 1.1 — Desenvolver 80% do pu-

Metas de Tl blico-alvo indicado em competéncias técnicas (hard skills)",

houve participacao do publico-alvo em um evento educa-

\J \/ cional externo, cuja tematica atendeu as necessidades de
MTI 1.1. Desenvolver 80% MTI 1.2. Desenvolver 80% desenvolvimento de competéncias em Nuvem previamente
do publico-alvo indicado do publico-alvo indicado identificadas no diagndstico realizado no primeiro trimestre
em competéncias técni- em competéncias com— do ano, e ao final do exercicio, constatou-se 100% da partici-
cas (hard skills) portamentais (soft skills)

pacao do publico-alvo definido, superando a meta estabele-
\ l cida de 80%.
Para a meta "MTI 1.2 — Desenvolver 80% do publico-alvo

12 iniciativas 1 iniciativa L . . -
indicado em competéncias comportamentais (soft skills)",

l l observou-se que 98,46% dos empregados receberam treina-
mento em acoes educacionais relacionadas a soft skills ao

final do periodo analisado, superando a meta anual de 80%.

Legenda: ® >100% >90% e <100% ® <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023)
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Figura 25: Desempenho do Objetivo de Tl 2 Analise do Objetivo de Tl 2

0 OTI2 foi criado para promover a inovagao como meio de capacitar e viabilizar

OTI2. Inovar para habilitar negdcios

as operacoes e o crescimento no Serpro e é composto por quatro metas.

Para o alcance da meta "MTI 2.1 — Realizar 8 experimentos em temas técni-
cos estratégicos” foram definidos experimentos relacionados aos temas técni-
cos estratégicos: Edge Computing, Internet das Coisas (loT), Cidades Inteligentes,
Metas de Tl Blockchain, Token nao fungivel (NFT), Metaverso, Gémeo Digital, Identidade Digi-
tal, Computagao Espacial, Espagos Virtuais, Redugao de Energia, Data Analytics,
Inteligéncia Artificial (IA), 5G, Clouding.

Neste contexto, foram realizados 100% dos experimentos previstos, com des-

oo,
eococeee

MTI 2.1. Realizar MTI 2.2. Cons- MTI2.3. Lancar MTI 2.4. Construir taque, para os projetos de Predicao de Falhas em Ativos de Infraestrutura de TIC,
8 experimentos truir 3 APIs de IA 3 novas funcio- 2 casos de uso . ) - . .
. e ) de Captura Digital e BioVoz — solugao que incorpora tecnologias avancadas de I1A
em temas técni- reutilizaveis nalidades para o envolvendo |A e . ' S ) o
cos estratégicos ecossistema de Geo Analytics a para analise e identificagao de padrdes vocais Unicos.
Biometria partir de ima- A meta "MTI 2.2 — Construir 3 APIs de IA reutilizaveis”, foi atingida no terceiro
gz:;assatelltals € trimestre e englobou as API's de "Reconhecimento de entidades nomeadas para

dados pessoais”, que esta disponivel para uso e que permite identificar as entida-

l l l l des "Nome da pessoa”, "CPF", "e-mail”, "telefone” e "numeros de registro de iden-

tidade (RG)" dos estados de Sao Paulo e Rio de Janeiro. Qutra API foi a de "Anéa-

lise de Sentimento”, que objetivou classificar comentarios textuais de servigos/

l l l solucdes para apoiar a tomadas de decisao. E por fim, a APl de “Reconhecimento
Facial 1:N em bases fornecidas”, e que também ja esta disponivel para uso.

10 iniciativas 1 iniciativa 1 iniciativa 3 iniciativas

A meta “MTI 2.3 — Lancar 3 novas funcionalidades para o ecossistema de
Biometria” apresentou resultado satisfatério no ano de 2023 e foi concluida de
forma integral.
Legenda: @ =100% >90%e<100% @ <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023) A meta "MTI 2.4 — Construir 2 casos de uso envolvendo |IA e GeoAnalytics a
partir de imagens satelitais e aéreas” foi superada com a implementacao de 4
casos de uso.
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Figura 26: Desempenho do Objetivo de Tl 3 Analise do 0bjetivo deTIl3

Para direcionar a modernizacao das solucdes tecnoldgicas, o Ser-

OTI3. Modernizar solugoes tecnoldgicas

pro criou o OTI3 com trés metas, das quais duas apresentaram de-
sempenho conforme o esperado.

Alinhado ao planejamento do ano do 2023, a meta MTI 3.1 é man-
ter a obsolescéncia abaixo do limite de 25%, ou seja, a meta é re-

Metas de Tl novar o parque antes de o percentual de obsolescéncia ultrapassar

: : o limite estabelecido. Constatou-se que o indicador permaneceu
: : relativamente estavel, com uma variacao de 0,11 p.p., passando de
M A 5,88% em 2022 para 5,77% em 2023. Dessa forma, a meta estabe-
MTI 3.1. Manter em 25% o MTI 3.2. Reduzir 5% as MTI 3.3. Realizar 7 me- lecida para o ano foi atingida.
indicador de obsolescén- Dividas Técnicas de obso- lhorias no ecossistema de . . - .
. . . - Com o objetivo de realizar a evolucao do ecossistema de dados
cia dos ativos de Tl do lescéncia Tecnoldgica nos dados
Serpro Sistemas do Desenvolvi- através da implementacgao de melhorias que visam aprimorar am-
mento bientes, plataformas, ferramentas, praticas e procedimentos utili-
l l l zados pelas equipes nos ciclos de desenvolvimento e sustentacao
de solucdes analiticas, o Serpro criou a meta “MTI 3.3 — Realizar 7
6 iniciativas 3 iniciativas 9 iniciativas melhorias no ecossistema de dados”, cuja medicao registrou 100%
l l l de conclusividade, ou seja, dentro do esperado para o periodo.

Meta nao alcancada do Objetivo de Tl 3

Meta: 5%

. 0,
o o2 Apesar das medidas adotadas para facilitar a modernizacao das

solugodes, o resultado obtido para a meta "MTI 3.2 — Reduzir 5% as

Legenda: ® >100% >90% e < 100% ® <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023) Dl'vidas Técnicas de ObSOleSCénCia Tecnolégica nos Sistemas dO De_
senvolvimento” correspondeu a 94% do estabelecido para o periodo,
indicando uma tendéncia de evolucao na maturidade dos times com
o tratamento das dividas técnicas de obsolescéncia.
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Figura 27: Desempenho do Objetivo de Tl 4 Andlise do Objetivo de Tl 4
OTIl4. Garantir infraestruturas criticas, resilientes, A fim de garantir a continuidade e a seguranca das operagoes essenciais
seguras e sustentaveis no centro de dados, quatro metas foram vinculadas ao OTl4, sendo que

50% delas foram alcangadas no periodo.
A meta "MTI 4.3 — Evoluir 20% a Arquitetura de Seguranca da Informa-
¢ao” foi alcancada e contou com a contribuicao de 13 iniciativas que apre-

Metas de TI sentaram entrega integral do escopo definido. A meta MTI 4.4 foi superada
: : com o acréscimo de 1 melhoria de infraestrutura de Operacoes as 8 que
: : estavam projetadas. Todas as 9 melhorias foram implantadas com suces-
5 5 s0, garantindo o progresso fisico previsto para o ano.
MTI 4.1. Entregar MTI 4.2. Evoluir MTI 4.3. Evoluir MTI 4.4. Implan-
3 capacidades 2 plataformas 20% da Arquite- tar 8 melhorias . L
de Data Center criticas para tura de Seguran- de infraestrutura Metas nao alcancadas do Objetivo de Tl 4
TIER III arquiteturas ca da Informacao de Operacoes
resilientes Das trés entregas previstas para a meta "MTI 4.1 — Entregar 3 capacidades
l l l l de Data Center TIER Ill", uma foi atingida, relativa a conclusao as fases 1, 2
e 3 do Centro de Dados Modular de Sao Paulo. Registram-se, ainda, a pen-
3 iniciativas 3 iniciativas 15 iniciativas 20 iniciativas déncia na certificacdo Tier Il do Centro de Dados de Brasilia (postergada
para 2024 em funcao da necessidade de substituicao do sistema de nobreak
que atende a area adjacente) e o cancelamento da contratagcdo de um novo

Centro de Dados secundario para Brasilia (em funcao dos direcionamentos

de economicidade e vinculagdo com o negdcio).

As duas entregas previstas para a "MTI 4.2 — Evoluir 2 plataformas criticas
para arquiteturas resilientes” ndo foram realizadas. A IN 88 (Oracle Gold)
Legenda: @ >100% >90%e<100% @ <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023) - , .

teve seu escopo alterado para construgao de uma oferta de catalogo, opcio-
nal para os clientes, ao invés da implantacao compulséria para todo o par-
que, e sera continuada em 2024. Ja a IN 87 (SQL Always On) foi cancelada em

fungao dos direcionamentos de economicidade e vinculagao com o negécio.
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Mensagem dos Administradores
Administradores do Serpro

Figura 28: Desempenho do Objetivo de TI b

Analise do Objetivo de TI 5

OTI5. Viabilizar as plataformas tecnolégicas baseadas em Nuvem Em 2023, 0 OTI5 foi estabelecido para permitir a integracao
ente as solucoes hospedadas no Serpro com diversas outras
: plataformas tecnoldgicas em nuvem, garantindo a abertura
e a interoperabilidade de dados, promovendo a inovagao e a
Metas de Tl transformacao digital para os clientes. Entretanto, as duas
metas associadas nao foram atingidas.
v v
MTI 5.1. Aumentar 100% MTI 5.2. Disponibilizar 10 Metas nao alcangadas do Objetivo de Tl 5
a capacidade do Serpro novos servicos de nuvem
Cloud One no Serpro Cloud One A “MTI 5.1 — Aumentar 100% a capacidade do Serpro Cloud
l l One" atingiu 40% dos resultados pretendidos para o periodo
e teve as aquisigoes de servidores e storages canceladas,
2 iniciativas 7 iniciativas em funcao dos direcionamentos de economicidade e vincu-
lagdo com o negdcio.
l l Da meta "MTI 5.2 - Disponibilizar 10 novos servicos de

nuvem no Serpro Cloud One” somente 50% das entregas fo-
ram concluidas. As demais entregas aguardam novos dire-
cionamentos e estao sendo replanejadas para 2024.

Legenda: @ >100% >90% e <100% ® <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023)
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Figura 29: Desempenho do Objetivo de Tl 6

Analise do Objetivo de Tl 6

OTIé6. Intensificar a transformagao digital do Serpro Adaptar-se as novas tecnologias e aos novos modelos de ne-

goécios resultantes da transformacao digital tem sido um dos
maiores desafios das grandes empresas. Para o Serpro, essa
exigéncia de adequacao demandou a criagao de duas metas

Metas de TI anuais, as quais tinham como objetivo contribuir para a me-
lhora do desempenho empresarial e promover inovacgao.
\4 \J O resultado da meta “MTI 6.1 — Executar 80% das acodes
MTI 6.1. Executar 80% MTI 6.2. Reduzir 20% o priorizadas do Plano de Transformacao Digital” sinaliza
das agoes priorizadas do lead time de execugao um progresso em diregao aos objetivos estabelecidos com
P!apo de Transformacao do‘s processos finalisticos cumprimento de 98% do referido plano.
Digital priorizados . _ _ .
A "MTI 6.2 — Reduzir 20% o lead time de execucao dos pro-
l l cessos finalisticos priorizados” foi acompanhada até o fim
... .. do 1° semestre de 2023, sendo excluida em virtude da revi-
14 iniciativas 1 iniciativa ) o )
1 l sao do Plano Estratégico Empresarial 2023-2027.
Excluida
Legenda: @ >100% >90%e<100% @ <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023)
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Figura 30: Desempenho do Objetivo de TI 7
OTI7. Aprimorar a Governanga de Tl

- Metas de Tl "

\/ \/ \/ \/ \/
MTI 7.1. Ampliar 10% o MTI 7.2. Ampliar 10% a MTI 7.3. Ampliar 10% o MTI 7.4. Implantar 6 prati- MTI 7.5. Implantar 5 prati-
Score de Privacidade e automacao do ciclo Score de UX do Desenvol- cas de Governanca de cas em Governanca de Tl
Protecao de Dados no DevOps do Desenvolvi- vimento Dados
Desenvolvimento mento

1 iniciativa 1 iniciativa 1 iniciativa 8 iniciativas 10 iniciativas

Meta: 10%
Resultado: 8,71%

Legenda: @ >100% >90% e <100% ® <90% Excluida Fonte: Sistema Integra (2023)
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Analise do Objetivo de Tl 7

0 QOTI7 teve 80% de suas metas atingidas no periodo. Buscan-
do garantir o alinhamento entre os investimentos em tecnologia
aos objetivos contidos no planejamento estratégico, cinco metas
foram definidas para o periodo como forma de alcan¢ar uma me-
lhor gestao de Tl, um constante monitoramento das decisoes de
capacidade de Tl e maximizar o gerenciamento do desempenho
e indicadores do Serpro.

A meta "MTI 7.1 — Ampliar 10% o Score de Privacidade e Prote-
¢cao de Dados no Desenvolvimento”, que visa evoluir a maturidade
na utilizacao das praticas de desenvolvimento confidvel voltadas
para Privacidade e Seguranca, alcangou o resultado de 10,25%.

A "MTI 7.3 = Ampliar 10% o Score de UX do Desenvolvimento”
apontou como principal beneficio as entregas de softwares que
proporcionem melhor experiéncia do usuario. Em 2023, foi apri-
morada a forma de apuracao do Score para contemplar outros
aspectos importantes para melhoria do UX e seu indicador aferiu
11,4%, superando a meta anual.

A implantacao das 6 praticas em Governanca de Dados (MTI
7.4) tem o objetivo de aprimorar o grau de eficiéncia no Serpro
das disciplinas de Gerenciamento de Dados: Gestao de Metada-

dos, Gestao da Qualidade de Dados, Governanca de Dados e Se-
guranca de Dados, e teve seu progresso fisico aferido em 100%,
dentro do esperado para o periodo.

A meta "MTI 7.5 — Implantar 5 praticas de Governanca de TI"
visa acompanhar o fortalecimento das praticas de governanca
de Tl no processo de desenvolvimento de software do Serpro e
foi concluida com éxito em 2023.

Meta nao alcangada do Objetivo de Tl 7

O resultado apurado para a meta "MTI 7.2 — Ampliar 10% a au-
tomacao do ciclo DevOps do Desenvolvimento” corresponde a
8,71%. Embora a meta nao tenha sido atingida, esse resultado
demonstra uma tendéncia crescente na maturidade dos times
de desenvolvimento na busca por automagao em seus sistemas.
Essa evolugao continuara sendo acompanhada em 2024.

@ Para saber mais, acesse: Governanca de T
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Indicadores corporativos

A Diretoria Executiva e o Conselho de Administracao, em conformidade com suas
responsabilidades empresariais, monitoraram periodicamente o cumprimento das
metas de desempenho da Empresa, avaliando o comportamento de um conjunto de
8 indicadores corporativos, distribuidos em 3 dimensoes e apresentados a seguir.

Figura 31: Desempenho da dimensao de Sustentabilidade Econdmico-financeira

Sustentabilidade

economico-financeira

oococe
<
ooooce®

3. indice de
inadimpléncia

1. indice de Caixa 2. Margem EBITBA

l

Meta: 18,44%
Resultado: 17,74%

Legenda: @ >100% >90%e<100% @ <90% Fonte: Sistema Integra (2023)

Analise da dimensao de Sustentabilidade Economico-financeira

Do conjunto de trés indicadores monitorados na dimensao de Sustentabilidade eco-
ndmico-financeira, dois apresentaram resultados que superaram as metas, bastan-
te arrojadas para 2023.

0 “indice de Caixa”, indicador empresarial vinculado & necessidade de Capital de
Giro, demonstra o nivel de reserva em caixa que a Empresa dispoe para honrar seus
pagamentos no periodo. O resultado acumulado do indicador de janeiro a dezembro
de 2023 foi apurado em 6,69 situando-se dentro da faixa estabelecida como meta do
periodo (minimo 3 e maximo 8). 0 saldo de caixa foi de R$ 1.975,2 milhao, situando-
-se 122,7% acima do limite minimo estabelecido.

0 “indice de Inadimpléncia” apresentou desempenho de 3,4% (R$ 129,45 milhdes),
alcance de 154,41% da meta estabelecida e uma reducao de 16,9% em relacao ao
registrado em 2022. Com esse resultado, o indice permanece dentro da meta para
o fechamento do exercicio (5,25%) e registra o melhor resultado de toda a série his-
térica do indicador.

Meta nao alcan¢ada da dimensao de Sustentabilidade
Econdomico-financeira

A "Margem EBITDA" representa a capacidade de geragao operacional de caixa do ne-
gbcio, ou seja, o quanto a Empresa consegue gerar, sem levar em consideracao in-
vestimentos e compromissos financeiros. A "Margem EBITDA" projetada para 2023
era de 18,44% e o indice apurado ficou 0,70 p.p. abaixo do esperado. Entretanto, no
decorrer do exercicio de 2023, o Serpro apresentou Lucro Liquido de R$ 450,8 mi-
lhoes, o que representa a continuidade de geragao de recursos proprios evidencian-
do a consisténcia das atividades operacionais proporcionando a sustentabilidade
econdmico-financeira.
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Figura 32: Desempenho da dimensao de Eficiéncia Operacional

Eficiéncia Operacional

4. Eficiéncia 5. Disponibilidade
Operacional do Média do Nivel de
Desenvolvimento Servico

:

Legenda: @ >100% >90% e <100% ® <90% Fonte: Sistema Integra (2023)

Anadlise da dimensao de Eficiéncia Operacional

A dimensao de Eficiéncia Operacional, composta por dois indicadores que supera-
ram suas metas, evidencia a capacidade da Empresa em produzir com economia e
otimizacao de recursos, sem prejudicar a qualidade.

O indicador de “Eficiéncia Operacional do Desenvolvimento” acompanha a relagao
entre a quantidade de Pontos de Fungao entregues e a quantidade de desenvolvedo-
res de sistemas no Serpro. O valor apurado para 2023 corresponde a 200,19, um al-
cance de 108,21% da meta, evidenciando o permanente esforco e comprometimento
dos times de desenvolvedores da empresa em relacao a produtividade e eficiéncia.

A "Disponibilidade Média de Nivel de Servico”, indice utilizado no Serpro para o Pro-
grama de Remuneracao Variavel Anual (RVA), alcangou em 2023 o resultado de 99,74 %.

Figura 33: Desempenho da dimensao de Governanga

R Governan‘;a cesenes

\/ \/ \/
6. indice de Gover- 7. Horas de Treina- 8. indice de
nanca e Gestao - mento Qualidade do Am-
IGG-Serpro biente de Trabalho

Meta: 85%
Resultado: 77,35%

Legenda: ® >100% >90% e <100% ® <90% Fonte: Sistema Integra (2023)

Analise da dimensao de Governanca

A dimensao de Governanca é composta por trés indicadores, dos quais dois alcan-
¢aram o desempenho previsto.

O indice de "Horas de Treinamento” apresenta a dedicacao dos empregados a
captacao de conhecimentos e alcancou o resultado acumulado no ano de 44,37 ho-
ras, representando 117,42% da meta minima anual esperada de 38 horas;

0 “indice de Qualidade do Ambiente de Trabalho”, formado por dados obtidos a
partir da pesquisa de diagnéstico do clima organizacional, obteve o resultado de
83,39% superando a meta de 83,00%. Em 2023, foram implementadas melhorias
no formulario de pesquisa, reduzindo o nimero de questoes em relacao a 2022
e tornando-as mais objetivas. Outras inovacoes foram a inclusao de uma questao
e-NPS (Net Promoter Score) e, ainda, uma questao aberta, com o objetivo de levantar
insumos qualitativos para a proposicao de um plano de acao de melhoria do clima
organizacional mais assertivo.
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Meta nao alcangada da dimensao de Governanga

0 indice de Governanca e Gestao do Serpro — IGG-Serpro tem por
objetivo medir a aderéncia das praticas da Empresa as recomen-
dacoes dos 6rgaos de controle, fiscalizacao, regulacao, gestao e
de mercado, possibilitando a melhoria continua de sua Governan-
ca Corporativa, que contribui para o alcance dos objetivos organi-
zacionais, o aprimoramento continuo das praticas de governanca
e gestao, o fortalecimento da imagem institucional e a confianga
junto as partes interessadas, observadas as disposicoes legais,
estatutdrias, normativas e as boas praticas de mercado aplicaveis.
Em 2023, 0 IGG-Serpro foi composto por avaliacdes de Governo
(IG-Sest) e de mercado (Anuério Isto E e Anudrio Epoca — Melho-
res da Negadcio 360°), que alcancaram os seguintes resultados:

e |G-Sest: 95,65%
* Anuério Isto E: 96,77%
e Anuério Epoca — Melhores da Negécio 360% 71,12%

Quanto ao IG-Sest’, embora o ciclo de 2023 nao tenha sido exe-
cutado pela Secretaria de Coordenacdo das Estatais (Sest), foi
realizada uma avaliacao interna com objetivo de verificar o cum-
primento de plano de acao estabelecido para atender as praticas
pendentes e nao pontuadas em 2022.

Quanto as avaliacoes de mercado, durante 2022 e 2023 houve
grande avango nas praticas de responsabilidade ambiental e so-
cial por parte das empresas privadas e isso se refletiu nas avalia-
coes realizadas pelos anuarios de mercado. No mesmo periodo,
0 Serpro passou por varios ajustes e recebeu novas orientacoes
para sua atuacao ESG, resultando em um periodo consideravel
de adaptacao. Com isso, grande parte das praticas ligadas a res-
ponsabilidade social e ambiental avaliadas pelo mercado nao
estavam concluidas durante as avaliagcoes, o0 que ocasionou um
resultado abaixo do previsto. Porém, existe plano de acao definido
e em andamento para melhoria da atuagao ambiental e social do
Serpro, assim como para obtencao de certificacao no tema.

Outro ponto que o Serpro conseguiu observar com a medicao
do indicador foi a necessidade de melhorar o desempenho finan-
ceiro e praticas voltadas para inovacao. A meta determinada em
2023 para o indicador IGG-Serpro foi de 85% e o resultado obtido
foi 77,35%, ou seja, abaixo de esperado.

7 Oficio Circular SEI n° 567/2023/MGlI, de 13 de junho de 2023, sobre o adiamento do 7° ciclo do Indicador de Governanca Sest (IG-Sest) e aplicacao de questionario para levantamento de informagoes.
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Indicadores corporativos — Acordao do TCU
O Estatuto Social do Serpro dispae: No Acérdao TCU n° 598/2018-Plendrio, foi determinado que o Ser-
pro definisse um conjunto minimo de indicadores para mensurar o
Art. 19. Sem prejuizo das demais competéncias previstas na legis- desempenho dos servicos de tecnologia da informacao prestados pela
lacao, compete ao Conselho de Administracao: Empresa, e o processo decorrente desse Acérdao foi encerrado em
XI - aprovar o plano estratégico, o plano de negdcios, o plano de in- 2020 por motivo de cumprimento do objetivo.
vestimentos e as metas de desempenho, que deverdo ser apresen- Visando a evolucao constante de seus niveis de maturidade e no
tados pela Diretoria Executiva, e acompanha-los periodicamente; intuito de manter a mensuracao, avaliacao e aprimoramento continuo
Art. 24. Compete a Diretoria Executiva, no exercicio das suas atri- dos aspectos de economicidade, eficiéncia e eficacia recomendados
buicbes decisorias concernentes as finalidades do Serpro e res- pelo TCU, além dos indicadores estratégicos e dos indicadores cor-
peitadas as diretrizes fixadas pelo Conselho de Administracao: porativos supracitados que sao acompanhados periodicamente pelas
VI - monitorar as metas de desempenho do Serpro, elaborando rela- instancias de governanca, conforme definido em seu Estatuto Social,
térios gerenciais com indicadores de gestao e avaliando, no minimo: o Serpro acompanha outros cinco indicadores:
a) a sustentabilidade econémico-financeira dos negécios; e Eficiéncia operacional do desenvolvimento;

b) o nivel de suficiéncia da capacidade de producao e desenvol-

Score de qualidade de software;
vimento e de prestacao de servicos compativeis com as de-

indice ponderado de eficiéncia na utilizacao de pessoal;
mandas e expectativas dos clientes;

Percentual de automacao de ambientes; e
c) o grau de satisfacao dos clientes;

indice médio de eficiéncia produtiva.
d) a evolucgao dos niveis de servigos prestados; e

e) os riscos estratégicos e as respectivas medidas de mitigacao;

@ Para saber mais sobre os resultados desses indicadores, acesse: Indicadores corporativos
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Resultados da Gestao

A gestdo empresarial direciona adequadamente os recursos a disposicao
do Serpro para seu pleno funcionamento, garante a operagao dos proces-
s0s e permite o alcance dos objetivos e metas organizacionais, alinhados
ao direcionamento dado pela Governanca Corporativa. Essa sistematica
tem garantido excelentes resultados em suas principais areas de gestao e
reflete nos resultados empresariais.

