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1. Planejamento Estratégico do Servico Federal de Processamento de Dados
(Serpro)

Para o periodo 2020-2024, o Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro)
definiu em seu planejamento estratégico 6 objetivos estratégicos (OEs) e 30 metas
estratégicas'. Apesar da atuacdo da Ouvidoria colaborar para os OEs “Fortalecer a
marca Serpro” e “Aprimorar a eficiéncia operacional”, ndo houve atribuicdo direta de
meta estratégica para a unidade, cabendo sua atuacdo de forma indireta para o
alcance dos resultados organizacionais.

2. Planejamento Operacional da Ouvidoria do Serpro

A Portaria n° 581, em 09 de mar¢o de 2021, instituiu o Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas (MMOUuP) de aplicacdo obrigatéria pelas unidades do SisOuv, com
a finalidade de conduzir o processo de melhoria da maturidade das Ouvidorias
Publicas, nos termos da Lei n° 13.460, de 2017, da Lei n° 13.608, de 2018, e da Lei n°
13.726, de 8 de outubro de 2018, e do Decreto n°® 9.094, de 2017, do Decreto n° 9.492,
de 2018, do Decreto n° 10.153, de 2019, e outras normas vigentes.

Além disso, em setembro de 2020, entrou em vigor a Lei Geral de Protecdo de Dados,
que estabeleceu novas regras para empresas e 6rgaos publicos no que diz respeito
ao tratamento da privacidade e seguranca das informac¢des de usuarios e clientes,
dentre eles os que buscam atendimento na Ouvidoria.

Por fim, a Ouvidoria compde o Comité de Integridade do Serpro (Coint), que reune, de
forma colegiada, representantes do Sistema