Realizacao de iniciativas, projetos e programas

0O comprometimento com os Objetivos Estratégicos, o alinhamento com os
temas materiais, a agenda de sustentabilidade e os direcionamentos do
Governo, como o Decreto n° 10.332, de 28 de abril de 2020, e suas altera-
¢oes, que instituiram a Estratégia de Governo Digital (EGD) para o periodo
2020 a 2023, norteiam a realizacao de acoes, iniciativas, projetos e pro-
gramas corporativos no Serpro e possibilitam a atualizacdo do portfélio
estratégico, como detalhado em Acoes e Programas.

As acoes empreendidas pela Empresa buscam convergir esforcos para
o0 alcance das Metas e a realizagao dos Objetivos, contribuindo para a con-
tinuidade de geragao de valor para as partes interessadas. E, ainda, em
2023, o Serpro manteve-se empenhado em romper as barreiras da inova-
¢ao e firmar sua exceléncia no setor publico e privado.

A seguir, os projetos encerrados em 2023, com seus beneficios alcan¢ados:

Comprasnet 4.0

O projeto foi instituido com o objetivo de aumentar a atratividade, a com-
petitividade e a comunicacao das compras governamentais por meio de
solugoes inovadoras para a modernizacao do ecossistema de compras
do Governo Federal.

Alinhado ao objetivo de fortalecimento da marca Serpro e a meta de
aumento da receita operacional bruta, o projeto encerrou em 2023 al-
cancgando os seguintes beneficios:

e adesao a nova Lei de Licitacoes;

e padronizacao e simplificacao do processo de compras do Governo;

e aumento da competitividade e realizacao de compras eficientes e
transparentes;

e oferecimento de meios tecnoldgicos para o fortalecimento da trans-
paréncia das informacoes;

e criacao do Portal Nacional de Contratacoes Publicas e modernizacao
da ferramenta;

e permissao da expansao do uso da ferramenta por Estados e Munici-
pios, priorizando a facilidade de interoperabilidade; e

e fomento de boas praticas de governanca e gestao na execucao de
politicas publicas.
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Serpro Cloud Multi Nuvem

Projeto instituido com o objetivo de promover a
maturidade do Serpro como um centro de exce-
léncia e suporte para a implantacao de servicos
de nuvem para todo o Governo, por meio da estru-
turacao da governanca e transparéncia das ativi-
dades junto aos provedores. Possuia vinculacao
indireta com as metas de reducao de obsolescén-
cia dos ativos de Tl e de execucao de acoes de
migragao para o Serpro Cloud.

Ao encerrar, alcangou os seguintes beneficios:

e estabelecimento de metas anuais claras com
cada um dos provedores e backlog de atividades
gerenciado para viabilizar o alcance das metas;

e estruturacao para acompanhamento dos ris-
cos referentes a Lei Geral de Protecao de Da-
dos Pessoais (LGDP) e a Instrucdao Normativa
SGES/MPDG n° 05, de 25 de maio de 2027, de
forma a conduzi-los a um nivel de risco médio
ou inferior; e

e divulgacao de duas noticias positivas em mi-
dia de grande circulagao que colocaram o Ser-
pro como parceiro do Governo no processo de
transformacao digital e publicagao de uma no-
ticia positiva referente a maturidade dos traba-
lhos de parceria com o Serpro.

ambiente externo
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vernan
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ICN - Identificagao Civil Nacional

Projeto criado para suprir a lacuna ge-
rada pela auséncia de uma lIdentificagao
Civil Nacional que possuisse servigos tan-
to para a esfera publica quanto privada.
Teve como objetivos: lancar o Documen-
to Nacional de Identificacao (DNI); prover
alta disponibilidade de servicos biomé-
tricos; lancar o Bio ICN; lancar a Cartei-
ra Profissional Prold ICN; e estruturar o
Atendimento Publico.

No encerramento do projeto, foi possivel
posicionar o Serpro como Operador da ICN
e como o maior repositério de biometrias
do Governo Brasileiro (CNH, ICN e outros).

financeiras e contabeis

Informacoes

orgamentarias, Perspectivas

ISS - Investimento Social Serpro

Projeto vinculado ao objetivo de fortalecimen-
to da marca Serpro, que possuia 0s objetivos
de: estruturar o investimento social privado da
Empresa e implementar o relacionamento com
comunidades/publicos-alvo de agoes sociais.

Ao encerrar, alcangou os seguintes beneficios:

e reconhecimento do Serpro como Empresa
realizadora de agdes sociais de impacto
mensuravel e como operador de agoes so-
ciais compativeis com diretrizes do Gover-
no Federal; e

e divulgagao de agdes sociais na midia.

@ serPrO
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Gestao de Pessoas para o Novo Serpro

Projeto instituido com o objetivo de desenvolver o modelo de Gestao de Pessoas
para o Serpro atender de forma agil as mudancas organizacionais e necessidades
de negdcios.

No encerramento do projeto, foram alcangados os seguintes beneficios:

e maior agilidade da gestao de pessoas em atender as necessidades organizacionais;
e melhoria do clima organizacional e bem-estar dos empregados;

¢ otimizacao de custos operacionais com a potencializacao e integragao dos proces-
sos inerentes aos planos de carreira vigentes;

¢ melhoria dos processos de gestao de pessoas visando a identificagao e retengao
de talentos; e

* modelo de gestao de pessoas com a otimizagao e integracao de suas solugoes.

Digitalizacao do Processo de Educagao

Projeto criado com objetivo de digitalizar o processo “Gerenciar Educacao Corpora-
tiva", tornando-o mais eficaz e melhorando a experiéncia do usuario, com evolugao
das ferramentas de gestao académica.

Ao encerrar alcancou os seguintes beneficios:
e agilidade no atendimento e na gestao do processo;
e melhoria da experiéncia do usuario e satisfacao do cliente;

e alcance dos objetivos empresariais; e

e reducao da burocracia no processo.

Governanca

Estratégia e
Desempenho

Informacoes

financeiras e contabeis

orcamentarias, Perspectivas @ SERPRO

Além dos citados, estao em andamento os seguintes projetos estratégicos:

GovBr 360

O projeto contribui para a meta "ME6.1 - Gerar Lucro Econdmico
de 2,33%" e tem como objetivos:

melhor entendimento da experiéncia do cidadao;

analise das interacoes do usudrio com os pontos de contato/
comunicacao ofertados através dos canais digitais;

reconhecimento dos perfis dos cidadaos;

ofertar servicos mais adequados considerando as necessida-
des e momentos do cidadao;

melhorar cada vez mais a acessibilidade aos servigos publicos;
fazer uso do NPS para medir satisfacao do usuario;
reducao do tempo de atendimento ao cidadao; e

marketing de servicos publicos direcionado as necessidades
do cidadao.
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Solucao Integrada de Software Empresarial MODELE - Modernizagao dos Sistemas Legados
Este projeto contribui para o “OE6 — Garantir a sustentabilidade econdémico-finan- Este projeto contribui com os objetivos estratégicos
ceira” com o aumento de produtividade e possui o objetivo de implantar uma solu- “OE1 - Fortalecer a marca Serpro”, “OEé6 — Garantir
cao integrada de gestao empresarial, contemplando os processos Gestao Comer- a sustentabilidade econdmico-financeira” e "OE4 -
cial e Bilhetagem, Manutencao Predial, Gestao Orcamentaria, Gestao de Custos e Prover plataformas de negécio que impulsionem a
Gestao de Capacidade, diminuindo operagdes manuais, falhas e retrabalhos. Transformacao Digital do Estado”, além de possuir
vinculacao ao PDTIC 2023-2027, especificamente com
o objetivo “[OTI3]. Modernizar solucoes tecnoldgicas”
e a meta "MTI 3.2 Reduzir 5% as dividas técnicas de
obsolescéncia Tecnoldgica nos Sistemas”.
CRM Possui o objetivo de definir um plano de migragao de
Este projeto contribui para o “OE6 — Garantir a sustentabilidade econémico-finan- sistemas legados, cujas tecnologias sejam considera-
ceira” com o aumento de produtividade e possui 0s seguintes objetivos: das obsoletas, com foco em reescrevé-las em lingua-

, , o . gens mais modernas e compativeis com ambiente da
e prover as areas de Vendas e Pds-Venda com uma plataforma Unica e integrada; _
nuvem privada do Serpro.

e coordenar e gerenciar as atividades de vendas consultivas (prospeccao e con-
versdo de oportunidades de venda) para produtos multiclientes;

e prover nova loja virtual (e-commerce) para o Serpro;

e prover a integracao dos modulos de Venda com a solucao de e-mail marketing,
de forma a avaliar resultado de campanhas de Marketing; e

e prover atendimento as demandas e reclamacoes dos clientes com visao 360 graus,
com ampla variedade de canais de comunicacao, incluindo autoatendimento.
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Projeto Estratégico Ser ESG

Em atencao a Agenda ESG, o Serpro construiu um histérico de destaque em
iniciativas que denotam responsabilidade em relacao as pessoas que traba-
lham na Empresa, a sociedade, ao meio ambiente e a sua governanga, e, nos
ultimos exercicios, realizou esforcos para avancar ainda mais nessa pauta.

A construcao das premissas ESG do Serpro foi elaborada com base na

Agenda Global ESG e na atual Agenda de Governo que refor¢a a construcao

de politicas, as capacidades Serpro e os maiores impactos da Empresa nas

perspectivas Social e Ambiental.

Figura 34: Construcao das premissas ESG

583

D

<)

AGENDA DE
GOVERNO

AGENDA
. GLOBAL ESG

Atuando na Agenda Politicas publicas e agdes
Global dos ODS ONU com apoio tecnoldgico

Inclusao Digital

0 Serpro impacta Desmatamento
diretamente e Diversidade

indiretamente: ¢ ODS Transicao Verde

IA responsavel

CAPACIDADES
SERPRO

Iniciativas de tecnologia
para apoiar as
agendas do governo

Oportunidades de
solugdes existentes e
as futuras
Guardiao de dados
do cidadao

12

MAIORES
IMPACTOS
SERPRO

Impactos negativos
pela natureza do negdcio

Alto consumo de energia/
emissoes de GEE
Desemprego, automatizacdo
e |A Dificuldade de acesso
por parte da populagdo

Fonte: Serpro (2023)
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A partir das premissas elencadas, foi construido o posicionamento ESG servados nos pilares ambiental, social e de governancga, sendo estruturado
do Serpro, com atencao as seguintes causas: solugdes tecnoldgicas sus- em 4 eixos tematicos, conduzidos por membros com dominio e atuagao no
tentaveis e responsaveis, inclusao digital, mulheres na tecnologia, bem-es- assunto, e que sao profissionais de diferentes areas da Empresa.

tar no trabalho, Tl verde, integridade e cultura ESG.

Nesse contexto, o Projeto Estratégico Ser ESG foi instituido em 2023 Figura 35: Eixos tematicos ESG

com o objetivo de possibilitar ao Serpro:

GOVERNANCA o TRANSVERSAL e
e ser uma Empresa diversa e inclusiva, de impacto social positivo; 1. Governanca Corporativa

2. Estratégia Empresarial
3. Gestao Organizacional

. Aquisigoes e Contratos

e ser referéncia nacional em inclusao digital e de Tl responsavel em . Fornecedores de Tl

relacao aos impactos sociais de suas solucoes; . Estratégia de Negdcios

e ser a melhor empresa publica para se trabalhar no segmento de Tl e SOCIAL - Inovagao
. . < 9 . Inteligéncia Artificial
reconhecida como uma empresa de cultura de inovacao; 1. Pessoas
: " . Desenvolvimento de produtos e solugoes
e ser uma Empresa que preza por ter uma cadeia de fornecedores so- 2. Educacao e Cultura sustentaveis
. L . . . 3. Responsabilidade Social - .
cialmente responsaveis e que gera impacto social externo a partir de . Sustentabilidade Econdmica

acoes sociais internas; . Comunicago e Marketing

AMBIENTAL . Privacidade e Protegao de Dados
1. Emissao de gases de efeito estufa 10. Etica
2. Gestao de residuos

 disponibilizar modelo de eficiéncia energética e suas tecnologias e
aumentar a transparéncia ativa sobre o tema ESG;

e possuir influéncia na cadeia de valor - pensamento sustentavel; e Fonte: Serpro (2023).

e alcancar o nivel 3 de maturidade na norma ABNT PR 2030 até 2024 e
o nivel b até 2030.

Assim, o projeto coordena uma série de acoes executadas nas areas de
gestdo, em favor das causas ESG priorizadas e observados os eixos tema-
0 projeto estd alinhado ao Planejamento Estratégico por meio do “OE1 ticos de atuagao.
— Fortalecer a marca Serpro” e da "ME1.3 — Aumentar em 5% o indice de
Crescimento Sustentavel”. E apoiado pelo Comité ESG do Serpro (COESG),
uma instancia consultiva e propositiva que auxilia na construcao da agen- Saiba mais sobre o Projeto Estratégico Serksg: Projetos Estratégicos
da corporativa de sustentabilidade e das diretrizes e principios a serem ob-

98


https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/projetos-estrategicos

Materialidade Visao geral Estratégia e Informacoes
do Serpro e o organizacional e Governanca Desemp%nho _ orcamentarias, Perspectivas @ SERPRO
relato integrado ambiente externo financeiras e contabeis

— Mensagem dos Administradores
— Administradores do Serpro

Gestao de pessoas

O Serpro dispoe de um valioso capital humano, pois conta com pessoas
Conformidade com capacidade técnica e competéncias bem desenvolvidas, dispostas a

_ inovar, engajadas com os valores organizacionais e dedicadas a entregar
0 Serpro busca gerir seu quadro de pessoal com

acoes para além das exigéncias legais e com

praticas internas que promovem sua valorizagao

e possibilitam seu desenvolvimento. Conta com o suporte
de cerca de 28 normas ativas sobre Gestao de Pessoas, que
disciplinam sobre encarreiramento, gestao de desempenho
dos empregados e dirigentes, gratificagoes e fungoes
comissionadas, trabalho remoto, programas de estdgio e
jovem aprendiz, dentre outros temas, além de mecanismos
de controle aplicados aos processos correlatos.

mais valor para a sociedade.

Ciente da importancia das pessoas para a sustentabilidade corporativa,
o Serpro dedicou espaco relevante para elas em sua Estratégia e age em
favor de sua valorizacao e reconhecimento.

Alinhado ao objetivo estratégico de “Valorizar pessoas e ter cultura or-
ganizacional orientada para a Estratégia Empresarial’, o Serpro incentivou
a participagao de comités formados por empregados em decisoes empre-
sariais e buscou a integracao das regionais e o fortalecimento de lideran-
cas por meio do Programa Acao Corporativa em Nivel Regional (ACNR).

Salas de atendimento assistido para acolhimento ao empregado de ma-
neira mais individualizada e humanizada, foram instaladas na Sede e re-
gionais Brasilia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sao Paulo, Belém, Recife,
Salvador, Fortaleza, Curitiba, Florianépolis e Porto Alegre.

Em relacdo aos beneficios oferecidos aos empregados, cabe destacar a
aprovacao do Acordo Mutuo de Desligamento, em atendimento a Resolu-
¢ao CGPAR n° 43, de 1° de dezembro de 2022, renovacao do ACT, reajus-
tando as tabelas de remuneracdo em 4,87% (100% do INPC do periodo de
maio/2022 a abril/2023 acrescido de 1% de ganho real).
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A seguir outros aspectos relevantes da Gestao de Pessoas em 2023:

O cuidado com Direitos Humanos

As praticas e iniciativas de gestao de pessoas adotadas pelo Serpro
primam pela garantia dos Direitos Humanos essenciais e a inclusao
do respeito as pessoas como pilar de sua cultura.

As politicas, programas e iniciativas relacionadas aos profissio-
nais buscam:

e manutencao da salde, bem-estar e seguranca dos empregados;

« oferta de adequados ambientes produtivos e dignas condicoes
de trabalho;

e remuneracao compativel com as atividades exercidas;

o oferta de beneficios que favorecem a qualidade de vida e extra-
polam o previsto em lei;

e incentivo e disponibilizacao de oportunidades para formacao e
desenvolvimento profissional;

e combate a discriminacao nas relacoes de trabalho;
e valorizacao da diversidade e inclusao; e

e relacoes de trabalho pautadas na ética, transparéncia e res-
peito mutuo, observando sempre os preceitos constitucionais,
legais, ambientais e sociais.

Tais premissas sao expressamente declaradas em instrumentos
internos, como o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade, o Plano de
Gestdo de Carreiras do Serpro (PGCS), o Regimento Interno de Re-

cursos Humanos (RARH 2), a Politica de Gestao de Pessoas, a Politi-
ca de Educacao, a Politica de Equidade de Género e Raca e Respeito
a Diversidade e o Acordo Coletivo de Trabalho (ACT).

Tais instrumentos estabelecem o compromisso do Serpro com a
adocdo de politicas e iniciativas que visam a garantia dos Direitos
Humanos, conforme estabelecido no Decreto n® 9.571, de 21 de no-

vembro de 2008, e incentivam agentes internos e parceiros exter-
nos a adotar conduta alinhada aos principios estabelecidos.
Em 2023, o Serpro demonstrou um forte compromisso com 0s

direitos humanos e a inclusao social, construindo e instituindo os pi-
lares de novas agoes e programas para fortalecer a atuacao da Em-
presa em prol de uma sociedade mais justa e inclusiva. Além de es-
tar em consonancia com os principios norteadores da agenda ESG.
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Alguns pontos de destaque foram:

Equidade de género

O Serpro langou-se no desafio de atingir a paridade de género no
corpo gerencial. A expectativa é atingir a meta até 2025, com um
crescimento anual. Inicialmente, a representacao feminina era de
29% no comeco de 2023, projetando-se alcancar pelo menos 35%
em 2024, e culminando em 50% até o final de 2025. Ja em 2023, a
Empresa observou um aumento no niumero de mulheres em posi-
¢coes de lideranca, inclusive em cargos de maior hierarquia como
superintendentes e assessores de nivel Il. Dos 940 ocupantes de
fungoes gerenciais, 32% sao mulheres.

Outro passo significativo para reforcar seu compromisso com a
causa feminina, foi a atuagao do Serpro na Marcha das Margaridas
de 2023, um evento de grande relevancia que simboliza a luta por
direitos e igualdade para mulheres do meio rural e de comunida-
des tradicionais.

Ao fornecer servicos gratuitos de Internet, a Empresa nao apenas
facilitou a comunicacao e a organizacao durante a Marcha, mas tam-
bém ampliou a visibilidade das questoes defendidas pelas participan-
tes. A contribuigcao do Serpro foi além do apoio logistico e refletiu um
alinhamento com os valores de justica social e igualdade de género.
Esse envolvimento direto em um evento popular como a Marcha das
Margaridas destacou a responsabilidade social da Empresa e seu pa-
pel ativo na promocao de uma sociedade mais inclusiva e equitativa.

Adicionalmente, o Serpro dedicou-se, ao longo do ano, a homena-
gear suas profissionais e promover debates sobre temas como lide-
ranca feminina, desafios no setor publico, autoestima, e combate e
prevencao a assédios.

Defesa dos Direitos LGBTQIA+

0 Serpro realizou acdes concentradas na importancia da defesa dos
direitos LGBTQIA+, integrados ao Dia Internacional contra a LGBTI-
fobia, destacando a luta e conquistas de direitos basicos pela popu-
lacao LGBTQIA+.

Apoiou a distribuicao da Cartilha de Enfrentamento a Violéncia
com foco na populacdo LGBTQIA+, elaborada pelo Ministério das
Mulheres e pelo Ministério de Direitos Humanos e Cidadania. Milha-
res de cartilhas impressas foram distribuidas em eventos e pales-
tras conduzidas pelo Ministério das Mulheres em todo o pafs.

Conheca a versao digital da Cartilha



https://www.gov.br/mulheres/pt-br/central-de-conteudos/noticias/2023/junho/ministerio-das-mulheres-e-mdhc-lancam-cartilha-com-foco-no-enfrentamento-a-violencia-contra-lgbtqia
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Censo interno de Raga

0 Serpro iniciou 0 censo interno para levantar informacoes sobre
raca, demonstrando um esforco para entender e abordar a diversi-
dade racial dentro da Organizagao. Esse censo é crucial para obter a
composicao racial atual da Empresa e desenvolver estratégias mais
eficazes de inclusao e combate as desigualdades.

Além disso, o censo ajudara a Empresa a se alinhar com os prin-
cipios de responsabilidade social e diversidade que declara em seu
posicionamento. A coleta desses dados permite a implementacao
de politicas mais inclusivas e a criacao de um ambiente de trabalho
mais diversificado e acolhedor, o que, por sua vez, pode contribuir

para melhorar a inovagao e o desempenho organizacional.

Pesquisa com PcDs e Neurodivergentes

Uma pesquisa foi realizada com colegas Pessoas com Deficiéncia
(PcDs) e neurodivergentes para identificar suas necessidades espe-
cificas e facilitar suas atividades laborais, garantindo um ambiente
de trabalho mais inclusivo e acessivel. Essa pesquisa é fundamental
nao apenas para mapear as necessidades, mas também para criar
um espaco de escuta ativa, onde esses profissionais podem expres-
sar suas experiéncias e desafios no ambiente de trabalho.

Esse processo de escuta é essencial para entender as barreiras
individuais e coletivas que PcDs e neurodivergentes enfrentam e,
com base nesses dados, o Serpro podera desenvolver intervencoes
mais eficazes e personalizadas, que vao ao encontro das necessida-
des reais dos empregados. Além disso, a pesquisa demonstra um
compromisso genuino com a inclusao, enviando uma mensagem
clara de que a Empresa valoriza a diversidade e esta disposta a se
adaptar para acomodar e apoiar todas as pessoas.
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Investimento Social

0 Serpro, em seu compromisso continuo com a inclusao social e a
utilizagao da tecnologia como ferramenta de transformacao, langou
dois importantes editais em 2023: 0 Agora 2M e o Agora 3T. Ambos
sao parte integrante do Programa de Investimento Social e se des-
tacam por sua abordagem junto a grupos minorizados.

0 Edital Agora 2M, lancado durante a Marcha das Margaridas, em
agosto de 2023, visa apoiar projetos que promovam a inclusao so-
ciodigital de mulheres negras, indigenas, quilombolas, ciganas, de
comunidades tradicionais, periféricas, privadas de liberdade ou em
situacoes de vulnerabilidade.

Esse Edital convidou Organizacdes da Sociedade Civil (0SCs) e
Organizagdes Nao Governamentais (ONGs), com registro no CNPJ
e fundadas até 2021, a apresentarem projetos inovadores que uti-
lizassem a tecnologia da informagao para melhorar a qualidade
de vida de mulheres minorizadas. Os projetos selecionados serao
anunciados em marco de 2024 e a Empresa investird R$ 1 milhao
de recursos proprios nessas acoes.

Por outro lado, o Edital Agora 3T, divulgado em julho de 2023, con-
centra-se em projetos que utilizam a tecnologia da informagao para
proporcionar impacto social positivo a pessoas trans e travestis.

O Serpro convidou OSCs e ONGs com experiéncia comprovada e
que estivessem legalmente constituidas hd pelo menos dois anos a
submeterem propostas. O objetivo é promover a igualdade de opor-
tunidades e melhorar a qualidade de vida dessas comunidades por
meio da tecnologia. Os projetos selecionados serdao anunciados em
janeiro de 2024 e, também, investird R$ 1 milhdo de recursos pré-
prios nessas agoes.

Em ambos os casos, os projetos devem ser inéditos ou novas ver-
soes de projetos ja em andamento, com foco no uso da Tl como meio
ou fim para alcancar os objetivos propostos.

Os editais refletem o compromisso do Serpro em usar a tecnolo-
gia como uma ponte para a inclusao social, demonstrando o poder
transformador da Tl em diversas esferas da sociedade.

A tematica "Diversidade, Equidade e Direitos Humanos” foi tao va-
lorada na Empresaem 2023 que chegou aintegrar as grades basicas
de treinamento tanto do corpo funcional quanto do corpo gerencial.
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Evolugcoes em relacao ao Trabalho Remoto

Em abril de 2023, o Trabalho Remoto foi regulamentado no Serpro
por meio da Norma PC 001, que estabeleceu os critérios e as prati-
cas para adogao da modalidade em toda a Empresa. Nessa ocasiao,
o projeto piloto, vigente desde 2021, foi encerrado.

Apdés a implementacao da modalidade, o Serpro investiu em
capacitacao ministrada pela Officeless, empresa especializada no
tema, que possibilitou aos empegados melhor instrumentalizagao
para atuar no contexto de trabalho remoto e insights sobre auto-
gerenciamento e produtividade, formas de comunicagao assincrona
e guestoes da saude emocional dos trabalhadores. Desse modo, 0
Serpro buscou fortalecer a cultura do trabalho remoto e aprimorar a
mentalidade de dar preferéncia a esse modelo de trabalho.

Adicionalmente, o Acordo Coletivo de Trabalho — ACT 2023/2024
previu a instituicao de um grupo de trabalho sobre a modalidade,
composta por membros da Empresa e da representacao sindical,
caso fosse interesse dessa.

Entendendo a dinamicidade do tema na Empresa, em dezembro
de 2023, foi publicada a segunda versao da Norma de Trabalho Re-
moto que contemplou as seguintes melhorias:

¢ Alinhamento com a nova proposta de gestao de desempenho,
na qual o plano de trabalho terd um olhar voltado para a equipe
como um todo;

e Autorizacao para a extensao do trabalho remoto para os em-
pregados do quadro externo;

e Ampliacao de 12 para 24 meses do prazo de validade da autoriza-
¢ao da diretoria para trabalho remoto fora do territério nacional;

e Ampliacao de 8 para 12 meses do prazo de retorno ao Brasil
obrigatério ao empregado em trabalho remoto fora do territé-
rio nacional, a contar da data de saida do pais; e

¢ Remocao do impedimento para participacao, por interesse proé-
prio, na modalidade de trabalho remoto por empregados em
jornada de 6h.

0 Trabalho Remoto encerrou 2023 com os seguintes nimeros:

5.135

Participantes do Trabalho Remoto

Tipo de vaga

Tipo de configuragao Tipo de quadro

Externo
316

Interno
4.819

Parcial
1.499

Internacional |Preponderante

Cabe registrar que o Serpro se tornou referéncia na modalida-
de de Trabalho Remoto, tendo sido procurado por diversos 6rgaos
para realizacao de benchmarking sobre o tema. Em 2024, os novos
concursados que ingressarem na Empresa iniciarao suas atividades
nessa modalidade.
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Progressao funcional, Desenvolvimento e Valorizagao profissional

Os planos de carreiras, a Politica de Gestao de Pessoas e a Politica

de Educacao estabelecem premissas, regras e procedimentos para
progressao funcional, desenvolvimento e valorizagao profissional
de todos os empregados do Serpro, com o compromisso de ofertar
oportunidades igualitarias de acesso e ascensao, sem distincao da
situacao familiar, género, idade e raga/cor.

Gestao do Desempenho

0 processo de Gestao do Desempenho foi realizado por meio de Avalia-
cao e Competéncias e de Resultados, tendo como objetivos principais
orientar o desenvolvimento dos empregados e contribuir para o alcan-
ce de resultados alinhados ao Planejamento Estratégico da Empresa.

0 Serpro contou com apoio de consultoria da FIA/USP e reformu-
lard o processo de Gestao do Desempenho em 2024 para aplicagao
de novas metodologias. As mudanc¢as serao percebidas tanto no
processo de Avaliagao de Desempenho dos Empregados contrata-
dos no Periodo de Experiéncia quanto no processo de avaliagcao de
todos os demais empregados, numa abordagem concentrada com-
peténcias e que apontara o estdgio de desenvolvimento de cada fun-
cionario e poderd nortea-lo em sua carreira profissional.

Os resultados do desempenho foram utilizados para promoc¢ao
dos empregados, tendo sido realizados, em 2023, os processos de
Promocao por Mérito e Tempo de Servico do PGCS, Promocao por
Mérito do RARH2 e Promocao por Merecimento do PACCS.



https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/servidores/carreiras
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Educac¢ao Corporativa e Cultura Organizacional

Os principais objetivos da Educacao Corporativa, em 2023,
foram a promogcao, disseminagao e manutencao da evolucao
e aprendizagem continuas, a fim de possibilitar o desenvol-
vimento dos empregados e o crescimento da Empresa, de
forma alinhada a Estratégia Empresarial.

0 orgamento de treinamento disponivel para as capacita-
cOes no exercicio superou 0s R$ 12 milhoes e foi distribuido
considerando os planos, projetos e programas educacionais,
além das premissas de alinhamento as diretrizes empresa-
riais, visao sistémica, economia de escala, consisténcia das
informacoes, autonomia e atendimento equanime.

Mais de 20 programas, projetos e iniciativas, englobando o
desenvolvimento de competéncias comportamentais e técni-
cas, foram empreendidos:

Mais de Mais de

% 74.000 380.000
aprovacoes horas de

> em cursos capacitagao

Programa Compassos: viabiliza a aprendizagem continua por meio de agdes educacionais
em temas transversais e/ou comportamentais, contribuindo para o desenvolvimento de soft
skills. Em 2023, alcancou mais de 4 mil participantes.

Gestao do Desenvolvimento e da Oferta de cursos LGPD Educacional: os cursos oferecem
todo o conhecimento necessario para a seguranca no tratamento e na protecao de dados
pessoais de usuarios e clientes. Foram ofertadas 37 turmas para 576 clientes.

Plano de continuidade de Negécio: capacitou 429 pessoas em Gestao de Continuidade de
Negdcios, em conformidade com a Politica Corporativa de Continuidade de Negdcios (PCCN)
e 0 Programa de Gestdo de Continuidade de Negdcios (PGCN).

Trilha educacional Acessibilidade: conta com 6 trilhas de aprendizagem, capacitando mais
de 500 empregados no tema.

Serpro Security Week: foram capacitados 351 empregados sobre a importancia, os riscos, as
expectativas e abordagens adotadas na area da Seguranga da Informacgao.

Grades Basicas Funcional e Gerencial: contribui com a Estratégia da Empresa por meio do
desenvolvimento de competéncias em temas transversais que demandem a internalizacao
de conhecimentos estruturantes. Os cursos oferecidos em 2023 foram: “Diversidade, Equida-
de e Direitos Humanos” e “Seguranca da Informacdo, Comportamento Seguro e Etica Digital”.

Programa de Educag¢ao Pés-graduada: uma parceria com a Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (UFRGS) que formatou os cursos de especializacdo em Ciéncia de Dados e em
User Experience (UX) e do qual participam 150 empregados.

Programa de Incentivo ao Estudo de Idiomas Estrangeiros: selecionou 71 profissionais das
Diretorias que atuam direta ou indiretamente com a estratégia de internacionalizagao para
participar de um curso da Casa Thomas Jefferson voltado aos idiomas nos negdcios, com
ementa 100% customizada as necessidades do Serpro.
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A importancia e o incentivo a capacitacao dos em-
pregados também se revelam por meio dos resultados
da Biblioteca:

2

Investimento
para aquisi¢ao
de livros
nacionais e

Empréstimos
de recursos

Aquisigoes ou
contratacoes
de recursos

informacionais:

informacionais:

aumento de

88,36%

importados:

R$152.564,68

aumento de

193,21%

A area de Educagao, Talentos e Cultura ainda se dedi-
cou a criacao, revisao e acompanhamento da aplicacao
dos documentos norteadores sobre o tema, a saber: Po-
litica de Educacao, Plano Estratégico de Educacao e
Gestao do Conhecimento 2023-2026 e Plano Corporati-
vo de Educacao e Gestao do Conhecimento 2023.

Foram criados, revisados e atualizados 21 painéis
analiticos, para consultas funcionais ou gerenciais,
sendo 0s principais:

¢ Grades Basicas Funcional e Gerencial: um pai-
nel para consulta pelo préprio empregado sobre
a conclusao da grade, e outro gerencial sobre os
dados dos empregados vinculados ao gerente;

¢ Dados exclusivos das areas: painéis para consul-
tas especificas sobre dados de capacitacao das
unidades organizacionais;

¢ Meta de Acessibilidade: painel de acompanha-
mento da meta de capacitacao em acessibilidade
na Diretoria de Desenvolvimento; e

¢ Or¢camento de Capacitagao: painel de acompa-
nhamento da execuc¢ao do orgamento de capaci-
tacao 2023.

Ainda, em 2023, o Serpro estruturou uma area que
desempenha papel ativo na construcao da cultura or-
ganizacional e de ambientes de trabalho que propor-
cionem oportunidades para o desenvolvimento de ta-
lentos, engajamento e realizacao plena das pessoas. A
ampliacao da visao da area de Educacgao e a integracao
dessa area representam um movimento estratégico
gue alinha os valores da Empresa com os programas
de desenvolvimento e cria uma sinergia poderosa en-
tre cultura organizacional e aprendizagem. Alguns re-
sultados da Cultura Organizacional obtidos em 2023:

¢ Programa Ser Serpro:

o Criagao de um programa para garantir uma
ambientacao Unica com visao sistémica e
orquestrada para os aprovados no Concurso
Publico do Serpro 2023;

@ Nova abordagem de admissao e integracao
mais humanizada, sistémica e focada na
experiéncia do concursado;

o Utilizacao de ferramentas modernas como
comunicagao por WhatsApp, Admissao Digital,
Formulario de Experiéncias e Expectativas;

o Capacitagao de mais de 200 gestores para
receber os novos concursados, fortalecendo a
integragao desde o inicio;

¢ Ampliagdao do movimento Sinergia para todo o

Serpro:

@ Expansao do apoio a gestores na promocao de
ambientes de trabalho favoraveis;

o Suporte estratégico a gestores com eventos de
planejamento para superintendéncias;

© Introducao do tema Seguranca Psicoldgica para
os planejamentos de 2024;

¢ Pesquisa de Clima Organizacional:

o Simplificacao do instrumento de pesquisa,
com reducao em 16% das perguntas e uso de
perguntas mais objetivas;

@ |Inclusao de questao aberta para qualificar a
analise dos resultados e propor melhorias e
inclusao de questao no formato NPS;

o Recorde de respostas, com participacao de
mais de 2.840 empregados.
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Remunerac¢ao e beneficio previdenciario

Remuneracao dos empregados e dirigentes

A remuneragao dos empregados é composta por saldrio nominal,
gratificacoes profissionais e parcelas adicionais percebidas pelos
empregados e é considerada aderente a realidade de mercado.

Os critérios para atribuicao da remuneracao estao previstos em
normativos internos, sendo o saldrio nominal definido conforme ta-

belas salariais previstas nos planos de carreira do Serpro e atri-
Outras informacoes podem ser consultadas na Carta Anual de

o . . . ) Politicas Publicas e Governanga Corporativa 2023/2024 e no
profissional foi contratado, com perspectivas de incremento previs- Portal de Transparéncia e Governanca do Serpro:

buido de acordo com o cargo e jornada de trabalho para os quais o

tas para todos os empregados, seja por meio de aumentos de cara- « Remuneracio

ter geral, mediante Acordo Coletivo de Trabalho, ou a concessao de » Remuneracao dos dirigentes e Conselheiros

promogoes, observados os critérios e procedimentos previstos nos » Servidores
planos de carreiras, normas especificas e editais regulamentadores
amplamente divulgados a todos os empregados.

Em 2023, no campo das a¢cdes que visam valorizar e recompen-
sar os profissionais, foi efetivado o pagamento das parcelas do Pro-
grama de Participacao nos Lucros e Resultados - PPLR 2022, foram
iniciadas as negociagdes do Programa PPLR 2023 e houve a equipa-
racao das gratificacoes pelo exercicio de fungoes de confianca entre
ocupantes das areas viabilizadoras e das areas finalisticas.

A composicao e remuneracao dos Administradores, dos mem-
bros do Conselho Fiscal e do Comité de Auditoria compete a Assem-
bleia Geral, na forma da Lei e do Estatuto Social do Serpro, apds
aprovacao prévia da Sest. O pagamento de Remuneracao Variavel
Anual (RVA) aos membros da Diretoria Executiva foi autorizado pela
Sest desde que cumpridas as metas estabelecidas.


https://www.transparencia.serpro.gov.br/@@remuneracao
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/servidores/relacao-de-agentes-publicos/remuneracao-dos-dirigentes-e-conselheiros
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/servidores

Mensagem dos
Administradores

Materialidade
do Serproeo
relato integrado

Visao geral
organizacional e
ambiente externo

Administradores
do Serpro

Governanca

Informacoes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e

Desempenho Perspectivas

@ serPrO

Plano de Previdéncia Complementar — Serpros Fundo Multipatrocinado

0 Serpros Fundo Multipatrocinado, instituido em outubro de 1977,
¢ uma Entidade Fechada de Previdéncia Complementar (EFPC),
constituida sob a forma de sociedade civil sem fins lucrativos, com
autonomia administrativa e financeira, de personalidade juridica de
direito privado. Patrocinado pelo Serpro e pelo préprio Serpros, pos-
sui um patriménio de R$ 8 bilhdes e tem a finalidade de instituir
e administrar planos de beneficios, nas modalidades de Beneficio
Definido e Contribuicdo Variavel, conforme as normas do Conselho
Nacional de Previdéncia Complementar (CNPC) e Superintendéncia
Nacional de Previdéncia Complementar (Previc).

0 Plano Serpro | - PSI, de carater previdenciario, esta estruturado
na modalidade de Beneficio Definido, cujos beneficios tém seu valor
ou nivel previamente estabelecidos, sendo o custeio determinado
atuarialmente de forma a assegurar sua concessao e manutengao.

Este Plano estd fechado a novas adesoes desde 1996, com posterior
implantagao do Plano Serpro Il e opgao de migragao. Em 1° de abril
de 2013, o plano foi saldado.

O Plano Serpro Il — PSII BD e PSIl CD, de carater previdenciario,
estd estruturado na modalidade de Contribuicao Variavel, sendo de
Contribuicao Definida na fase de acumulagao dos beneficios progra-
mados e de Beneficio Definido para os beneficios de riscos e na fase
de recebimento dos beneficios.

Em marco de 2023, o Serpros lancou o Plano Instituido Ser +,
estruturado na modalidade de Beneficio de Contribuicao Definida
para Concessao de Renda para os associados e membros dos Ins-
tituidores e integrantes de seus associados pessoas juridicas. Pela
caracteristica de plano instituido, o Serpro nao patrocina e, conse-
guentemente, nao é responsavel direto pela sua gestao.

O numero de pessoas cobertas pelos Planos PSl e PSIl é su-
perior a 35 mil, entre ativos e assistidos, sendo mais de 7 mil
empregados que mantém contrato de trabalho ativo no Serpro.
Em 2023, na condi¢cao de Patrocinadora, o Serpro realizou aporte
superior a R$ 143 milhdes, majoritariamente representado pelas
contribuicoes paritarias. Desse total desembolsado no exercicio,
R$ 128 milhoes se referem a 2023 e impactaram o resultado da
Empresa no periodo, ao passo que R$ 15 milhdes se referem a
valores de 2022.
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Bem-estar, Saude e Seguranca no trabalho

O Serpro atua fortemente para manutencao do bem-estar, saude
e seguranca de seus profissionais, extrapolando determinacoes le-
gais e regulamentares.

Bem-estar

Em 2023, a centralidade do tema pessoas foi um catalisador para
fortalecimento do foco no bem-estar dos trabalhadores.

A analise dos afastamentos relacionados a saude revelou que con-
dicoes do sistema osteomuscular provocaram a terceira maior inci-
déncia de atestados médicos e que a nona posicao entre os atestados
mais recorrentes dizia respeito a saude mental e comportamental.

A Gestao de Pessoas adotou abordagem proativa junto aos em-
pregados afastados e ofereceu suporte, garantia e integridade de
direitos previstos no ACT. Além disso, foi desenhado um Programa
de Bem-Estar abrangente, cujo objetivo serd viabilizar suporte fisi-
co, mental e social aos empregados e empregadas. Para avancgar
na implementacao desse programa em 2024, estao previstas acoes
de aprovacao pelas instancias decisérias, garantia de dotacao orca-
mentaria e especificacao detalhada do objeto de contratacoes que
possibilitem a prestacao de servicos médicos e psicoldgicos.

Avangar em um programa de bem-estar que aborda tanto o as-
pecto mental quanto o fisico pode ajudar a reduzir, dentre outros,
afastamentos relacionados a transtornos mentais e do sistema

osteomuscular. Ao oferecer suporte emocional, estratégias de ge-
renciamento do estresse e orientacdes ergondmicas, o programa
convergira para o eixo social da agenda ESG e contribuira para uma
cultura organizacional de equilibrio entre trabalho e vida pessoal,
resultando em funcionarios mais saudaveis.
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Beneficio de Assisténcia a Saude — PAS/Serpro

Em razao da importancia dada ao seu corpo profissional, a Empresa oferece o Plano
de Assisténcia a Saude (PAS/Serpro), um beneficio que visa assegurar a assisténcia a
salde e 0 bem-estar fisico, social e mental dos empregados ativos, inativos e seus de-
pendentes, de amplitude em todo o territério nacional, com cobertura a todos os servi-
¢cos ambulatoriais, hospitalares e obstétricos relacionados pelos érgaos reguladores.
Por compreender que o PAS/Serpro é um importante patrimonio dos seus mais
de 19 mil beneficidrios, garantindo seguranca e tranquilidade em momentos delica-
dos, em conformidade as disposicoes da Comissao Interministerial de Governanca
Corporativa e de Administracao de Participacdes Societarias da Unido (CGPAR), espe-
cialmente no que se refere a Resolucao CGPAR n°® 36/2022, 0 Serpro mantém o Plano
de Metas Anual, para melhoria da gestao e da eficiéncia operacional do beneficio.

Neste aspecto, em 2023, destacaram-se:

1. Consolidacao de estrutura organizacional com foco na gestao integrada dos
processos referentes ao plano;

2. A elaboracao e modelagem de novos planos para fins de diminuigao dos riscos
atuarias do beneficio;

3. Contratacao de empresa especializada na operacionalizagao de servicos técni-
cos e no assessoramento a gestao do plano, para fins de melhoria nos fluxos
dos processos operacionais e de gestao e na garantia da qualidade do atendi-
mento e da satisfacao dos beneficiarios;

4. Implementagao do Programa de Atencao Domiciliar, com vistas na melhoria
da qualidade de vida do beneficiario bem como na reducao de custos do plano;

5. Renovacao do convénio de reciprocidade com a Caixa de Assisténcia dos Fun-
cionarios do Banco do Brasil (CASSI), com vistas a assegurar a assisténcia a
salde aos beneficiarios do Serpro em todo o territério nacional.

Alguns numeros do PAS/Serpro relativos a 2023:

e NUmero de vidas: 19.049 (empregados ativos, dependentes e desligados);
* Valores aplicados pelo Serpro: aproximadamente R$ 101 milhoes;

e Reembolsos: superiores a R$ 5,5 milhoes;

e Principais guias médicas processadas: 133.787 consultas médicas, 9.721 in-
ternacoes e 831.548 exames.

Visando a permanente busca do equilibrio econémico-financeiro do beneficio, o
Serpro atua continuamente na incorporagao de boas praticas de governanca rea-
firmando, assim, o seu compromisso com a sociedade na gestao de seus recursos.

Seguranca no trabalho

No ambito da Seguranga no trabalho, foram realizadas as seguintes as agoes do
Programa de Gerenciamento de Riscos Ocupacionais (PGR):

e manutencao corretiva na infraestrutura predial incluindo areas de risco como
instalacoes elétricas e equipamentos de combate a incéndio;

e fornecimento e substituicao de equipamentos de protecao individual; e

e realizacao de campanhas orientativas sobre ergonomia e prevengao de aciden-
tes do trabalho.

Em 2023, a Semana Interna de Prevencao de Acidentes de Trabalho (Sipat) ocor-
reu de forma unificada e virtual, com participacao de 12 Comissoes Internas de Pre-
vencao de Acidentes (CIPAs) e cerca de 150 de seus membros. Por sugestdo dos
empregados, o evento contemplou palestras e painel referentes ao tema assédio e
seus impactos na saude do trabalhador.
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Perfil e distribuicao do quadro profissional

A admissao de empregados no quadro de pessoal do Serpro se da
mediante prévia aprovacao em concurso publico de provas ou de
provas e titulos, observadas a legislagao pertinente e as normas es-
pecificas internas.
Conforme o perfil dos empregados apresentado no Quadro 3, a &
maioria ocupa o cargo de Analista (50%), possui nivel superior com- -I
pleto (69%) e compde o Quadro Interno (78%). _
Quadro 3: Perfil dos empregados do Serpro * : - \
Cargo : I
Analista 3.690 3.632 3.485 . |

Técnico 1.493 1.459 1.384
Auxiliar 2.639 2.484 2113
Escolaridade
Fundamental 209 195 162
Médio 2.365 2.230 1.990
Superior 4316 4.210 3.924
Pés-graduagao 932 940 906
Quadro
Interno 5.745 5.653 5.457
Externo 2.077 1.922 1.531
o Tet 82 7S5 98
SEST/SEDDMIME n° 5,895, 30 4 o de 2023, " pessone  50p (2023,

**Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores
de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.
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Observam-se, ainda, as seguintes distribuicdes relacionadas

a aspectos de diversidade:

Quadro 4: Diversidade dos empregados *

EMPREGADOS QUANTIDADE % DO QUADRO TOTAL

Género
Masculino 4.382 62,8%
Feminino 2.600 37,2
Raca/cor
Branca 4.895 70,1%
Parda e Preta 1.934 27.7%
Amarelo 136 1.9%
Indigena 17 0,2%

Pessoas com deficiéncia
Nao 6.888 98.7%
Sim 94 1,3%

* Nao foram incluidos os Diretores e
sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).

Com relacao a distribuicao da forca de trabalho entre as localidades em
gue o Serpro possui representacao Regional, verifica-se maior concentra-
¢ao nas Regionais Rio de Janeiro e Sao Paulo, seguidas da Sede e Regional
Brasilia. Tal distribuicao se justifica por questoes histdricas, que exigiam
a presenca de um maior contingente de empregados nas localidades que
apresentavam alta concentracao de clientes e/ou que hospedavam os cen-
tros de dados da Empresa.

Quadro b: Distribuicao dos empregados por localidade

LOCALIDADE QUANTIDADE PERCENTUAL

Rio de Janeiro 1.068 15,3%
S3o Paulo 1.005 14,4%
Sede 898 12,9%
Brasilia 754 10,8%
Recife 591 8,5%
Belo Horizonte 548 7,8%
Fortaleza 467 6,7%
Curitiba 454 6,5%
Salvador 418 6,0%
Porto Alegre 366 5,2%
Belém 241 3,5%
Floriandpolis 172 2,5%

*Nao foram incluidos os Diretores e Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas - SGP (2023).
sete Assessores de natureza especial.

Referéncia: Dez/23.
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Observado o Quadro Interno de empregados, verifica-se maior incidén-
cia de pessoas vinculadas as areas responsaveis pelos processos fina-
listicos, representadas pelas Diretorias de Relacionamento com Clientes,
Desenvolvimento e Operacoes:

Quadro 6: Distribuicdo dos empregados do quadro interno por area *

AREAS QUANTIDADE PERCENTUAL

Finalisticas 4.217 77.4%

Viabilizadoras 1.234 22.6%

*Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.

Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas — SGP (2023).

0 Serpro possui trés Planos de Cargos e Salarios, o Plano de Gestao de
Carreiras do Serpro (PGCS), instituido em 2008, que abarca maior parte
dos empregados ativos (67,3%) e corresponde ao Unico Plano que, des-
de a sua implantagao, permite o ingresso de novos profissionais mediante
aprovacao em concurso publico; o Regimento de Administracao de Recur-
sos Humanos (RARH-2), implantado em 1997, apds a revisdo da primeira
versao de 1989; e o Plano de Avaliacao e Classificacao de Cargos e Salarios
(PACCS), instituido em 1972.

Quadro 7: Distribuicao dos empregados por plano de carreira *
% DO % DO % DO
CARGO PGCS QUADRO RARH2 QUADRO PACCS QUADRO
Analista 3.385 48,5% 100 1,4%
Técnico 813 11,6% 571 8.2% 0 0%
Auxiliar 7,2% 1.607 23,0% 5 0,1%

* Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).
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0 Serpro dispoe de 7 cargos em comissao de natureza especial autori-
zados, todos providos no encerramento do exercicio 2023. As func¢des de
confianga passiveis de designacao a empregados do Quadro Interno estao
assim ocupadas:

Quadro 8: Distribuicao dos empregados com fungao de confianca

FUNGAO DE CONFIANGCA QUANTIDADE DE OCUPANTES

Assessor | 7
Assessor Il 4
Assessor IV 2
Assistente 2
Auditor Interno 1
Gerente de Departamento 160
Gerente de Divisao 540
Gerente de Projeto Il 3
Gerente de Projeto lll 3
Gerente de Setor 71
Superintendente 29
Supervisor 118

Referéncia: Dez/23

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).

Quadro 9: Distribuicdo dos empregados com func¢ao de confianca por género *

GENERO QUANTIDADE PERCENTUAL

Masculino 637 67,8%

Feminino 303 32,2%

Referéncia: Dez/23
Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).

Quanto a situagao funcional no encerramento de 2023, registram-se 157
afastamentos, dos quais 18% correspondem a licencas para tratamento de
saude com CID reincidente:

Quadro 10: Situacao funcional *

EMPREGADOS QUANTIDADE PERCENTUAL

Ativos 6.825 97.8%

Afastados 157 2.2%

*N&o foram incluidos os Diretores e sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.

Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas — SGP (2023).
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Em relacao a distribuicao dos profissionais nas diferentes faixas eta-
rias, observa-se que 32,6% do quadro estd concentrado na faixa de 55 a 64
anos, seguido pelos empregados da faixa de 35 a 44 anos (26,9%).

Quadro 11: Distribuicao dos empregados por faixa etaria *

FAIXA ETARIA QUANTIDADE PERCENTUAL

25a 34 73 1,0%
35a44 1.875 26,9%
45 a 54 1.460 20,9%
55a 64 2.276 32,6%
65a74 1.295 18,5%
75 a 84 3 0%

*Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.
Fonte: Sistema de Gestdo de Pessoas — SGP (2023).

0 Serpro apresenta um contingente alto de empregados ja aposentados
ou em condicao de aposentadoria (42,2% do total do quadro).

Quadro 12: Histérico de empregados em condi¢do de aposentadoria *

Aposentado 2.920 2.789 2.649

Aposentavel 485

549 296

* Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores de natureza especial.
Referéncia: Dez/23.

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).

Esse nimero vem sendo reduzido, especialmente, em funcao da realiza-
¢do de Programas de Desligamento Voluntario (PDV). Em 2023, o PDV teve
adesao de 382 empregados e um dispéndio de cerca de R$ 41,6 milhoes,
referente ao incentivo financeiro por tempo de servico estabelecido no Pro-
grama. A reducao de gastos pretendida ocorrerd ao longo dos préoximos
exercicios.

Desde 2021, o Serpro reduziu seu quadro total em 840 empregados,
principalmente, em funcao de realizagao de PDV e de processos de apo-
sentadoria e, adicionalmente, em razao de desligamentos por dispensa
sem justa causa, solicitagoes de desligamentos por interesse do empre-
gado e falecimentos.

Ainda em 2023, a dispensa por término de Contrato a Termo atingiu 71
empregados, devido a realizagdo de concurso publico em 2021 que con-
templou apenas vagas temporarias, com contratos de trabalho com prazo

determinado para término.
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Grafico 1: Evolucao do quadro de pessoal *

7.822
7.575 6.982

2021 2022 2023

*Nao foram incluidos os Diretores e sete Assessores de
natureza especial
Referéncia: Dez/23

Fonte: Sistema de Gestao de Pessoas — SGP (2023).

Por outro lado, a renovagao do quadro de pessoal faz-se
necessdria para dar continuidade as demandas de clientes e
ao atendimento de novos desafios.

Dessa maneira, em 2023, o Serpro realizou Concurso Publi-
co para o preenchimento de 602 vagas para o cargo de Ana-
lista, com Especializagao em Tecnologia. Essa especializagao
unificou cinco especializagoes existentes no Plano de Gestao
de Carreiras do Serpro (PGCS): Administracdo de Servicos de
Tecnologia da Informacgao, Desenvolvimento de Sistemas, Ne-
gocios em Tecnologia da Informacao, Redes e Suporte Técnico.

Das 602 vagas ofertadas, 20% destinaram-se a PcDs, sig-
nificando a adocao da maior faixa percentual prevista na le-
gislacao para esse publico. O mesmo percentual foi destinado
para candidatos negros. O Serpro deu inicio a convocacao dos
primeiros 200 classificados do concurso publico em 2023.

Mais informacgoes sobre o quadro de empregados
do Serpro, podem ser acessadas em: Servidores
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Gestao Logistica e Patrimonial

Conformidade

A Gestao Logistica do Serpro busca uma atuacao

em conformidade legal e tem instituidas normas

e procedimentos internos que ajudam da melhor
forma para se atingir os objetivos organizacionais.

0 Serpro, com suas 11 Regionais distribuidas pelo Brasil, tem uma ges-
tao logistica que busca garantir a manutencgao de suas infraestruturas tec-
noldgicas de ponta, que sao capazes de interconectar todas as regioes do
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pais. E é essa capacidade tecnoldgica e sua ampla experiéncia no mercado
gue proporcionam desenvolvimento, manuten¢ao e hospedagem de gran-
des sistemas da Administracao Publica Federal.

Em 2023, a Empresa deu seguimento aos esforcos de melhor utilizacao
dos espacgos, permitindo o compartilhamento dos imdéveis nas Regionais e,
em alguns casos, de despesas na alocagcao, com o objetivo de otimizacao
de gastos. E, ainda, continuou com a melhoria das instalacdes prediais,
especialmente nos aspectos de seguranga e sustentabilidade.
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Na Figura 36 estao representadas as 11 Regionais
com a sinalizagao das que tém imdvel proprio ou alu-
gado e quais compartilham suas instalagoes, visando

a otimizacao de despesas, além de destaques para as
acoes que ajudam a Empresa a se manter mais econo-
mica e ecologicamente sustentavel.

Figura 36: Instalacdoes das Regionais e agoes sustentaveis

BELEM

FORTALEZA

RECIFE

SALVADOR

BRASILIA

BELO HORIZONTE

RI0O DE JANEIRO

SAO PAULO

CURITIBA

FLORIANOPOLIS

PORTO ALEGRE

Alugado e compartilhado é)Q * Gestéo de residuos
aiEs =2 Redugdo de dgua, energia, produtos de
limpeza e manuteng¢ao
Proprio e compartilhado é)’é + Gestao de residuos
n Préprio e compartilhado &y e Eficiéncia hidrica
a4 &o. Gestao de residuos
n Proprio N Gestao de residuos
r Q& * Reducao de copos plasticos
e . « Eficiéncia energética
g Proprio A
P &3O - Gestao de residuos
= . ) &)+ Eficiéncia energética e hidrica
Proprio e compartilhado (Cé} . Gestdo de residuos
Proprio é%; + Gestao de residuos
e L &0+ Gestao de residuos
Préprio &3O « Reducio de copos pldsticos
BL Proprio e compartithado éxgg - Eficiéncia energética e hidrica
+ Gest3o de residuos
» Eliminacao de uso de copos dplasticos
» Redugao de copos plasticos
EE » Gestao de residuos
e Alugado A - L . .
9 (c@ » Reduc¢ao de copos plasticos, agua, energia,
produtos de limpeza e manutencgao
= - . &0 ¢ Reducao de copos plasticos
Proprio e compartilhado (C<9 . Captacao de agua pluvial

Fonte: Serpro (2023).

0 compartilhamento de imdveis apresentou bene-
ficios para a Empresa, melhor utilizacdo dos espacos,
rateio e reducdo das despesas com servicos (dgua, es-
goto, energia, manutencao e conservacao), otimizacao
dos processos de contratacoes de servicos e aquisicoes,
reducao de custos com locacao de imdveis. A economia
gerada foi de aproximadamente R$ 6.600.000,00.

Como exemplo de reducao de custos, a Regional Flo-
rianopolis bem representa um caso em 2023: houve su-
pressao contratual de 42,76% do valor da locacao, com
a devolucao por parte do imével ocupado pelo Serpro.
Antes a &rea total ocupada era de 1.759,75 m? de um
imdvel anexo ao Floripa Shopping, distribuida em dois
pavimentos, e passou a ser de 1.007,29 m? com a de-
volucdo de um pavimento com 752,46 m? Consequen-
temente a reducao do espaco, ocorreram desmobiliza-
¢oes, reducao de despesas com dgua, esgoto, energia e
manutencao predial. Dessa forma, o Serpro busca uma
gestao para o desenvolvimento sustentavel.

A Empresa realiza acoes alinhadas a agenda de cui-
dados com o ambiente, sendo signataria da Agenda
A3P do Governo Federal. Na fase atual, vem gradati-
vamente se empenhado para a diminuicao da emissao
dos Gases de Efeito Estufa (GEE).

Outras frentes que merecem atenc¢ao sao: consumo
de 4gua; utilizacao de descartdveis, notadamente co-
pos plasticos; e coleta seletiva.
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Gases de Efeito Estufa (GEE)

Para ter uma nocao mais precisa do impacto atual, e de quanto e como é
possivel reduzi-lo, o Serpro realizou um inventario de GEE emitidos em
decorréncia de suas operacoes. Na busca por uma Tl Verde, estabeleceu-
-se a diretriz estratégica que de reducao em 27,5% de emissoes de GEE
de escopos 1 e 2 até 2030, tomando por base as emissoes de 2019. Entre
2019 e 2022, observou-se o0 seguinte comportamento na emissao de GEE,
por escopo:

Quadro 13: Emissoes de GEE (TCO2E)

REDUGAO
ORIGEM 2019 2020 2021 2022 2022/2019
Escopo 1 2.096,81 1.5693,35  2.066.55 1.798,07 14,25%

Escopo 2 2.934,26 213402  3.92793  1.358,64 53,70%

Fonte: Relatdrio de Emissoes de gares de efeito estufa 2022.

Os dados de 2022 foram gerados pela equipe técnica interna utilizando a
planilha do GHG Protocol, publicada pela Fundacao Getulio Vargas (FGV) na
internet e, por limitagoes internas, o relatorio de emissoes de 2022 nao foi
elaborado. No inicio de 2024 serd realizada contratacao de adesao a plata-
forma de calculo do GHG Protocol e o respectivo treinamento para elabora-
cao dos relatorios de emissao de 2022 e 2023. Para promover a reducao de
27,5% de emissao de GEE até 2030, foi tracado o Plano de Mitigacao GEE e os
objetivos e metas devem ser monitorados considerando os seguintes pilares:
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Pilar de substituicao energética: buscando fontes renovaveis

As emissoes do Serpro estao, em sua maioria, vinculadas ao consumo
da energia que é fornecida pela rede elétrica. Uma medida importante é
a substituicao dessa matriz energética para ampliar seu suprimento a
partir de fontes renovaveis.

Estao em plena operacao 4 usinas fotovoltaicas, popularmente conheci-
das como usinas solares, que geraram em 2023 mais de 580 MWh, o que
proporcionou uma economia de aproximadamente R$ 536 mil.

Quadro 14: Economia estimada com a implantagao de usinas fotovoltaicas

Encontra-se em fase de especificacao técnica o Projeto Basico para con-
tratacao de empresa para fornecimento de energia e migracao do Serpro
para o mercado livre de energia, no qual a aquisicao é feita com fornece-
dores que possuem a certificacdao de origem renovavel da energia. Essa
alternativa, além de reduzir a emissao de carbono, podera significar uma
economia média de até 25%, para um cendario de 5 anos, a depender do
montante e do momento da aquisicao da energia, ja considerada a exigén-
cia do Certificado I-REC.

Para obter essa economia, a previsibilidade de consumo de energia é
um dos principais fatores a ser observado e este projeto dependera de

Poténcia Geracao Economia anual
Regional da usina CREE] estimada
(kWp) (MWh/ano) (R$)
Rio de Janeiro 181,5 197,50 254.986,95
Sao Paulo 254,6 171,99 96.693,84
Curitiba 132,0 163,92 142.177,36
Brasilia 49,94 41.835,95

Fonte: Relatérios de diagndstico e eficiéncia energética

uma visao estratégica de longo prazo para reducao de consumo de ener-

gia pelo Serpro.
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Pilar de redugao de consumo de energia: agoes gerais,
climatizacao e Centros de Dados

Historicamente, acoes de reducao de consumo vém sendo executadas nas instala-
¢coes da Empresa, com destaque para:

e substituicao de equipamentos obsoletos por outros mais modernos, eficientes e
de baixo consumo;

e substituicao de ldmpadas fluorescentes e incandescentes por LED;

e modernizacao de sistemas de climatizagao, com a substituicao de componentes
e equipamentos obsoletos;

e melhoria e modernizacao de instalacoes elétricas; e

¢ implantacao de sistemas de gerenciamento do consumo de energia nos Centros
de Dados.

Com aimplantacao destas agoes, pode-se observar uma redugcao de consumo des-
de 2019. Expurgando o efeito da pandemia dessa avaliagao, que considerou o cenario
de instalacoes prediais totalmente ocupadas, o consumo registrado em 2023 ficou
21,7% menor que em 2019 no periodo pré-pandemia, correspondendo a uma reducao
de 19,5% com gastos com energia.

As acoes realizadas para otimizar a operacao dos Centros de Dados do Serpro foram:

e desligamento de equipamentos ociosos;
¢ planejamento para a substituicao de equipamentos obsoletos, de baixa eficiéncia;

e implementacao de melhorias no sistema de climatizagao para operar com maior
eficiéncia; conclusao das trés primeiras fases do novo Centro de Dados em Sao
Paulo, ja em operacgao e com alta eficiéncia energética.

Maiores avangos vao requerer recursos significativos para sua realizacao e, por se
tratar de agoes estruturais, implicarao também em prazos de execugao longos.

Green loT: inteligéncia artificial do Serpro a servigo
do meio ambiente

0 projeto foi suspenso em 2023 por restricao de recursos para aquisicao
de materiais, mas ha expectativas de ser retomado em 2024. O Serpro
vem investindo em um projeto de Internet das Coisas (IoT), que tem como
objetivo viabilizar a melhoria da eficiéncia energética nas instalagoes da
Empresa por meio do monitoramento do consumo de energia nos ambien-
tes e do comportamento de carga.

Essa tecnologia em desenvolvimento podera ser comercializada a clientes
interessados em potencializar a eficiéncia energética de suas instalacoes,
especialmente em Centros de Dados. No caso do Serpro, o consumo de
energia nesses ambientes representa uma média de 50% a 60% do consu-
mo total. Portanto, qualquer redugao que possa ser obtida é significativa.

Pilar de Troca de gases refrigerantes: menos gas R-22

Grande parte dos equipamentos de climatizacao do Serpro utilizam gas R-22, cuja
producao deve ser encerrada até 2040, segundo o Protocolo de Montreal, em virtude
do impacto na camada de ozonio. Vazamentos desse gas representaram 29% das
emissoes do Serpro e ha plano de substituicao dos splits que utilizam esse gas por
equipamentos modernos, que usam gas menos nocivo, sao mais eficientes e conso-
mem menos energia. Seis Regionais possuem sistema de climatizagao central que
utilizam gas R-22; duas delas estao na lista de prioridades para substituicao em 2024.
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Contribuicoes para os aspectos ESG e impacto
sobre os objetivos estratégicos

Diante do compromisso da Empresa em Ser ESG, uma particular atencao
foi para as questoes sociais. Com as desmobiliza¢cdes ocorridas no perio-
do, em diferentes localidades da Empresa, bens diversos e de informatica
foram doados para varias instituicoes com finalidade social, fomentando
assim a economia circular e a inclusao digital.

Em atendimento as definicoes do Planejamento Estratégico 2023, foi
elaborado um plano de acao denominado Meta Nacional de Alienacgao de
Bens Mdveis.

Os objetivos estratégicos mais impactados foram:

e OE1 - Fortalecer a marca Serpro

Eixo 3 — Sociedade: indicador voltado para a efetividade das acoes da
Empresa perante a sociedade (incluindo os seus empregados), eviden-
ciando os impactos positivos, como: politica de investimento social, in-
clusao digital, equidade, diversidade e inclusao, qualidade de vida no
trabalho e outros de acordo com as agoes definidas no projeto ESG.

e OEb6 - Garantir a sustentabilidade econémico-financeira

ME6.4 — Manter em 25% o indicador de obsolescéncia dos ativos de
Tl do Serpro

A Meta Nacional de Alienacao de Bens Mdveis consistia em firmar
compromisso entre as Gestoes Regionais de Patriménio na promocao
de desfazimento de bens modveis inserviveis a operacao do Serpro,
dando preferéncia a alienacao por doacao, a fim de atingir o eixo so-
ciedade, promovendo politicas de inclusao digital.

Ressalta-se que o desafio do plano de alienagao de bens em uma em-
presa publica é lidar com os regulamentos acerca do tema e garantir a
transparéncia no processo de alienacao.
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Bens de diversas localidades foram alienados em 2023, somando mais
de 16 mil itens, cujo valor histérico de aquisicao supera R$ 135 milhdes. As
principais destinacdes dadas a maioria deles foram a venda (mais de 6 mil
bens) e a doacao (superior a 9 mil itens, que totaliza aproximadamente R$
67 milhoes se considerado o valor de aquisicdo). A seguir os quantitativos
por localidade:

Quadro 15: Alienacao de bens e principais destinacoes

BENS BENS BENS
LOCALIDADE AT DOADOS VENDIDOS

Sao Paulo 3.367 2.720 617
Rio de Janeiro 2.183 1.71 9
Belo Horizonte 2112 1.000 1.110

Porto Alegre 1.604 59 1.540
Sede 1.563 179 1.383
Fortaleza 1.455 1.450 3
Curitiba 1.294 1.291 2
Recife 1.124 273 848
Brasilia 763 51 712
Floriandpolis 464 269 0
Salvador 192 192 0
Belém 184 5 114
Nds de Rede 123 120

Fonte: ERP Web Manager (2023).

Embora os bens tenham seu valor depreciado, dadas as atividades de alta
complexidade realizadas no Serpro, esses permanecem com capacidade
para atender as necessidades das comunidades beneficiadas pelas doagoes.

Entre tantos 6rgaos e instituicoes que Serpro apoia com a doagao de
seus bens patrimoniais, destaca-se a parceria com o Ministério das Comu-
nicacoes, com fundamento na Lei n® 14.479, de 21 de dezembro de 2022,
gue institui a Politica Nacional de Desfazimento e Recondicionamento de
Equipamentos Eletroeletrénicos e dispoe sobre o Programa Computadores
para Inclusao.

O Programa foi implementado ha 19 anos e, no total, cerca de 30 mil
equipamentos ja foram recondicionados e doados a pontos de inclusao
digital espalhados em 695 municipios. Atualmente, 20 Centros de Recon-
dicionamento de Computadores (CRCs), presentes em 14 estados, estao
autorizados a entregar maquinas testadas, em condigdes de uso, com pro-
gramas e aplicativos instalados.

O Ministério das Comunicagoes segue investindo no Programa que rece-
be toneladas de equipamentos e itens eletrénicos e promove a inclusao di-
gital em todas as regioes do pais. O Serpro identifica nessa parceira a opor-
tunidade de contribuir com uma iniciativa que também promove impacto
ambiental positivo por meio da destinagao correta de bens eletroeletréni-
cos, uma vez que ao prover adequado tratamento de residuos, a reciclagem
reduz emissdes de CO? consumo de dgua e utilizacdo de combustiveis.

@ serPrO



Materialidade
do Serproeo
relato integrado

Visao geral
organizacional e
ambiente externo

Administradores
do Serpro

Mensagem dos
Administradores

Governanca

Informacoes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e
Desempenho

@ serPrO

Perspectivas

Principais investimentos de capital (infraestrutura e equipamentos)

Foram contratados R$ 9,99 milhdes em investimentos para modernizacao
e melhoria de sistemas elétricos e sistemas de climatizacao das instala-
coes da Empresa, visando atendimento das metas ESG, bem como a aqui-
sicao de novos mobilidrios e bens necessdrios a operacao das Regionais.
Do total contratado, foram realizados R$ 5,40 milhoes, restando para o pro-

ximo exercicio a execucao de R$ 4,59 milhdes.

Quadro 16: Investimentos realizados em Bens

AGRUPAMENTO VALOR CONTRATADO (R$)

Mobiliario 2.620.387,28
Nobreak 227.000,00
Climatizacao 169.590,72
Apoio Logistico 47.945,00
Seguranga Fisica 15.516,00

Fonte: Planilha de acompanhamento do Plano de Obras e Investimentos (POI) 2023.

Quadro 17: Investimentos realizados em Obras

VALOR

AGRUPAMENTO CONIEQ—ADO REALIZADO (R$) (?:AOI;\II?I'(I)?(A?%))
(ATESTADO)
Climatizagao 4.074.693,53 1.635.693,53 2.439.000,00
Elétrica 1.348.928,43 0,00 1.348.928,43
Centro de Dados 1.133.633,95 337.033,95 796.600,00
Civil 230.816,00 230.816,00 0.00
Infovia 121.510,25 121.510,25

Fonte: Planilha de acompanhamento do Plano de Obras e Investimentos (POI) 2023.
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@ serPrO

Encontra-se em fase final de ajustes a reforma das instalacoes da Re-
gional Brasilia, que possui mais de 40 anos de uso e j& vinha passando
por varias pequenas melhorias. A reforma contemplou a preservacao e
valorizacao das caracteristicas originais do imovel, aderente ao novo mo-
delo operacional da Empresa, com viés de modernidade, solucdes digitais
e bem-estar dos empregados.

Em 2023, foram concluidas as obras de melhoria no sistema de clima-
tizacao e da parte que foi planejada das adequacodes de piso, forro, ilumi-
nacao, recepgao, banheiros, copas e areas de circulacao. Devido as novas
necessidades da Empresa, o escopo do projeto foi ampliado com inclusao
de novas adequacodes que serao concluidas no primeiro trimestre de 2024.

Para 2024, os principais desafios do Serpro em relacao a gestao de sua
infraestrutura predial sao:

e implantagao de melhorias das instalagoes Regionais e da Sede, que
atendam as necessidades dos usudrios com seguranca e confiabili-
dade, primando sempre pela sustentabilidade ambiental;

e intensificacao de praticas e implantacao de sistemas e tecnologias
gue possibilitem o aumento da eficiéncia energética das instalacoes,
contribuindo para a meta de reducao de emissao de GEE;

migracao das Regionais do Serpro para o Mercado Livre de Energia;

provimento de instalagoes fisicas em Brasilia para alocagao dos gru-
pos de trabalho do G20;

aumento de eficiéncia na ocupacao dos espacos, com compartilha-
mento de dreas ociosas e o desfazimento de bens e equipamentos
obsoletos, armazenados e fora de uso;

aumentar a Cessao de Uso de areas livres do Serpro para 6rgaos da Uniao;

contratacao de projetos de usina fotovoltaica para Regionais que nao
tem o sistema implementado;

implantacao da sala de inovacao no espaco Porto Digital em Recife;

transferéncia da Regional Belém para novo prédio, dentro do Parque
de Ciéncia e Tecnologia (PCT) Guama;

melhorias nos processos de gestao logistica, buscando integracao e
modernizagao da gestao patrimonial, com implantacao de sistemas
inteligentes e novas tecnologias de mercado a exemplo da RFID, mo-
delos de contratacoes unificadas facilities e de manutencao predial; e

capacitar as equipes de trabalho para os novos desafios.
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Gestao de Licitacoes e Contratacoes

Conformidade

A gestao das aquisigcoes e contratacoes do Serpro é realizada
em conformidade com todo o arcabouco legal que rege o tema,
em especial, a Lei n® 13.303, de 30 de junho de 2016, regula-
mentada pelo Decreto n° 8.945, de 27 de dezembro de 2016,
o Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019, no Regula-
mento de Licitagoes e Contratos do Serpro, Regulamento de
Parceiras e em outros instrumentos normativos que procuram
assegurar a entidade publica a escolha da melhor proposta
em termos de qualidade e preco, e, no que couber, demais nor-
mas que regem a Administracao Publica.

O Serpro busca a transparéncia, a ética e a integridade nas re-
lagoes com seus fornecedores, estabelecendo normas e pro-
cedimentos para aprimorar esse relacionamento comercial. A
Empresa implementou o processo de avaliagao de integridade
de fornecedores e dispoe da Cartilha de Integridade do Pro-
cesso de Aquisigcoes e Contratacoes, que constitui medidas do
PCINT, para prevenir e remediar a ocorréncia de irregularida-
des, fraude, corrupcao e desvios éticos relativos ao Processo
de Aquisi¢coes e Contratagoes.

Dessa forma, busca aprimorar o relacionamento comercial
com seus fornecedores, trazendo legitimidade, confianga e efi-
ciéncia no atendimento as demandas relacionadas a aquisi¢ao
de bens e servigos e o alinhamento aos principios ESG.

As contratacoes efetuadas pelo Serpro estabelecem cri-
térios que vao ao encontro das boas praticas de Gover-
nang¢a Corporativa, Ambiental e Social:

e Adequada destinacao dos consumiveis e residuos utilizados
nas contratagées, exigindo tratamento de forma ambiental-
mente, adequada respeitando a legislagao ambiental vigente;

Certificacoes emitidas pelo Inmetro, que atestem, conforme
regulamentacao especifica, a adequacao dos requisitos de
consumo de energia e de seguranc¢a dos usuarios instalacoes;

Garantir o adequado relacionamento entre as partes envolvi-
das e tratamento de dados por meio de critérios estabelecidos
no cddigo de ética e regras de LGPD;

» Avaliagao das empresas contratadas por meio de processos
de Due Diligence, avaliagao de integridade e tratativas para re-
primir o registro de oportunidade.

As praticas adotadas para a gestao de Aquisicoes e Contratagoes
sao maduras e a exceléncia do processo de contratagao foi reco-
nhecida em diversas oportunidades em exercicios passados, como
no Congresso Nacional de Pregoeiros que reconheceu a qualidade
de Termos de Referéncia, Pareceres Juridicos e Editais de Pregao,
além da realizacao de pregoes com valores expressivos e negocia-
¢oes com vantagem econdmica.
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@ serPrO

A gestao das Aquisicoes e Contratacoes atua no planejamento, na con-
tratacao, na gestao dos contratos, na aplicagao de sangoes e no estabeleci-

mento dos normativos do Processo de Aquisicdes e Contratacao do Serpro

Gestao do processo de
Aquisicdes e Contratagdo (PAQ)

Gestao do PAQ garantindo
o adequado fluxo
processual e atualizagoes
normativas com o intuito
de garantir a devida
conformidade legal

Figura 37: Fluxo do Processo de Aquisicoes e Contratacoes

Planejamento das
Contratagoes

Garantir o atendimento
de todas as demandas e
necessidades do Serpro
por meio de contratagoes

gue atinjam os seus
objetivos com
assertividade

Contratagao

Formalizar as
contratacoes
tempestivamente e em
conformidade com as
previsoes legais

a)

=2

dé %

Gestao de Contratos

Adotar as devidas
providéncias com o intuito
de garantir o
cumprimento das
disposi¢oes contratuais,
viabilizando o
atendimento das

necessidades do Serpro

(PAQ), como demonstrado na Figura 37, com objetivo de atender com qua-
lidade e tempestividade as necessidades de aquisicao da Empresa.

@

N

Gestao de Sangoes

Previnir a recorréncia
de descumprimentos
editaliciois e contratuais,
evitando que o Serpro
sofra prejuizos

Fonte: Serpro (2023).
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0 plano orgcamentario de investimentos e cus-
teio do Serpro, no qual constam as aquisicoes e
contratacoes priorizadas, é aprovado anualmente
e acompanhado trimestralmente pela Diretoria
Executiva e pelo Conselho de Administracao, e a
Empresa utiliza como ferramentas de gestao e
controle o Portal de Compras Governamentais do
Governo Federal, as ferramentas de processo ele-
tronico, o Portal da Transparéncia e Governanca do
Serpro e o Sistema Histérico de Aquisicoes (HisAq),

esses dois Ultimos desenvolvidos pelo Serpro.

A seguir, destaques de aquisicoes e contratacoes de 2023:

Grafico 2: Espécies de contratacao

CHAMAMENTO PREGAO ELETRONICO
0,37% 15.26%

R$ émi R$ 279 mi

PARCERIA

1,64%

DISPENSA VALOR
0,34% CREDENCIAMENTO
R$ 6 mi 42.49%
\ R$ 779 mi
CREDENCIAMENTO MEDICO

2,55% /

R$ 46 mi
DISPENSA LICITACAO
2,91% INEXIGIBIDADE
R$ 53 mi 18,66%

R$ 342 mi

Fonte: Sistema Histdrico de Aquisigcdes — HisAq (2023).
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Grafico 3: Principais tipos de contratagao com maior impacto de valor
19,48% CEST YRR TY 41 Inexigibilidades
15,86% SRy el E S 87 Pregdes eletrénicos

3,96% R$ 69.488.712,34

3,01% R$ 52.882.740,26

(RAF R$ 30.000.000,00

SV

BeM D
MATERIAL @
OBRA @
RS 2.639.999.88 RS 1172365200
DIJUG DIRCL

1 Parceria

85,3%
13,4%
0,9%

0,4%

R$ 25.395.138,00
100%

DP

13 Pedidos ARP Serpro

16 Dispensas de licitacao

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicoes — HisAq (2023).

Grafico 4: Valores e categoria de objeto por Diretoria

R$ 1.397.895.695,63

R$ 220.259.844,90

R$ 926.206.420,85

R$ 15.146.733,45

R$ 466.666.518,96

R$ 5.680.140,60

R$ 144.836.238,70

R$ 61.514.446,19

100%

2,22% 0,01%
DIDES DIRAF DIOPE DIPES

Fonte: Sistema Histdrico de Aquisigcoes — HisAq (2023).
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Grafico 5: Contratacao por tipo de servigco Grafico 7: Contratacao por tipo de material
SERVICO 68,04% MATERIAL 62,04%

Contratagoes vinculadas a servigos de
Tecnologia da Informacao, engenharia, logistica,
demandas admistrativas e educagao

20,70% R$ 951,70 mil
10,11% R$ 289,48 mil
RS 141,38 mil
0,28% 0.87%
RS 3.94mil W RS 12,19 mil
SERVICO DE SERVICO DE SERVICO DE SERVICODETI SERVICO DE
EDUCACAO ENGENHARIA LOGISTICA ADMINISTRATIVO

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicdes — HisAg (2023).

Grafico 6: Contratacao por tipo de bem

BEM 92,54%

Contratagoes destinadas a
aquisi¢ao de equipamentos de TI,
software, maquinas, aparelhos

R$ 203.838,77 mil

7,16%

0,03% 0,28%

[ Rsssiimi Pl RS61366mi

MOVEL E UTENSILIO MAQUINA, APARELHO E
EQUIPAMENTO

R$ 15.766,31 mil

EQUIPAMENTOS DE TI

SOFTWARE

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicoes — HisAq (2023).

Contratagdes destinadas a suportar o Serpro,
referentes a diversos tipos de materiais entre eles
de tecnologia da informagao, administrativo,
educacao, biblioteca, almoxarifado e manutencao.

33,23%
R$ 9.396,87 mil

3,98%
0.21% 0,25%
[ Rsszsami J_rsazsemi J FS26m
MATERIAL DE MATERIAL MATERIAL DE TI MATERIAL DE MATERIAL DE
EDUCACAO ADMINISTRATIVO MANUTENGAQ USO IMEDIATO

Fonte: Sistema Historico de Aquisicoes — HisAq (2023).

Grafico 8: Contratacao por tipo de obra

OBRA
94,61%

Contratagoes destinadas a executar
obras nas instalagdes do Serpro

R$ 5.362,66 mil

5,59%

R$ 317,48 mil

OBRA EM INSTALAGOES

OBRA EM INSTALAGOES

INFOVIA

INFRAESTRUTURA

Fonte: Sistema Histdrico de Aquisicdes - HisAq (2023).
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@ serPrO

As contratacoes mais relevantes associadas aos Objetivos Estratégicos sao apresentadas a seguir:

Quadro 18: Principais contratacdes vinculadas ao Planejamento Estratégico

Objeto

Contratacao de expansao e atualizagao
tecnoldgica da capacidade produtiva para os
servidores da plataforma Mainframe IBM e
respectivos servicos de manutengao preventiva
e corretiva

Subscricao e Suporte (S&S), Servicos de Suporte
Técnico Avancado e Servicos de Accelerated
Value

Servico de Infraestrutura de Data Warehouse “as
a service” na modalidade Teradata On-Premises
Cloud, Servicos Profissionais sob demanda e
ativacoes adicionais de Infraestrutura de Data
Warehouse “as a service” sob demanda

VALOR (R$)

142.916.150,76

103.189.284,09

26.379.583,52

TIPO DE

CONTRAGAO

Contratacao
direta

Contratacao
direta

Contratacao
direta

Objetivos Estratégicos

(Ciclo 2020-2024)
OE1 - Fortalecer a marca Serpro

0OE3 - Inovar o portfélio de
negécios

OE4 - Prover plataformas de
negdcio que impulsionem a
transformacao digital do Estado

OEb - Potencializar a carteira de
clientes

(Ciclo 2020-2024)

OE6 — Garantir a sustentabilidade
econdmico-financeira

(Ciclo 2020-2024)

OE6 — Garantir a sustentabilidade
econdmico-financeira

Fonte: Sistema Histérico de Aquisicoes - HisAq (2023)

132



Mensagem dos
Administradores

Materialidade
do Serproeo
relato integrado

Visao geral
organizacional e
ambiente externo

Administradores
do Serpro

Governanca

Informacoes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e
Desempenho

Perspectivas

@ serPrO

A gestao de contratacoes do Serpro conquistou diversos
objetivos em 2023, entre eles:

¢ a evolugao de painéis gerenciais do Processo de Aqui-
sicoes e Contratacoes, propiciando a tomada de deci-
sao baseada em dados e contribuindo para uma maior
integracao com os seus clientes internos na execugao
e acompanhamento das atividades;

e aevolucao do processo, com otimizagdes implementa-
das em melhorias do sistema HisAqg e revisdes norma-
tivas, incluindo a avaliacao para adogao as recomen-
dacoes da Resolucao CGPAR n° 45, de 30 de dezembro
de 2022; e

e a finalizacao da revisao do Regulamento de Licita-
coes, viabilizando a devida atualizacao e conformida-
de legal, além de novas formas de contratar inovacao
tecnoldgica, que segue para aprovacao do Conselho
de Administracao.

O principal desafio, para 2024, é a adequacao do proces-
so de aquisicoes aos direcionamentos ESG, com estudo e
criacao de politicas ou regras para incentivar contratacoes
engajadas no tema. Assim como a evolugao do sistema que
suporta o processo de planejamento, contratacao, gestao e
sancionamento para atender as necessidades operacionais
e de gestao, viabilizando a automatizacao do monitoramen-
to das atividades e uso de inteligéncia artificial para dispo-
nibilizar informagoes gerenciais para a tomada de decisao.

Permanece, ainda, o objetivo de otimizar o fluxo do pro-
cesso de aquisicoes e contratacoes para atender os diver-
sos modelos de relacionamento e formalizacao do mercado
com tempestividade, contribuindo para o atendimento das
necessidades dos clientes, buscando diminuir prazos na
execucao e ser o pilar para o negocio do Serpro propondo
novas formas de contratacao para solugcdes inovadoras.

Para saber mais sobre as ferramentas de busca necessarias para consultar as licitagdes realizadas e em andamento,
editais, anexos e resultados, além dos contratos firmados, basta acessar: Licitacoes e contratos
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Investimentos e Infraestrutura Tecnoldgica

Investimentos

As aquisicoes e contratacoes de TIC sao um dos alicer-
ces para a eficiéncia da execucao da grande maioria
dos processos do Serpro, tendo um papel fundamental
no alcance das metas do PEE, nas iniciativas de inova-
cao, na melhoria da eficiéncia operacional, na garantia
dos niveis de servico e principalmente na qualidade
dos servicos ofertados a sociedade brasileira.

A criticidade do processo e o envolvimento de quan-
tias vultuosas de recursos demandam observancia e
cumprimento da legislacao vigente, alinhamento com os
objetivos estratégicos do Serpro e utilizagao das melho-
res praticas de gestao publica.

Em 2023, destacaram-se as seguintes praticas de
exceléncia, aplicadas ao processo de planejamento das
contratacoes de Tl

e Conducao de negociacoes com fornecedores e fa-

bricantes, utilizando as melhores praticas de mer-
cado, com o objetivo de obter um acordo positivo
no que se refere as solucoes tecnoldgicas, niveis
de servico e, principalmente, reducao do valor a
ser contratado. Através das analises e negociaqées,
houve reducoes superiores a R$ 102 milhdes. E re-
levante salientar que a economia alcancada, decor-
rente das acoes de trabalho em 2023, pode reper-

cutir de maneira anual ou plurianual, dependendo
do caso especifico;

Publicacao do Plano Anual das Contratacoes de Tl
no site do Serpro, trazendo transparéncia para os
cidadaos e empresas interessadas no provimento,
ensejando seu preparo administrativo, fisico, finan-
ceiro e logistico;

Participacao dos times de planejamento de contra-
tacdo de Tl no 4° Seminario Nacional das Estatais
e nas capacitacoes de Planejamento de Compras
Publicas, com énfase em: Estudo Preliminar, Ges-
tao de Riscos, Termo de Referéncia, Planejamento
Basico, Editais, Protecao de Dados, Obras Publicas,
Servicos de Engenharia e Manutencgao Predial;

Avaliacao de integridade dos fornecedores de TI,
visando identificar e mitigar possiveis riscos a in-
tegridade a que o Serpro possa ser exposto no re-
lacionamento comercial com estes e que venham a
causar-lhe danos a imagem ou a reputacao;

Adocao dos principios ESG nas contratacoes de
Tl, solicitando documentacao comprobatéria de
aderéncia a Portaria INMETRO/MDIC n° 170 nos
instrumentos convocatérios e inclusao de clausu-
las contratuais referentes a eficiéncia energética e
descarte ou reciclagem dos consumiveis e residu-
0S;

Criacao do Catdlogo de Riscos para Contratacao de
Tl para apoiar a fase de planejamento de contra-
tacao na identificacao dos riscos, avaliacao e ela-
boracao de estratégias para mitigagao, contingén-
cia ou transferéncia de riscos. O Catalogo estd em

melhoria continua com inclusao de novos riscos a
fim de permanecer eficaz na resposta a desafios
potenciais, diante de mudancas nas condi¢coes ope-
racionais;

e Analise dos possiveis impactos das contratagoes
de Tl sobre o custo dos servicos do Serpro, dando
maior segurancga ao processo decisorio;

e Atualizacao do Catdlogo de Tecnologia do Serpro,
para acompanhamento do Ciclo de Vida dos Pro-
dutos de Tl usados na Empresa, acompanhamento
das prospeccoes e Provas de Conceito, rastreamen-
to dos produtos em declinio e orientacao quanto as
tendéncias de tecnologia de Infraestrutura através
de radar tecnoldgico; e

¢ Desenvolvimento de novas liderancas femininas,
em alinhamento com o Governo Federal e agenda
ESG.

Em 2023, o Serpro concluiu 160 contratacoes de TI,
dentre as quais se destacam:
¢ Plataforma alta: crescimento mainframe;

e Armazenamento: storage (R$ 22,9 milhdes), rede
SAN (R$ 19,6 milhdes), Solucado de Armazenamento
de Objetos (R$ 4,8 milhdes);

e Facilities Centro de Dados: Centro de Dados Modular
em Sao Paulo; e

¢ Rede LAN: atualizacao da rede Wireless.
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Os valores investidos estao descritos adiante. E crucial manter uma abordagem proativa para evitar a ressurgén-
cia da obsolescéncia acumulada como um desafio para a Empresa. A
Quadro 19 : Investimentos em TIC — por segmento: resolucao rapida de problemas pontuais é fundamental, assegurando
uma renovacao constante e saudavel do parque instalado. Dessa for-
ma, a sustentabilidade e eficiéncia a longo prazo dos ativos do Serpro

Plataforma alta 79.483.007,32 estdo garantidas. A seguir algumas acdes de destaque relacionadas a

Facilities Centro de Dados 51.823.694,93 infraestrutura tecnoldgica.

Armazenamento 49445 44779 o . )

Rede LAN 430974202 Otimizacao do Mainframe
O planejamento da capacidade de processamento da plataforma

Plataforma baixa 147052558 mainframe baseia-se no perfil histérico de consumo e contempla

Seguranga 620.27950 um horizonte de trés anos. No decorrer de 2022, em duas ocasioes,

Corporativo 129.500,00 houve necessidade de realizar acréscimos de capacidade fora do

Desemvolvimento 4272295 previsto, deyido ao aumento de cons.umo nao esperado em horér.ios
de pico, seja por aumento na quantidade de acessos (que termina

Rede centro de dados 1245056 por aumentar o consumo de processamento), seja por mudancas

Outros 5.404,99 nas regras de negocio das aplicacoes.

Brddiane 337179 Emjaneiro de 2023, a estimativa para utilizagao do ambiente main-
frame apontava para uma curva de crescimento positivo com previ-
sao de aumento de custos para ampliagao de hardware e softwares

Fonte: Sistema Historico de Aquisicdes — HisAq e ERP Web Manager (2023). para manutencao dos niveis de servico contratados com o Serpro.

Nesse sentido, durante o ano, foram desenvolvidas acdes para

Destaca-se a vigilancia constante do indicador de obsolescéncia dos equipamen- identificar oportunidades de ganho de performance, propor e imple-
tos de Tl do Serpro, assunto que nao deve ser subestimado. Observa-se a conti- mentar melhorias nas aplicacoes e nos processos produtivos. Essas
nuidade da trajetdria de redugao da obsolescéncia, resultado dos substanciais in- acoes proporcionaram uma reduc¢ao significativa na curva de utiliza-
vestimentos realizados, especialmente nos anos de 2021 e 2022. A obsolescéncia ¢ao do ambiente mainframe com picos de uso menores que 80% da
dos ativos do Serpro estd sob controle, refletindo um indicador abaixo de 6%, sem capacidade da infraestrutura. Essa reducao vai possibilitar uma dimi-
previsao de crescimento nos préoximos dois anos. nuicdo no custeio do ambiente na ordem de R$ 25 milhoes para 2024.
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Centro de Dados Modular

0 Serpro iniciou a implantacao do Centro de Dados Mo-
dular em Sao Paulo, que possui caracteristicas de uma
construcao pré-fabricada, com maddulos integrados,
padronizados, otimizados, com diferentes funcoes, in-
fraestrutura altamente adaptavel e ambiente compu-
tacional de alta disponibilidade. Esse tipo de centro de
dados é projetado para melhorar a eficiéncia operacio-
nal, reduzir o consumo de energia e atingir metas de
expansao rapida e com pouca interferéncia nos am-
bientes ja em operacao.

0 Centro de Dados Modular de Sao Paulo, neste mo-
delo de construcao, € o maior de Governo no pais com
uma area total de 1.820 m? sendo 503 m? de mdédulos
pré-fabricados que compdoem os ambientes internos.
O restante sao areas técnicas que suportam a ope-
racao do Centro de Dados. Todos os mdédulos criticos
possuem paredes certificadas que suportam até 120
minutos de fogo e garantem a estanqueidade do am-
biente contra a entrada de dgua e poeira.

A estrutura permite a alocacao gradual de sistemas
e 0s primeiros maédulos ja se encontram instalados. E
um modelo de construcao considerado disruptivo. A
edificacao tradicional em alvenaria costuma demorar
anos, com a alocacao dos servicos sendo realizada so-
mente apds a inauguracao de toda a estrutura. Ja a
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estrutura do novo Centro de Dados, que terd um total
de cinco modulos de producao, permite a imediata mi-
gracao fisica e logica na medida em que cada modulo
é implementado.

Na etapa atual, estao sendo implementadas as trés
primeiras fases do projeto (j& operacionais), restando
ainda outras duas fases para a conclusao, o que devera
ocorrer em 2024. Apds a conclusao das cincos fases
previstas no projeto, o Centro de Dados terd uma ca-
pacidade total de 150 racks e uma poténcia certifica-
da de TMW. Além disso, para suportar a operacao com
seguranca e alta disponibilidade, ha diversos sistemas
auxiliares como, por exemplo, sistemas BMS (Building
Management System), DCIM (Data Center Infrastructure
Management), CFTV (Circuito Fechado de Televisao) e
SDAI (Sistema de Deteccdo e Alarme de Incéndio) com
utilizacao de gas inerte.

Os modédulos possuem certificacao TIER Il Facility
que atesta a qualidade tanto do projeto quanto da exe-
cucao, ou facilities, que avalia a qualidade da estrutura
fisica responsavel por caracteristicas como o sistema
de climatizacao e as infraestruturas de instalacoes
elétricas. A Uptime Institute, organizagao responsavel
pela certificacao, realizou os testes previstos em mar-
¢o e abril de 2023, todos concluidos com sucesso.
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A classificacao TIER Ill recebe destaque por ser a principal es-
colha entre as empresas que buscam um equilibrio entre custo
e os melhores niveis de servico. O Centro de Dados precisa ser
construido com uma infraestrutura redundante, com caminhos
duplos para fornecimento de energia e climatiza¢ao. Outra ca-
racteristica importante do Data Center TIER Ill é a capacidade de
realizar manutencgdes programadas sem interromper sua ope-
racao, garantindo a disponibilidade dos servicos.

O Centro de Dados de Sao Paulo hospeda mais de 1.000 so-
lucoes de governo, algumas classificadas como sistemas estru-
turantes de Estado, tanto em plataforma alta (mainframe) como
em plataforma baixa, além da mais nova plataforma de nuvem
do Serpro, a Nuvem de Governo.

Outro grande diferencial do novo Centro de Dados modular é
a sua operacao com uma alta eficiéncia energética. Atualmente
o grande desafio dos operadores de grandes centros de dados é
tornar os ambientes mais eficientes, reduzindo o custo operacio-
nal, sendo a energia um dos principais insumos.

Estima-se que os centros de dados em todo o mundo represen-
tam cerca de 3% do consumo total de energia do planeta, sendo
um ponto de atencao em todas as discussoes que envolvem sus-
tentabilidade, emissdes de carbono e demais temas relacionados.

No mercado, o indicador PUE (Power Usage Effectiveness), que
trata da eficiéncia no uso de energia, representa a relacao entre
a quantidade total de energia consumida pelas instalagoes e a
energia fornecida aos equipamentos de Tl. Quanto menor o valor
de PUE, mais eficiente sera o centro de dados.

Apds todos os testes realizados no novo Centro de Dados Mo-
dular do Serpro, ficou constatado que o PUE do ambiente sera

inferior a 1,4. Esse numero vai se tornar uma referéncia no mer-
cado brasileiro, por ser um valor bem reduzido e que poucos cen-
tros de dados conseguem atingir.

O investimento efetuado em 2023 no Centro de Dados Modular
foi da ordem de R$ 50 milhdes.

Observabilidade

Em 2023, o Serpro evoluiu a monitoracao dos servicos visando
a observabilidade efetiva das solugoes desenvolvidas e suporta-
das pela estatal. Observabilidade em tecnologia da informacao é
a capacidade de analisar, monitorar, rastrear e compreender os
sistemas e os componentes da infraestrutura de tecnologia, por
meio de dados e métricas. E mais que o simples monitoramento;
abrange entender os padroes de funcionamento de aplicacoes
compreendendo aspectos de performance, seguran¢a e consis-
téncia; para que partir disso, sejam tracados planos de acoes
para se atingir uma maior disponibilidade dos servigos.

O ponto de partida dessa iniciativa do a Serpro foi a criacao de
um portal que contém a visao geral da arquitetura de monitora-
cao corporativa. Além do portal, a monitoracao especializada de
alguns componentes foi aperfeicoada a fim de se obter a situagao
real de um servigo e, assim, agilizar a identificagao e a solugao de
possiveis problemas que possam impactar os clientes/usuarios.

Destaca-se, nesse ciclo, a evolucao da monitoracao do servi-
dor web Apache, a partir do uso da ferramenta GROK que permi-
te visualizar de forma consolidada métricas importantes como
o volume de requisicoes por contexto, tempo médio de resposta,
qguantidade de erros, entre outras métricas.
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H&, ainda, esforcos na aquisicdo de uma solucdo de APM ¢ Alertas e notificagoes: configurar alertas com base em métri-

cas e eventos especificos. Isso permite uma resposta proativa
a problemas potenciais antes que eles afetem significativa-
mente 0s Usuarios;

(Application Performance Management) que entregue a obser-
vabilidade para os servigcos mais criticos. A ferramenta de APM

sera uma solu¢ao importante para monitorar, diagnosticar e oti- e Cultura de observabilidade: promover uma cultura organiza-

mizar o desempenho de aplicacoes de software por dentro de- cional que valorize o tema. Isso envolve treinamento, cola-
las. Sua utilidade abrange desde a identificagcao de problemas de boragao entre equipes de desenvolvimento e operagoes, e a
desempenho até a melhoria continua da experiéncia do usuario. compreensao compartilhada da importancia do tema para o

S L . . . sucesso do sistema; e
Os principais beneficios incluem: monitoramento proativo, diag-

e Analise de Causa Raiz: utilizar dados observaveis para rea-
lizar andlises de causa raiz, identificando as causas funda-
mentais de problemas recorrentes e implementando solu-

nostico rapido e preciso, monitoracao da experiéncia do usuario,
deteccao de anomalias, visibilidade holistica, otimizacao de re-

cursos e analise de tendéncias. coes duradouras.
Alguns passos importantes para alcancar a observabilidade:
« Instrumentacdo adequada: integrar seu sistema com ferra- Ao sequir esses passos, o Serpro melhorara significativamente
mentas e bibliotecas que coletam dados relevantes, como sua capacidade de entender, depurar e otimizar os sistemas, ga-
logs, métricas e rastreamentos. Isso envolve a adi¢ao de codi- rantindo uma operacdo mais eficiente e resiliente.

go ao seu aplicativo para registrar informagoes importantes;

e Centralizacao de logs: agregar logs de diferentes partes do
sistema em um local centralizado. Isso facilita a analise e a

correlacao de eventos, permitindo uma compreensao mais
completa do que esta acontecendo no sistema;

e Métricas significativas: determinar meétricas importantes
para o seu sistema, como a taxa de erro, o tempo de resposta
e a utilizacao de recursos. Coletar essas métricas de forma
consistente para monitorar o desempenho e identificar pos-
siveis problemas;

¢ Rastreamento de transacgdes: implementar rastreamento de
transacgoes para seguir o fluxo de uma solicitagao por todo o
sistema. Isso é crucial para identificar gargalos de desem-
penho e entender como diferentes componentes interagem;
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Moderniza¢ao da Rede Local e dos recursos
tecnoldgicos utilizados no trabalho

No ano de 2023 o servico de rede local continuou promovendo moder-
nizagao tecnoldgica com a finalizagao das entregas de mais de 4 mil
notebooks e periféricos (kit ergonémico, mouses e teclados sem fio,
headsets) e quase 5 mil monitores, provendo um ambiente de trabalho
adequado a uma empresa do porte do Serpro, trazendo maior mobili-
dade e tecnologia para os empregados.

Foi finalizada a aquisigao para evolugao da rede sem fio nas Regio-
nais, que passarao a operar na tecnologia Wi-Fi 6, de maior capacida-
de, mais segura e mais apropriada as diversas tecnologias que estao
surgindo. Essa modernizacao da rede local e dos recursos tecnoldgi-
cos utilizados aproxima-se do conceito ESG ao reduzir o consumo de
energia de diversas maneiras:

e reducao de uso de hardware com a virtualizacao de servidores;

e substituicao de desktops por notebooks, o que reduz em 69% o
consumo de energia; e

e Uso de monitores mais modernos e econdémicos, que consomem
30% menos de energia.

A reducao do consumo de papel continua sendo um ponto tratado
no servigco de impressao, além disso, alinhado aos Objetivo Estratégico
“OEé6. Garantir a sustentabilidade econémico-financeira”, foi promovi-
da uma intensa otimizacao de recursos. Atualmente, o atendimento
¢ feito na modalidade remota em mais de 85% dos casos, de forma
totalmente segura e auditavel, o que possibilitou a reducao da mao de
obra alocada em 30%, refletindo diretamente nos custos do servico.
Ainda nesse intuito de otimizacao e seguindo tendéncias de mercado,
foi evoluido o Serpro Inteligéncia Artificial (SIA), um bot de atendimen-
to disponibilizado a toda Empresa.

Adicionalmente, o sistema de Telefonia IP passou por evolugao tec-
nolégica, com a substituicao de aparelhos e ramais fisicos por ramais
virtuais num processo que, além de transparente para os usuarios,
traz economia e flexibilidade:

CENARIO PASSADO CENARIO ATUAL

Mais de 5.500 ramais
fisicos desativados

6.300 terminais
telefonicos

Central Telefénica (PABX)
e suporte técnico em
todas as Regionais

Servidores virtualizados
de voz nas 11 regionais

1.250 ramais virtuais

Reunioes via instalados

audioconferéncia

As inovacgoes tecnoldgicas trazem beneficios para o Serpro, pois au-
mentam o seu potencial de entregar melhores produtos e servigos e
de operar de forma mais eficiente, por isso a Empresa esta sempre se
desafiando na incorporacao dessas inovacoes e na melhoria dos seus
processos, e, em 2023 nao foi diferente. Importantes iniciativas foram
executadas para a transformacao digital interna, favorecendo o Serpro
diante do cenario acelerado de mudancas e inovacoes tecnoldgicas.
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Inovacao Interna e melhoria operacional

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacgao

O Serpro, ciente da importancia crucial da inovacao e do desenvolvi-
mento tecnolégico em um ambiente empresarial dindmico, direcio-
na seu foco para dispositivos legais e boas praticas que impulsionam
uma Cultura de Inovacao eficiente. Essa abordagem inovadora nao
apenas orienta a organizacao e o funcionamento da Empresa, mas
também considera o conjunto de atribuicoes e responsabilidades re-
lacionadas ao processo de desenvolvimento, inovacao de negdcio e
inovacao interna.

Com objetivos estratégicos intrinsecamente ligados a Pesquisa,
Desenvolvimento e Inovacao (P&DI), o Serpro busca alcancar metas
especificas que nao apenas impulsionam seu progresso interno, mas
também moldam sua contribuicdo para o mercado. Em 2023, dois
objetivos estratégicos destacaram-se: "OE4 — Prover plataformas de
negocio que impulsionem a transformacao digital do Estado” e "OE3 -
Inovar o portfélio de negdcios”.

Ao explorar a relacao direta entre esses objetivos e a inovacao, tor-
na-se evidente que a Empresa nao encara a P&DIl como uma atividade
complementar, mas sim como um pilar fundamental para atingir sua
visao proativa e sua missao centrada em oferecer servicos de exce-
léncia e tecnologia avangada.

Os processos “Gerenciar Inovacao de Negdcio” e “Gerenciar Ino-
vacao Interna” estabelecem diretrizes para a gestao das inovacaes,
delimitando papéis e responsabilidades. Essa abordagem promove a
colaboragao entre equipes multidisciplinares e incentiva a participa-
¢ao ativa de todos os niveis hierarquicos.

Ao adotar uma abordagem estruturada para a inovacao, o Serpro
assegura a avaliacao criteriosa de oportunidades e riscos associados
a projetos inovadores. Essa governancga proporciona a flexibilidade
necessaria para se adaptar as mudancas rapidas do mercado, man-
tendo a Empresa na vanguarda da tecnologia e possibilitando a entre-
ga de solugoes impactantes.

A Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacao desempenham papéis
cruciais na construcao de uma reputacao solida e de confiangca no
mercado. O comprometimento constante do Serpro com a inovagao o
torna uma escolha preferencial para clientes e parceiros que buscam
solugoes avancadas e confidveis, contribuindo significativamente para
a lealdade do cliente e a conquista de novos mercados.

Em resumo, a P&DI ndo é apenas um investimento em tecnologia;
€ uma estratégia essencial para a manutencao e o fortalecimento da
posicao competitiva do Serpro. Ao impulsionar a inovacao, melhorar a
eficiéncia operacional e construir uma reputacao soélida, a P&DI é um
fator-chave para o sucesso continuo em um ambiente empresarial em
constante evolucao.

Os avancos na promocao da inovacao como parte da cultura or-
ganizacional também se refletem na inauguracao de um espaco de
experimentacdo e execucdo de Provas de Conceito (POCs), projetado
para buscar a consolidacao de uma mentalidade inovadora, além da
submissao de propostas de inovacao nas tematicas de inteligéncia ar-
tificial, nuvem, geoanalytics, data analytics e blockchain.
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Inovagao aplicada para a integracao de
processos internos

Em 2023, o Serpro realizou um concurso publico para
a contratacao de mais de 600 Analistas com Especia-
lizacao em Tecnologia e o processo de convocagao e
contratagao ocorreu completamente por meio digital,
num esforco integrado de diversas areas para aplicar
ainovacao também em seus processos internos e para
fortalecer a cultura organizacional de inovagao.

O Serpro desenvolveu a solucao de Admissao Di-
gital, um sistema interno especifico para essas con-
tratacoes no qual o candidato aprovado recebe o link,
gue deve ser acessado pela conta do gov.br e, por meio
da plataforma interna, submete todos os documentos
exigidos no ato convocatdrio. As comunicagoes das de-
mais etapas do processo de admissao sao feitas por
e-mail e mensagem pelo WhatsApp.

Na sequéncia, o novo empregado participa de um
processo de ambientacao, que foi reformulado em
2023 para também ocorrer por interacoes virtuais, que
possibilita conhecer a Empresa, suas prioridades es-
trategicas, seus desafios e ter contato com a pauta ESG.

Solugao Admissao Digital

“A inovagdo, que faz parte do

DNA da empresa, esta total-

mente presente no processo

de convocacao dos novos em-
pregados e empregadas.”

Marco Sobrosa

Diretor de Pessoas

Beneficio: entregar uma plataforma digital para convo-
cacao, onboarding e validagao documental dos novos
concursados, que aumente a eficiéncia operacional do
processo “Agregar Pessoas”, no qual estao contempla-
dos os subprocessos:

- Gerenciar Quadro de Pessoal

- Gerenciar Recrutamento e Selecao

- Gerenciar Alocacao de Pessoas

0 tempo de deslocamento + aguardar atendimento + processos de validagao + assinatura
contrato + registro sistema leva em média de 32 horas/candidato, considerando o tempo
gasto pelo candidato e equipe de gestao de pessoas do Serpro.

Com a implantagao da nova solugao eliminam-se as seguintes etapas:
- Comparecimento, agendamento de atendimento, emissao de Aviso de Recebimento,
tempo para consolidar informacgdes em planilhas e e-mails; e
- Registro manual no Sistema de Gestao de Pessoas.

Para o cendrio acima, considera-se que o esforco operacional de 32 horas/candidato caia
para 6 horas/candidato com o sistema de Admissao Digital (uma redugao de tempo e
custo operacional de aproximadamente 80%).
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Aplicagao de metodologias e conhecimentos para a
melhoria operacional

Um exemplo de aplicagao de metodologias de trabalho e de conheci-
mentos para a melhoria operacional e a geracao de valor internamente
ocorreu na area juridica consultiva. Em 2023, adotou-se uma nova me-
todologia baseada no método &gil, utilizando a ferramenta Scrum.

Essa abordagem resultou em uma reducao de 9,7% no tempo médio
de resposta na area consultiva, equilibrando o nimero de consultas em
atendimento com as concluidas. A atuacao consultiva concentrou-se na
Governanca Corporativa, fortalecendo os lagcos com clientes internos e
a area pbde participar ativamente na negociagao de contratos nacionais
e internacionais, além de acompanhar os processos licitatérios e con-
tratacoes de despesas.

Para melhorar a clareza de documentos, um Acordo de Cooperacao
Técnica com o Laboratdrio Iris foi proposto, visando a linguagem sim-
ples, e foi desenvolvida uma Trilha de Conhecimento que sera disponi-
bilizada para os empregados, sem custos adicionais para a Empresa.

Outras realizagoes da area juridica incluiram:

e contribuigdes na elabora¢ao do novo Regulamento de Licitagoes e

Contratos do Serpro;

e publicacdao da Politica de Propriedade Intelectual e obtencao do
Certificado de Registro de nove softwares junto ao Instituto Nacio-
nal de Propriedade Industrial (INPI);

e implementacao de 5 agoes de Direito Digital para promover boas
praticas na Empresa;

e estabelecimento da norma interna para o procedimento consultivo; e

e busca pela inovacao, com 85% dos empregados participando de
cursos e certificagoes.

Importante destacar o apoio juridico na elaboracao de um plano de
conformidade de produto do Serpro, com aprovacao perante a ANPD,
acao que terd reflexo durante o ano de 2024,

Ainda em 2023, na esfera contenciosa trabalhista, destacaram-se os
esforcos visando a reducao do passivo judicial do Serpro, por meio da
identificacao de processos judiciais especificos com as caracteristicas
passiveis de proposta de acordo.

IS




Mensagem dos
Administradores

Administradores
do Serpro

Materialidade Visao geral Estratéaia e Informacoes
do Serpro eo organizacional e Governanca Desempgenho ' orgamentériag, _ Perspectivas
relato integrado ambiente externo financeiras e contabeis

@ serPrO

Governangas alinhadas para geragao de valor

As acoes de destaque e os resultados alcancados em 2023 pelos dominios de governanca que se alinham para promover

uma adequada Governanca Corporativa estao representados a seguir.

Figura 38: Governanca de Tecnologia da Informagao

GOVERNANGA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ

Responsavel por estruturar, coordenar e integrar a tomada de decisoes, direcionamento, implementagao e alocagao de
recursos da Tecnologia da Informagao, para alcangar a estratégia e os objetivos empresariais de forma eficiente.

CONFORMIDADE

No ciclo 2023, o Plano Estratégico de Tecnologia da Informacao (PETI) e o Plano Diretor de Tecnologia da Informacao
(PDTI) foram consolidados em um instrumento estratégico de Tecnologia da Informacao, em adequacao a Resolucgao
CGPAR n° 41, de 04/08/2022.

0 PDTIC 2023-2027 foi concebido nas dimensoes estratégica (propdsito, diretrizes e objetivos de Tl), tatica (metas de
TI) e operacional (iniciativas de TI).

PRINCIPAIS AGOES
Além de 7 Objetivos de Tl e 22 Metas de Tl, o PDTIC foi composto por 132 iniciativas.

e Aprimoramento da Governanga de Ti com o alinhamento entre investimentos em tecnologia e objetivos estratégicos;
e Avangos na maturidade para tratar dividas técnicas de obsolescéncia tecnoldgica nos sistemas;
e Realizagao de 98% das agoes priorizadas no Plano de Transformagao Digital.

RESULTADOS DE DESTAQUE

e Ampla participagao em agdes de desenvolvimento de competéncias técnicas e comportamentais;

e Evolugao da arquitetura de Seguranga da Informagao e implementacao de melhorias de infraestrutura de Operagoes;

e Entrega de 8 experimentos em temas técnicos estratégicos, 3 APls de Inteligéncia Artificial reutilizaveis, 3 novas
funcionalidades para o ecossistema de Biometria e 4 casos de uso envolvendo |A e GeoAnalytics.

Fonte: Serpro (2023)
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Figura 39: Governanca de Seguranca da Informacgao

GOVERNANCA DE SEGURANGA DA INFORMACAO

Responsavel por direcionar a Seguranca da Informagao, com adog¢ao de processos, servicos e agoes que visam assegurar

a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade dos dados e informagdes, do Serpro ou sob sua guarda,
incluindo a Seguranca Cibernética.

CONFORMIDADE
@ 0 Serpro dispoe de uma Politica Corporativa de Seguranca da Informagao (PCSI), alinhada a Politica de Governanca
~‘ Corporativa, a Politica Serpro de Privacidade e Protecao de Dados (PPPD) e a Politica Corporativa de Governanca de
Dados (PCGD), além de uma Politica Corporativa de Continuidade de Negdcios (PCCN), que estao alinhadas Politica
Nacional de Seguranca da Informacao (PNSI) e a Politica Nacional de Seguranca das Infraestruturas Criticas (PNSIC),
publicadas pelo Gabinete de Seguranga Institucional da Presidéncia da Republica e baseadas nas principais praticas
de mercado, como as normas IS0 27001, ISO 27002, 1ISO 22301 e IS0 22313.

PRINCIPAIS AGCOES

e Centro de Operacao de Seguranga (SOC): novas técnicas de detecgao, automacgao de mecanismos de remediacao
e tratamento de mais de 6 milhdes de eventos de seguranga e tentativas maliciosas;

e Apoio e recuperacao de ambientes atacados: colaboragao com érgaos governamentais para recuperacao de
ambientes que sofreram ataques cibernéticos e evolucao da lista de reputacao do Serpro;

e GovShield para Estados e Municipios;

e Participagao em Grupos de Trabalho (Finangas e Infraestrutura Critica);

e Antifraudes para Solugoes Estruturantes de Governo: troca de experiéncias com BB e CEF, aquisi¢ao de solugao
em finalizacao.

RESULTADOS DE DESTAQUE

ﬁﬁ;} Em 2Q22, foram invesFidos R$ 25 milhdes em seguran.ca cibernéti.ca e, e.zm 2023, foram des.tin~ados R$ 9 milhdes para
investimentos e custeio em seguranca. Para 2024, projeta-se um investimento de R$ 50 milhoes.
Parte significativa desses investimentos resultou em melhorias nos mecanismos de prote¢do, abrindo também
oportunidades de negdécios no ambito de seguranca e conectividade.

Fonte: Serpro (2023).
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Figura 40: Governanca de Dados

GOVERNANCA DE DADOS

Responsavel por direcionar a Gestao dos Dados, sejam esses proprios ou pertencentes aos clientes e custodiados pelo
Serpro, com o objetivo de gerencia-los como ativos associados ao valor de negdcio.

CONFORMIDADE

A Governancga de Dados no Serpro esta alinhada ao Planejamento Estratégico e seu desdobramento tecnolégico.

~‘ A estruturacao do tema levou em consideragcao o Manifesto de Dados e o guia de referéncia de gestao de dados
DAMA-DMBOK. O Serpro conta com uma Politica Corporativa de Governanc¢a de Dados e um Modelo de Governanca
de Dados que busca identificar as melhores praticas de tratamento de dados e adota-las, seja como obrigacao, seja
como recomendacgao, no ambito da Empresa como um todo.

PRINCIPAIS ACOES

e Processo de Autoavaliacao de Maturidade em Governanca e Gerenciamento de Dados;

e Implantacao de um Data Warehouse no Metadados Centralizados do Serpro com diferentes relatérios pré-cons-
truidos que facilitam as consultas, além de painéis analiticos, dentre os quais destaca-se o Painel de Qualidade
de Dados;

e FElaboragao de um framework que possibilita a oferta padronizada para o servigo de qualidade de Dados, otimi-
zando o tempo entre a especificagao e acesso aos resultados e possibilitando a ampliagao da oferta deste servigo.

i’? RESULTADOS DE DESTAQUE
i:\ lf? e |ntegracao com o SeproData permite acompanhar, por meio de um painel corporativo, a cobertura de autori-

zacoes a bases de dados. Em 2023, a cobertura de autorizacoes de bases aumentou 30% em relacao ao ano
anterior, promovendo gestao de 54% das mais de 700 bases mapeadas.

Fonte: Serpro (2023).
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Figura 41: Governanca de Privacidade e Protecao de Dados Pessoais

GOVERNANCA DE PRIVACIDADE E PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

Responsavel por direcionar o tratamento de dados pessoais com a adog¢ao de praticas para resguardar a privacidade e
protegao dos titulares desses dados e para manter a conformidade com a legislagao em vigor.

CONFORMIDADE
@ 0 Serpro é referéncia na observancia a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e dispde de normativos
~‘ importantes para o direcionamento e regramento do tema: Politica de Privacidade e Protegao de Dados Pessoais;
norma do Programa de Governanc¢a em Privacidade e Protecao de Dados Pessoais (PGPPD); normas de “Acesso
Légico aos Ambientes de Tecnologia da Informagao e Comunicagao”, de “Processo forense computacional do Serpro”
e de "Uso seguro dos servicos de correio eletronico e mensageria” adaptadas ao contexto de privacidade e protegao
de dados pessoais, além de norma de “Acesso a rede Serpro através de rede local sem fio (WLAN)".

PRINCIPAIS ACOES

e Monitoramento de riscos a privacidade e protecao de dados (organizacionais e a titulares de dados pessoais),
com propostas de controles e avaliagao das agoes implementadas;

e Ciclos anuais de conformidade em consonancia com as praticas normatizadas na Empresa;

e Revisdo do Plano de Resposta a Violacao de Dados Pessoais, contemplando novos cendrios de incidentes, fluxo
e procedimentos;

e |niciada revisao dos critérios de avaliagao da gravidade de um incidente de seguranga com dados pessoais;

e 272 Semana Serpro de Privacidade e Protecao de Dados;

e 2°Prémio Serpro de Privacidade e Protecao de Dados.

i} RESULTADOS DE DESTAQUE
ﬁl lf? e 100% das requisi¢coes de titulares de dados pessoais, de 6rgaos e autoridades atendidas no prazo;
e Elaboragao do Padrao Privacy by Design e by Default, relacionado ao processo de Inovagao da area de negécios,
e do Modelo de Relatdrio de Atividade de Tratamento (RAT), para uso do Serpro como operador nas solugoes do
Governo que envolvem dados pessoais;
e Evolucao do Guia de Desenvolvimento Confidvel (GDC), com melhorias em privacidade e otimizacoes de processos.

Fonte: Serpro (2023).
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Figura 42: Governanca de Inteligéncia Artificial

GOVERNANCA DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Responsavel por direcionar o uso da Inteligéncia Artificial, seja no desenvolvimento de produtos e sistemas, seja no uso de
solugoes que utilizam essa tecnologia.

CONFORMIDADE

0 projeto de Governanca de Inteligéncia Artificial do Serpro (GovlA), criado em 2023, tem como objetivo principal

~‘ a construcao de arcabouco estruturante de Governanca para IA incorporando os aspectos éticos, de seguranca,
transparéncia e de responsabilidade, sendo mais uma iniciativa que direciona, previamente, a Empresa para a
conformidade legal e ética exigida pela Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) e para os preceitos do Marco
Regulatério de IA - PL 2338.

PRINCIPAIS ACOES

e Estabelecimento de plano de comunicagao para divulgagao do assunto;

e Elaboracdo de proposta de Politica de Governanca de IA (com previsdo de aprovacao em 2024 e perspectiva de
criacao de Comité que devera estabelecer os preceitos de Governanca de IA no ambito empresarial);

e Atividade conjunta com o Comité Gestor do Guia de Desenvolvimento Confidvel (GDC), para que a nova versao do
guia incorpore aspectos éticos e de Governanga de IA.

i} RESULTADOS DE DESTAQUE
ﬁ lﬁ e Mapeamento do risco operacional “Danos aos negdcios do Serpro decorrentes de violagao de aspectos éticos, de

responsabilidade e de transparéncia das solucoes de IA", com dois controles a serem implementados: “Estrutura-
cao da Governanca de IA" e "Estabelecimento de Plano de Acao para Tratamento de Vulnerabilidade nas Solugoes
de IA Implantadas”. Outro controle relacionado a Governanga de Dados estd 100% implementado, garantindo
qualidade e aderéncia a LGPD aos dados que estdo sob a guarda do Serpro;

e Aplicacoes de IA: Liveness Passivo (utilizado em solugdes como o gov.br para prover maior confiabilidade em pro-
cessos criticos que envolvem autenticacdo), Reconhecimento facial 1:N e em painéis Geoanaliticos para o Ibama
visando a deteccao da extracao seletiva de madeira.

Fonte: Serpro (2023).
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Informagoes or¢camentarias,
financeiras e contabeis

A Superintendéncia de Controladoria do Serpro (SUPCO), vinculada a Diretoria
de Administracdo e Financas (DIRAF), é responsavel pela geracao e andlise do
desempenho econdmico, financeiro, tributario, orcamentario e de custos, atua
na gestao dos riscos de seus processos e se empenha na ado¢ao de mecanis-
mos de controle que proporcionem confiabilidade ao processo de coleta, mensu-
racao, classificagao, registro e divulgagao de eventos e transagoes.

As demonstracodes financeiras sao elaboradas pela Diretoria Executiva, apoia-
da pelas areas de Controladoria e de Auditoria Interna, e sao avaliadas periodica-
mente pelos Conselhos de Administracao e Fiscal, pelo Comité de Auditoria e pela
Auditoria Independente, que exerce papel fundamental para assegurar credibi-
lidade, transparéncia e confiabilidade as informacoes financeiras da Empresa.

Em relacao aos controles internos, o Serpro adota a segregacao de funcoes, a
conciliacao das contas e a dupla conferéncia das atividades executadas. Assim,
o grau de controle é satisfatério e as divergéncias sao tratadas tempestivamen-
te, sendo a eficiéncia dos controles internos em uso no processo de contas ava-
liado pela Auditoria Interna.

De acordo com o Relatério dos Auditores Independentes (RAI), as demonstra-
coes contabeis apresentam adequadamente, em todos os aspectos relevantes,
a posicao patrimonial e financeira do Serpro em 31 de dezembro de 2023, o
desempenho de suas operacoes e 0s seus fluxos de caixa para o exercicio findo
nessa data, de acordo com as praticas contabeis adotadas no Brasil.

Conformidade Legal das Informagoes Financeiras

Aplicam-se ao Serpro, empresa publica de Direito Privado e qualificada como
empresa de grande porte,com base na Lein®11.638, de 28 de dezembro de 2007,
e na Lei n® 13.303/2016, as disposicoes da Lei n® 6.404/1976 e as normas da
Comissao de Valores Mobiliarios sobre escrituracao e elaboracao de demonstra-
¢oes financeiras, inclusive a obrigatoriedade de auditoria independente. Assim,
as informacodes financeiras sao elaboradas em conformidade com as praticas
contabeis adotadas no Brasil, pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis (CPC).
A Taticca Auditores Independentes, desde o exercicio 2022, é a empresa res-
ponsavel pela prestacdo de servicos de auditoria independente ao Serpro, com
contrato prorrogavel até as demonstracoes do exercicio de 2026. Conforme pre-
visto no Estatuto Social, o Comité de Auditoria supervisiona as atividades dos
auditores independentes, avaliando sua independéncia, a qualidade dos servigos
prestados e a adequacao de tais servigcos as necessidades da Empresa.

@ As Demonstracoes Financeiras, Notas Explicativas e Relatério dos
Auditores Independentes podem ser encontradas na sua integralidade
nos enderecos: Contas anuais e Demonstracoes financeiras
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Desempenho economico-financeiro

Em 2023, o Serpro completa o 7° ano consecutivo de retomada na gera-
cao de lucro e caixa operacional, fortalecendo a continuidade e perenidade
da Empresa, agindo de forma a assegurar a sustentabilidade econdmico-
-financeira, adotando medidas de contencao de gastos, otimizacao de re-
cursos, aumento de produtividade e minimizacao dos potenciais impactos
financeiros adversos.

Durante o exercicio 2023 ocorreram alguns fatos relevantes e nao recor-
rentes que merecem destaque: (i) Aplicacao do Programa de Desligamento
Voluntério (PDV) com adesao de 382 empregados com impacto financeiro
de R$ 41,6 milhoes; (i) Baixa de Provisao Tributaria devido a reversao par-
cial do valor de devolucao a clientes dos beneficios da imunidade tributaria
de PIS-PASEP/COFINS e ISS na ordem de R$ 160 milhdes, em funcao da
revisao da metodologia de reconhecimento da provisao administrativa; e
(iii) Reclassificacao das Medidas Compensatdrias, que sao os valores pa-
gos pela utilizagao da base de dados de alguns clientes para prestagao de
servicos por parte do Serpro. Ao longo do exercicio foi estabelecida conta
contabil prépria para o reconhecimento destes valores como gasto opera-
cional da Empresa, tendo em vista que, até entao, eram reconhecidos parte
como deducoes de vendas e parte como despesa financeira. Este movi-
mento afetou o Resultado Operacional da Empresa, bem como o Resultado
Financeiro devido a realocacao dos valores, no entanto, o Resultado Liqui-
do ao final do periodo nao foi impactado.

A Receita Bruta obtida em 2023 foi de R$ 3.805,3 milhdes, sendo 5,1%
(R$ 184,7 milhdes) superior ao resultado obtido no mesmo periodo do
exercicio anterior (R$ 3.620,6 milhdes). O mercado “Privado” se destacou
na carteira de clientes, apresentando crescimento na ordem de R$ 113,7

milhdes (+20,2%). Vale destacar que o mercado nao OGU (+32,2%, sendo
R$ 30,9 milhdes) e 0o mercado OGU (+1,4%, representando R$ 40,1 milhoes)
também apresentaram evolucao no periodo em analise, colaborando efeti-
vamente para a evolucao da receita.

No tocante aos gastos totais, observou-se aumento de 15,5% (R$ 380,3
milhoes) frente ao mesmo periodo do ano anterior, com destaque para
0S subgrupos:

Pessoal:

Crescimento de 12,5%, R$ 222,17 milhdes, ocasionado por: (i) even-
tos funcionais (Acordo Coletivo de Trabalho — ACT, anuénio, promocao);
(i) realizacao do PDV (R$ 41,6 milhoes); (iii) aplicacdo de ganho real de
1% no ACT de 2023/2024; (iv) acréscimo decorrente do reconhecimen-
to de custo corrente do Plano de Satde — PAS em cerca de 9,5%; (v) re-
conhecimento de impacto atuarial R$ 47,1 milhdes no PAS/Serpro;
e (vi) aumento na contribuicdo ao Serpros de R$ 8,9 milhoes devido ao
aumento da contribuicdo dos empregados (ACT e eventos funcionais).

Depreciagcao e Amortizagao:
Crescimento de 28,5%, R$ 42,1 milhoes devido ao nivel de ativacao de equi-
pamentos para a atualizacao do parque tecnoldgico.

Custeio:

Reducao de 1,26%, R$ 5,5 milhdes, devido a: (i) reducdo do consumo de
energia elétrica; (ii) revisdo de contratos; (iii) acdes do Programa de Otimi-
zacdo de Gastos (POG) e (iv) atuacdo do Comité de Orcamento e Contratos.
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Medidas compensatérias: Quadro 20: Resultados nos principais indicadores financeiros e empresriais
Crescimento de 28,3%, equivalente a R$ 42,9 milhdes,
devido ao reconhecimento de valores oriundos da uti- Variagao
lizacao da base de clientes do MGl e RFB. Lol 25 el 2ee AL
2022
o Lucro Liguido * 450,8 559,7 -19,5%
Resultados com ago6es judiciais:
. PR e 0
Aumento da despesa em R$ 72,9 milhdes, devido so- DRE Receita Liquida 32150 3.000,6 7%
bretudo & (i) reversdo ocorrida em 2022 (R$ 72 mi- Gasto Total * 2.834,6 2.454,31 15.5%
lhoes) fruto da revisao do processo de mensuracao do Margem Liguida (1) 14,0% 18,6% - 4,6 p.p.
passivo judicial; (i) entrada de processos oriundos dos Margem EBITDA (2) 17.7% 23.1% 5.4 p.p.
anistiados; e (iii) atualizagdo monetéaria dos processos Investimento / Receita Liquida (3) 6.0% 12.3% 63 pp.
com risco de desembolso provavel. Desempenho
) ) Retorno sobre Investimento - ROI (4) 9.4% 14,3% -49 p.p.
Em contrapartida, a conta de Perdas Estimadas em .
. o . ) .
Créditos de Liquidacao Duvidosa (PECLD), apresentou Indice de Eficiéncia Operacional (5) 88,2% 81,8% + 6,4 p.p.
reducéo de R$ 10'9 milhoes quando Comparado ao Rentabilidade sobre Patrimonio quUidO(é) 22,8% 28,4% -5,6 p.p.
mesmo periodo do ano anterior, devido a reducao das Total de Ativos * 4.797,2 4.811,9 -0,3%
perdas incorridas e estimadas, fruto da intensificacao Caixa e Equivalentes de Caixa * 1.975.2 1.860.7 6.2%
do processo de cobranca e reducao da inadimpléncia Patriménio Liquido * 19362 20175 40%
de clientes. Balango
- . . . , Total do Passivo * 2.861,0 2.794,5 0,2%
Houve reversao parcial do crédito tributario de PIS, ’
COFINS e ISS imunidade tributéria, de R$ 137 milhdes, Liquidez Corrente (7) Ll 21 UL
em funcao da revisdo da metodologia de reconheci- Liquidez Imediata (8) 1,9 1.7 +0.2p.p.
mento da provisao para devolucao a clientes. Quantidade de empregados ** 5.458 5.655 - 197
0 comparativo dos resultados nos principais indica- Receita per capita 5891 530,6 1%
dores financeiros e empresariais dos 2 Ultimos perio- Pessoal
) Gasto com Pessoal * 2.001,8 1.779,7 12,5%
dos sera demonstrado no quadro ao lado.
Gasto com Pessoal / Receita Liquida 62,3% 59,3% +3,0p.p.
* Valores expressos em milhoes de Reais Fonte: Serpro (2023)

** Considera o quadro interno e os sete Assessores de Natureza Especial.
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(1) Margem Liquida: em 2023, foi registrado reducao de 4,6 p.p. em comparacao
ao exercicio anterior. Esse indicador representa o lucro liquido do servico presta-
do pela Empresa; ou seja, em 2023 o Serpro obteve 14,0% de lucro liquido para
cada real de servigo prestado apés a dedugao de todos os gastos, inclusive os
tributos vinculados a receita e ao resultado.

(2) Margem EBITDA: apresentou reducao de 5,4 p.p., saindo de 23,1% no exercicio
2022 para 17,7% em 2023, refletindo a queda no lucro oriundo das atividades
operacionais, justificada pela reclassificacdo das medidas compensatorias (utili-
zacdo da base de dados de clientes para prestacao de servigos) que anteriormen-
te estavam classificadas como despesas financeiras e em 2023 passaram a ser
classificadas como custos de servigos prestados.

(3) Investimento / Receita Liquida: reduziu em 6,3 p.p., saindo de 12,3% em
2022 para 6,0% em 2023, o que demonstra que o Serpro destinou parcela me-
nor da receita liquida de vendas para aquisicao de bens de capital (equipamen-
tos e instalacodes).

(4) Retorno sobre Investimento (ROI): retracdo de 4,9 p.p., saindo de 14,3% em
2022 para 9,4% em 2023. A reducao do indicador deve-se a queda de 6,4 p.p na
margem bruta, derivada do aumento nas despesas operacionais, proporcional-
mente superior ao aumento da receita com prestacao de servico.

(5) indice de Eficiéncia Operacional: incremento de 6,4 p.p., saindo de 81,8% em
2022 para 88,2% em 2023. Esse crescimento é oriundo do aumento dos gastos
operacionais (+14,7%) em proporcao maior do que o aumento da receita opera-
cional liquida (+7,1%). Vale mencionar que esse indicador tem como interpreta-
¢ao “quanto menor, melhor”.

(6) Rentabilidade sobre Patriménio Liquido: reduziu 5,6 p.p., saindo de 28,4% em
2022 para 22,8% em 2023, em funcao do decréscimo do lucro liquido em 19,5%
maior que o apurado no patriménio liquido em 4,0%, resultante da geracgao de
lucro em 2023.

(7) Liquidez Corrente: crescimento de 0,2 p.p., saindo de 2,6 em 2022 para 2,7 em
2023. O indicador apresentou crescimento uma vez que o Ativo Circulante teve
uma menor reducao quando comparado ao Passivo Circulante, respectivamente,
os indices de reducao foram: -0,3% versus -8,1%.

(8) Liquidez Imediata: aumento de 0,2 p.p. saindo de 1,7 em 2022 para 1,9 em
2023. Essa variacao é decorrente da reducao de 8,1% do Passivo Circulante face
ao aumento de 6,2% em caixa e equivalentes.

@ serPrO
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Quadro 21: Resultados econémico-financeiros (sem eventos nao recorrentes) — 2023 x 2022

DRE

Desempenho

INDICADORES

Receita Liquida *

Gasto Total Ajustado *

(+) Verbas indenizatérias PDV

(-) Reversao Passivo Judicial

(-) Venda Imaéveis

(-) Programa de Eficiéncia Energética

(+) Constituicao Provisao PIS/COFINS (Regra anterior)
(+) Constituicdo Provisao ISS (Regra anterior)

(-) Reversao Provisao Tributaria PIS COFINS

(+) Medidas Compensatérias

(-) Reversdo Provisdo Tributaria ISS

Margem Liquida Ajustada
Margem Ebitda Ajustada

indice de Eficiéncia Operacional

*Valores expressos em milhdes de Reais.

2023

3.2150
2.887,5
41,6
0
0
0
40,8
6,1
- 1344

18,5

-255

14,6%
16,1%

89.8%

Variagcao

2023x

2022

3.000,6 71%

2.522,9 14,4%
0,0 - 4,7 p.p.
-72,2 -54p.p.
-27,0 -6,3p.p.
-1,9 -4,9 p.p.
26,7 +79p.p.
58 -5,6 p.p.

- -0,3%

= 6,2%

- - 4,0%
16,8% -2.2p.p.
20,8% - 4,7 p.p.
84,1% +5,7 p.p.

Fonte: Serpro (2023)

Ao desconsiderar o impacto de eventos nao recorrentes, o lucro li-
quido seria de R$ 469,3 milhoes, ou seja, 4,1% maior que o apurado
considerando todos os eventos. Isso demonstra que a Empresa apre-
sentou melhoria consistente, potencializando o resultado operacional
por meio da estratégia de diversificacao da carteira e otimizacao de
gastos que ja refletem impactos positivos no ano corrente. Em fungao
disso, percebe-se melhoria em quase todos os indicadores econémico-
-financeiros, conforme grafico abaixo:

Grafico 9: Indicadores economico-financeiros

3.2150 3.2150

2.834.6 2.887,5

I 3804 3975 450,8 4693
Receita Gasto Lucro Lucro
Liquida Total Operacional Liquido

* Em milhoes de R$.
Fonte: Serpro (2023)

Sem eventos

- Resultados
apurados nao recorrentes

153



Mensagem dos Administradores Materialidade V|s§o ggral
Administradores do Serpro do Serpro e o organizacional e
relato integrado ambiente externo

L Informacgaes
Estratégia e L .
Governanca Desemp%nho orcamentarias, Perspectivas SERPRO
financeiras e contabeis

Execucao Financeira

Do ponto de vista financeiro, o saldo de Caixa e Equivalentes de Caixa regis-
trou aumento de 6,2%, mesmo com o pagamento de dividendos em torno de R$
486,6 milhoes, saindo de R$ 1.860,7 milhdes em 2022 para R$ 1.975,2 milhoes
em 2023, devido sobretudo a geragao de lucro operacional e a performance de
recebimento satisfatéria no periodo, apresentando um indice de 96,6% de rece-
bimento das faturas que foram emitidas em 2023.

Grafico 10: Evolucao de Caixa e Equivalentes de Caixa

1.975,18

1.860,74

. 2022 2023
*Em milhoes de R$. Fonte: Serpro (2023)

No Grafico 11, fica evidenciada a geracao de caixa operacional em 2023, que
foi capaz de suportar os desembolsos necessarios com investimento de R$
302,8 milhoes, assim como o pagamento de dividendos (R$ 486,6 milhdes) ao
acionista (Secretaria do Tesouro Nacional), sem a necessidade de aportes e mui-
to menos consumir a reserva de caixa formada até o inicio do exercicio corrente.

Isto comprova que, em 2023, o Serpro nao sé foi capaz de gerar lucratividade
e bons resultados sob a perspectiva econémica, mas também logrou éxito em
transformar o lucro em entrada de caixa efetivamente, garantindo a capacidade
financeira para a continuidade das atividades operacionais.

Gréfico 11: Demonstracdo do Fluxo de Caixa (por atividade)

754,9
Operacional -9,2
Mov. Liquida
-360,8 4033
Investimento -486,6
Financiamento
*Em milhées de R$. 2022 B 2023 Fonte: Serpro (2023)

A'importancia da manutencao de capacidade financeira, também é evidencia-
da pelos indices de liquidez corrente e imediata. O primeiro alcancou o patamar
de 2,7 em 2023, demonstrando que as disponibilidades de recursos de curto
prazo sao suficientes para cobrir todas as obrigacoes do mesmo periodo; da
mesma forma, fica evidenciada a manutencao da boa performance de liquidez
empresarial de curtissimo prazo, com liquidez imediata de 1,9.
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@ serPrO

Balanco Patrimonial

Em relacao ao Balanco Patrimonial, o Ativo total da Empresa apresentou redu-
cao de -0,3%, equivalentes a -R$ 14,7 milhoes em relacdo ao exercicio ao ante-
rior, saindo de R$ 4,8 bilhdes para R$ 4,8 bilhdes. Com relacdo a composicdo do
balanco patrimonial, temos:

Grafico 12: Composicao do Ativo Total

57,95%

2022 2023

. Nao circulante Fonte: Serpro (2023)

B Circulante

Quanto a representatividade, o Ativo Circulante apresentou variagao negativa
de -0,03 p.p., saindo de 57,95% em 2022 para 57,98% em 2023, em consequ-
éncia, o Ativo Nao Circulante, se manteve estavel, com uma variacao positiva
de 0,03 p.p. com sua representatividade no Ativo Total da empresa em 42,05%
em 2023, em funcdo do aumento do imobilizado (bens imoveis - hardware) e do
intangivel quando comparado ao ano anterior.

Com relagao ao Passivo Total, temos a seguinte composigao:

Grafico 13: Composigao do Passivo Total

41,9% 40,4%

35,0%

2021 2022

@ Circulante @ Nao circulante Patriménio Liquido Fonte: Serpro (2023)

Quanto a composicdo do Passivo, apurou-se: (i) queda da representatividade
do passivo circulante em 1,9 p.p. saindo de 23,1% em 2022 para 21,2% em 2023,
(ii) acréscimo de 3,4 p.p. no passivo ndo circulante, sendo 35,0% em 2022 e 38,4%
em 2023 devido sobretudo ao crescimento de R$ 219,5 milhdes na conta de pla-
no de previdéncia complementar por reconhecimento de passivo atuarial, (iii) por
ultimo, uma variagcao negativa na representatividade do Patriménio Liquido de
1,5 p.p., saindo de 41,9% em 2022 para 40,4% em 2023.
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Indicadores e Metas

0 Serpro performou de forma satisfatéria no atingimento das metas econdmi-
co-financeiras constantes no Planejamento Estratégico do ano corrente, supe-
rando a meta do POG em 11,7% e atingindo 91,4% da meta do Lucro Econ6mico,
esses resultados devem-se a melhoria da gestao dos recursos, geragao de lucro
operacional, gestao de caixa e otimizagao dos gastos.

Com relacao as metas das dimensoes de Governanca e Econdmico-financeiro,
a Empresa superou a maioria das metas definidas para o exercicio 2023.

A Unica meta que nao foi atingida foi a margem Ebitda, ficando abaixo para
o periodo em 0,70 p.p., justificada pela reclassificacao das medidas compen-
satorias (utilizacdo da base de dados de clientes para prestacdo de servicos)
que anteriormente estavam classificadas como despesas financeiras e em 2023
passaram a ser classificadas como custos de servi¢cos prestados.

0 quadro 22 apresenta as metas econdmico-financeiras acompanhadas du-
rante o exercicio 2023:

Quadro 22: Indicadores — comparativo meta 2023 x realizado 2023

DIMENSAO INDICADOR SINAL META 2023 REALIZADO 2023 META ATINGIDA

Lucro econémico
Planejamento estratégico

POG'

Margem liquida

indice de caixa minimo

Governanga Margem EBITDA

indice de eficiéncia operacional
Produtividade per capita®
Liquidez Corrente

Econdmico-financeiro
Liquidez Imediata

! valores expressos em milhées de Reais
Zvalores expressos em mil de Reais

2,33% 2,13%
+ 70,00 78,20 Sim
+ 12,66% 14,0% Sim
+ 3,00 6,69 Sim
+ 18,44% 17,74% Nao
= 88,68% 88,17% Sim
+ 59.695,00 69.694,87 Sim
+ 2,52 2,73 Sim
+ 1,68 1,94 Sim

Fonte: Serpro (2023)

@ serPrO
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Gestao orcamentaria e financeira

0 orgamento do Serpro segue as diretrizes e determinagdes da Secretaria de
Coordenacdo das Estatais (Sest), que estabelece o Programa de Dispéndios Glo-
bais (PDG) como ferramenta de gestao e controle orcamentario das Empresas
Estatais Federais. Neste sentido, as informacoes apresentadas a seguir obser-
vam as premissas e o plano de contas do PDG.

Todos o0s processos orcamentarios e financeiros da Serpro sao rotineiramen-
te acompanhados por sua Auditoria Interna, pelo Comité de Auditoria (COAUD)
e pelo Conselho Fiscal, além de sua Auditoria Independente e dos Orgéos de
Controle (Controladoria-Geral da Unido - CGU e TCU).

0 orcamento da Empresa foi definido pelo Decreto n® 11.288, de 16 de de-
zembro de 2022, que aprovou o PDG 2023, fixando os gastos para o exercicio de
2023 inicialmente no montante de R$ 4.118 milhdes, sendo R$ 3.697 milhdes em
despesas correntes e R$ 421 milhdes em despesas de capital, tendo como com-
posicao dividendos, juros sobre o capital proprio (JCP) e investimentos (intangi-
veis e imobilizados). A dotacdo consolidada para o Orcamento de Investimentos
imobilizados (bens, hardware e obras) foi aprovada para o exercicio 2023 pela
Lei Orcamentaria Anual (LOA) n® 14.535 de 17 de janeiro de 2023, no montante
de R$ 338 milhoes.

No Grupo de Despesas de Capital, estd presente a rubrica de dividendos, JCP
e investimentos no ativo imobilizado e intangivel. Assim, a dotacao consolidada
estabeleceu o montante inicial de R$ 421 milhdes, sendo R$ 18 milhdes em
dividendos, R$ 338 milhdes nos ativos imobilizados (bens, hardware e obras),
aprovada para o exercicio 2023 pela Lei Orcamentaria n°® 14.535/2023 e R$ 65
milhdes para os ativos intangiveis (software).

Ao longo do ano de 2023, foi realizado uma reprogramacao, esta foi analisada
e aprovada pela Sest por meio da Portaria n® 3.880, de 20 de julho de 2023, que
estabeleceu novos limites de PDG, com um acréscimo de 6,1% no total de gas-

Governanca

Informacodes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e

Desempenho Perspectivas

tos, decorrente, principalmente, pelos impactos provenientes do ACT 2021/2022,
concurso publico, atingimento de metas e acdes em inovacao, novos clientes,
diversificacao da carteira e aumento de repasse dos dividendos diante da neces-
sidade de adequacao do valor frente a expectativa de geracao de lucro em 2023.

Assim, o orcamento da Empresa com as suas atualizacoes incluindo a mo-
vimentacao de recursos orgamentdrios, via remanejamento realizado em no-
vembro de 2023, totalizou 0 montante de R$ 4.369 milhdes, sendo R$ 3.845 mi-
lhoes em Dispéndios Correntes, contemplando os gastos com pessoal, custeio
e impostos e R$ 524 milhdes em Dispéndios de Capital, incluindo as rubricas de
dividendos e investimentos em imobilizados e intangiveis.

@ serPrO
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0 gréfico abaixo demonstra a composigao do orcamento de despesas corren- No quadro abaixo, apresentam-se, de forma detalhada, os Grupos Orcamenta-
tes e de capital, considerando a dotacao orgcamentdria inicial e atualizada apos a rios em Corrente e de Capital, classificando-os por natureza das despesas, com
reprogramacao e remanejamento. 0 objetivo de demonstrar os valores aprovados com sua atualizacao mediante a

reprogramacao e remanejamento frente ao realizado.

Grafico 14: Orcamento Empresarial

Quadro 23: Grupos orcamentarios

2023 .
CONTAS VARIACAO (%)

APROVADO (R$)* | REALIZADO (R$)

Dispéndios de capital 524.186.671 303.133.483 57,83%
Investimentos 403.416.611 192.988.008 47,84%
- Imobilizado 338.416.611 181.492.684 53,63%
- Intangivel 65.000.000 11.495.324 17,69%
Perdas na alienacao 0 3.086.777 )

de Valores e Bens

Distribuicao de lucros
a0s acionistas

Dispéndios correntes 3.844.638.482 3.765.021.039 97,93%

120.770.060 107.058.698 88,65%

Inicial Reprogramacao/Remanejamento

Despesas de pessoal 2.511.176.891  2.274.248.666 90,57%
@ Despesa corrente B Despesa de capital Materiais e produtos 15.456.000 9.237.782 59,77%
“valores em milhdes de Reais Fonte: ERP Web Manager (2023) Servicos de terceiros 259.517.852 415.287.011 160,02%
Tributos 552.204.023 737.822.922 133,61%
Despesas financeiras 206.778.815 70.076.994 33,89%
Outras despesas correntes 299.504.901 258.347.664 86,26%
*Considerado o valor da reprogramacao/remane amento Fonte: ERP Web Manager (2023).
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Na demonstracao de resultado orcamentario do Quadro 24: Realizacao orcamentaria — comparativo 2022 x 2023

exercicio, observa-se que a execucao das despesas

operacionais totalizou o montante de R$ 3.765 mi- REALIZADO _
- . - o CONTAS VARIACAO (%)
lhoes, ou seja, 97,93% em relacao ao limite aprovado 2022 (R$) 2023 (R$)

para o exercicio (despesas correntes e de capital).

Os maiores impactos no resultado sio provenientes Dispéndios de capital 841.986.862 303.133.483 - 64,00%
das despesas com a rubrica de pessoal, incluindo en- Investimentos 368.294.476 192.988.008 - 47,60%
cargos sociais e beneficios, com uma realizacdo de R$ - Imobilizado 329.599.331 181.492.684 - 44,94%
2.274 milhoes, que equivale a 60,40% do valor execu- - Intangivel 38.695.145 11.495.324 -70,29%
tado para Despesas Correntes. Perdas na alienacao 0 3.086.777 .

. L - de Val B
No exercicio de 2023, apds ajuste na programacgao € valores e Bens

L . - . Distribuicao de lucros
inicial e movimentacao de recursos entre classifica-

a0s acionistas

Dispéndios correntes 3.194.187.963 3.765.021.039 17,87%

473.692.386 107.058.698 -77,40%

coes orcamentarias, mediante autorizagao, por meio
de reprogramacgao e remanejamento, observa-se uma

variacdo positiva da ordem de 0,79%, em relacdo 2 Despesas de pessoal 2.100.891.5636  2.274.248.666 8,25%
execucdo do ano passado. Essa reducdo deveu-se, so- Materiais e produtos 11.623.152 9.237.782 -20,52%
bretudo, a menor realizacdo no grupo despesas de ca- Servicos de terceiros 284.302.710 415.287.011 46,07%
pital, conforme detalhamento no quadro ao lado: Tributos 452.596.123 737.822.922 63,02%
Despesas financeiras 131.816.347 70.076.994 - 46,84%
Outras despesas correntes 212.958.095 258.347.664 21,31%

4.036.174.825 | 4.068.154.522 0,79%

Fonte: ERP Web Manager (2023).
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Dispéndios de Capital

A despesa de capital autorizada para o exercicio de 2023 ¢ representada pela distri-
buicao de lucro aos acionistas e investimentos, sendo este composto por aquisicao
de Tl (hardware e software), aquisicao de bens e contratacdo de servicos de obras.

Investimentos
Importa destacar o decréscimo de 47,60% da execucao orcamentaria de investi-
mentos em relacao ao exercicio anterior.

0 baixo volume de recursos realizados se deu por diversas dificuldades inter-
nas de execug¢ao que consumiram prazos maiores dos que os esperados.

Além disso, como foi um periodo de transicao de gestao, muitos processos tive-
ram seus prazos dilatados em razao da necessidade de entendimento, reprioriza-
cao e atualizacao para aprovacao pela nova Gestao.

Os principais investimentos, referem-se, basicamente, as seguintes aquisicoes:

e Segmento de Tl (Hardware e Software) no valor de aproximadamente R$ 187
milhdes. Dentre as aquisi¢oes de Tl, seguem as mais relevantes: Crescimento
mainframe, Armazenamento, Rede SAN, Solucao de Armazenamento de Ob-
jetos, Facilities Centro de Dados, Centro de Dados Modular SP e Atualizacao
da rede Wireless.

» No segmento de Administracao e Logistico (Bens e Obras), destaca-se a mo-
dernizacao e melhoria de sistemas elétricos e sistemas de climatizacao das
instalacoes da Empresa, aquisicao de novos mobiliarios e bens necessarios
a operacao das Regionais, bem como ajustes a reforma das instalacoes da
Regional Brasilia, melhoria no sistema de climatizacao e da parte que foi pla-
nejada das adequacgoes de piso, forro, iluminagao, recepc¢ao, banheiros, copas
e areas de circulacao.

Observa-se a continuidade da trajetéria de reducao da obsolescéncia, resul-
tado dos substanciais investimentos realizados, especialmente nos anos de
2021 e 2022.

0 Grafico abaixo demonstra a composicao dos investimentos realizados
nas iniciativas de inovacao, na melhoria da eficiéncia operacional, na garantia
dos niveis de servico e principalmente na qualidade dos servicos ofertados a
sociedade brasileira, bem como adequacoes dos ambientes produtivos e da
infraestrutura, aderente ao novo modelo operacional da Empresa.

Grafico 15: Composigao dos investimentos

2%\ 1%

. Hardware
. Software
- Obras

Bens

Fonte: ERP Web Manager (2023)
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Distribuicao de Lucros aos Acionistas

A realizacao orcamentaria desta rubrica, comparativamente ao exercicio de
2022, apresentou uma reducao percentual de 77,40%, decorrente da deci-
sao da Administracao do Serpro de distribuicao de 25% do resultado minimo
obrigatorio aos acionistas, frente a 100% distribuido no exercicio anterior.

Dispéndios Correntes

Os dispéndios correntes tiveram um crescimento percentual de 17,87% em
relagao ao exercicio de 2022. Esse resultado deveu-se principalmente a
assinatura e aplicacao de clausulas economicas firmadas por meio de ACT,
inclusao das contas de medidas compensatdrias para exploracao de servi-
¢os e do impacto de Tributos.

Despesas de Pessoal

Compreendem as despesas com remuneragao, encargos sociais, benefi-
cios, desligamento pés emprego, demandas trabalhistas, treinamento, com
empregados, membros da Diretoria Executiva, dos Conselhos de Adminis-
tracdo e Fiscal e do Comité de Auditoria.

As despesas de pessoal, em 2023, apresentaram um acréscimo percen-
tual de 8,25% comparativamente ao exercicio de 2022, resultante majori-
tariamente pela assinatura e aplicacao de clausulas econémicas firmadas
por meio de ACT.

Governanca

Informacodes
orcamentarias,
financeiras e contabeis

Estratégia e

Desempenho Perspectivas

Materiais e Produtos

Compreendem as despesas com aquisicao de outros materiais e produtos
(consumo) e de Tecnologia da Informacao (producao), a execucao orcamen-
taria comparativamente ao mesmo periodo de 2021, apresentou uma re-
ducao da ordem de 20,52%.

Servicos de Terceiros

Compreendem as despesas com Tecnologia da Informacao, Consultoria,
Auditoria, Vigilancia e Seguranca, Publicidade e Propaganda, bem como de
outros servicos de Terceiros.

A realizacao orcamentaria de 2023 apresentou um aumento percentual
de 46,07% se comparada ao exercicio anterior.

Para o exercicio de 2023, a rubrica servicos de terceiros obteve uma re-
alizacdo de R$ 415 milhoes, correspondente a 160,02% do valor aprovado,
com destaque para a Conta de Tecnologia da Informacao que representa
25,59% do total realizado.

Este aumento se deve principalmente pelo ajuste via reclassificacao de es-
trutura orgcamentaria de alguns contratos, bem como a reclassificagao e in-
clusao das contas de medidas compensatodrias para exploragao de servigos.

@ serPrO
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Tributos
Compreendem as despesas com tributos sobre a venda de servicos, sobre
o lucro e outros tributos.

A execucao orcamentdria desta rubrica, comparativamente ao mes-
mo periodo do exercicio anterior, apresenta um acréscimo percentual de
63,02% decorrente do aumento dos tributos sobre venda de servicos e lu-

cro e inclusao de contas de imunidade tributéria.

Despesas Financeiras

Compreendem as despesas desconto concedido na venda de servicos, ou-

tras despesas financeiras e abatimento concedido na venda de servigos.
O grupo Despesas Financeiras apresenta uma redugao percentual de

46,84%, quando comparado a 2022, principalmente devido a reclassifica-

¢cao da conta medidas compensatdrias para prestacao de servicos - dedu-

¢cOes para outros servicos de terceiros.

Outras Despesas Correntes

Compreendem as despesas com servicos publicos (energia elétrica, telefo-
ne, dgua), aluguéis, comunicacoes, processamento de dados, despesas de
servico do sistema financeiro, transporte, viagens, estagiarios e aprendi-
zes, multas, distribuicao de lucros e resultados, entre outras.

A execucao orcamentaria do periodo, comparativamente ao mesmo pe-
riodo de 2022, apresenta um aumento da ordem de 21,31%, decorrente
principalmente de reclassificagao do grupo Servigos de Terceiros, conta
Tecnologia da Informacao, para o grupo Outras Despesas Correntes, conta
Outras Despesas com Processamento de Dados.

Destaca-se a Conta Qutras Despesas com Processamento de Dados — Tl
que representa 44,47% do total realizado (R$ 258 milhdes).
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Gestao de Custos

0O Serpro nao utiliza o Sistema de Informacdes de Custos do Governo Federal
(SIC). Para a apuracao dos gastos (custos e despesas), desde 2011, a Empresa
utiliza metodologia do Custeio Baseado em Atividades (ABC), que fornece infor-
macoes gerenciais adequadas ao Negdcio e Operagao da Empresa.

O Sistema de Custos coleta informacoes dos lancamentos contabeis direta-
mente no ERP. Em 2023 iniciou-se o processo para automatizacao desta coleta o
gue dara mais agilidade e assertividade na apuracao das informacoes de custos.

Ainda em 2023, foi realizada melhoria no direcionamento das depreciacoes de
equipamentos de Tecnologia da Informacao (Tl), cujo valor mensal individual seja
superior a R$ 10 mil por més, com a identificacdo de cada item do patriménio e
seu direcionamento aos subprocessos que utilizam o equipamento. Também foi
realizada melhoria no direcionamento dos contratos de passagens aéreas, com
a identificacao do viajante e direcionamento para os subprocessos que ele esteja
alocado no més.

Custos Realizados 2022 x 2023

Os dados a seguir apresentam o comparativo entre os valores realizados nos
anos de 2022 e 2023 categorizados por tipo de processo. Nestes valores nao sao
considerados os referentes ao Pessoal Servico Externo (PSE).

Quadro 25: Gastos por tipo de processo 2022 x 2023

TIPO DE PROCESSO REALIZADO 2022 (R$)

REALIZADO 2023 (R$)

Sineleice 1.866.075.290 2.019.342.713
Viabilizador 511.310.056 561.236.621
LomiEies Dieis @ 148.758.628 279.926.507

Gastos Corporativos

Fonte: Sollus ABM (2023)
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Adistribuicao dos gastos com “Contratos Diretos e Gastos Corporativos” apre-
sentou crescimento em relacao ao ano anterior decorrente de contratos de nu-
vem que tem evolugao nos atestes e estao sendo direcionados diretamente para
0s codigos de servigos de clientes, e em fungao do reconhecimento de medidas
compensatdrias que também sao direcionadas para cédigos de servicos especi-
ficos de acordo com o uso. Houve aumento nos gastos com depreciagao devido
aos investimentos em renovacao do parque instalado realizados no periodo.

Grafico 16: Classificacao dos Gastos em finalisticos e viabilizadores

2022 2023

B viabilizador B Finalistico

*Os percentuais acima desconsideram os gastos de contratos diretos
e corporativos, pois estes nao sao considerados como finalisticos ou Fonte: Sollus ABM (2023)
viabilizadores.

Composicao do Gasto realizado em 2023

A classificacado dos gastos em Custo dos Servicos Prestados (CSP) ou despesa
ocorre mediante a classificacao dos subprocessos. O Grafico a seguir apresenta
a composi¢cao dos gastos.

Grafico 17: Composicao dos Gastos — 2022 x 2023

2022 2023

B Despesa @ csp Fonte: Sollus ABM (2023)
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Em 2023, o Custo dos Servicos Prestados teve uma queda percentual Programa de Otimizac¢ao de Gastos
em relacdo as despesas quando comparado ao realizado no ano de 2022. 0 POG teve seu terceiro ciclo de monitoramento em 2023. Nesse exercicio,
Dois fatores foram importantes para esta mudan¢a na composicao em a meta de economia estabelecida foi de R$ 70 milhdes. O resultado medido
custos e despesas: foi de R$ 78,2 milhdes. As principais agdes que contribuiram para esse

1. Aumento do resultado com acdes judiciais, que aumenta o valor das ciclo foram: Renegociagao de contratos; Acordos judiciais; Revisao de cal-

despesas, sendo que a diferenca em relacao a 2022 foi de aproximada-
mente R$ 73 milhdes. Importante destacar que em 2022, houve aplica-
cao de nova metodologia no calculo da provisao de agoes judiciais, que
gerou reversao naquele periodo da ordem de R$ 72 milhoes, fato nao
observado em 2023, dada a caracteristica de ndo recorréncia do evento.

culos periciais; e Programa de demissao voluntaria.

Além disso, a entrada e a majoracao de novos processos trabalhistas
mantiveram relevante o impacto da rubrica no resultado empresarial;

2. Aumento dos créditos tributarios, que reduzem o valor do CSP, sendo
a diferenca de 2022 para 2023, de aproximadamente R$ 141 milhoes,
decorrente, sobretudo, de mudanca na apuracao de valores a devolver
a clientes relativos aos beneficios da imunidade tributdria sobre ISS
e PIS-PASEP/COFINS sobre receita, que gerou reversao na ordem de
R$ 138 milhoes de valores constituidos desde 2019.

-
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Em 2023, o Serpro enfrentou grandes desafios para cumprir sua missao, prin-
cipalmente ao lidar com as incertezas trazidas pelas constantes mudancgas tec-
nolégicas. A Tecnologia da Informagao evolui rapidamente e a Transformagao
Digital estd moldando os negocios. Cada vez mais, as empresas adotam tecno-
logias como inteligéncia artificial, blockchain e internet das coisas, encontrando
no Serpro o parceiro para impulsionar a inovacgao.

Ser uma empresa inovadora requer capacidade intelectual e investimentos
em tecnologias emergentes. E por isso que o Serpro tem modernizado seu par-
gue tecnoldgico, utilizado novas tecnologias em suas solucoes e investido na
capacitacao de seus empregados e em parcerias estratégicas.

Para conectar sociedade e Estado, é necessario ampliar o alcance em novos
mercados, principalmente Estados e Municipios. Entretanto, disponibilizar ser-
vicos publicos para a populagao de forma agil e simplificada nao é uma tarefa
facil, especialmente considerando os diversos contextos orcamentarios e de in-
fraestrutura de cada Esfera de Governo.

Para lidar com esse cendrio com tranquilidade e democratizar o acesso dos
servicos ao cidadao, o Serpro, especialista no desenvolvimento de solucoes di-
gitais, disponibiliza tecnologias que modernizam e facilitam a gestao publica. E
neste contexto que a Empresa reafirma seu compromisso de fortalecer a rela-
cao entre Estado e cidadao, pois estda sempre pronta para compartilhar e trocar
experiéncias com o Governo, o mercado e outros segmentos.

Diante de tamanhos desafios e responsabilidades, a Jornada Estratégica do
Serpro para o ciclo 2024-2028 adotou como premissas o envolvimento dos em-
pregados e empregadas, o didlogo com os clientes, a atencao as representagoes
regionais, a comunicacao clara e continua e o planejamento integrado.

Os componentes estratégicos foram revisados e a missao anterior foi subs-
tituida pelo propdsito de “Prover solucoes inteligentes para transformacao e in-
clusao digital”, visto que é fundamental alcancar o cidadao e inclui-lo no mundo
digital, oferecendo servicos que facilitem seu dia a dia. E, ainda, os Planos de
Negocios, de Tecnologia e de Inovagao e Parceria serao desdobrados a partir do
Plano Estratégico, que contara com os seguintes objetivos em 2024:

e Fortalecer o Serpro como empresa estratégica para as esferas de governo,
gue reflete o espirito publico da Empresa e a necessidade de atender as
diferentes esferas do Estado;

e Engajar e desenvolver pessoas para impulsionar a estratégia empresarial,
gue indica a necessidade de aprimorar a capacidade interna para alcancgar
0s objetivos;

e Garantir a sustentabilidade econdémico-financeira, demonstrando a neces-
sidade de ter boa saude econémico-financeira no longo prazo;

e Potencializar a carteira de clientes e portfélio de solugoes, que aponta o
rumo que a Empresa busca de tornar mais eficiente o servigo aos clientes
publicos ao mesmo tempo que amplia os servigos para outras esferas e
iniciativa privada;

e Serreferéncia em nuvem de governo, infraestrutura de dados e inteligéncia
artificial, demonstrando o empenho em inovar e gerar maior valor para
clientes e cidadaos;

e Prover plataformas de negdcio que impulsionem a transformacao digital
do Estado, que expressa o proposito de facilitar a atuacao do Estado atra-
vés da transformacao digital; e

e Impulsionar praticas ESG na atuacao do Serpro, que retrata o cuidado da Em-
presa com as necessidades do mundo atual e da agenda de sustentabilidade.
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Figura 43: Planejamento Estratégico — Ciclo 2024-2028

Serpro unido para reconstruir o Brasil 3
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Prover solugdes inteligentes para transformagao e inclusao digital
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Fonte: Serpro (2023)
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Expediente

Endereco do Serpro Sede Downloads

SGAN Quadra 601 Médulo “V”
Brasilia/Distrito Federal

CEP: 70836-900

CNPJ: 33.683.111/0001-07
Fax: (61) 2021-8531

Coordenacao

Superintendéncia de Controles, Riscos e Conformidade
Departamento de Governanga Corporativa

Divisao de Gestao da Governanca Corporativa

Edicao

Divisao de Gestao da Governanca Corporativa
Auditoria Interna

Ouvidoria

Corregedoria

Presidéncia

Assessoramento Executivo

Diretoria de Relacionamento com Clientes
Diretoria de Operacoes

Diretoria de Desenvolvimento

Diretoria Juridica, de Gestao e Riscos
Diretoria de Administracao e Financeira
Diretoria de Pessoas

Projeto grafico e Diagramacao

Superintendéncia de Comunicacao, Marketing e Responsabilidade Social

Departamento de Design

Relatorio Integrado Anual 2021

Relatorio Integrado Anual 2022

Conheg¢a mais em:
+ Contas Anuais
» Prestacao de Contas

{4 BAIXAR

4 BAIXAR
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https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/contas-anuais/2021/relatorio-integrado-anual-2021.pdf
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/contas-anuais/2022/relatorio-integrado-anual-2022-1.pdf
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/contas-anuais
https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-informacao/prestacao-de-contas
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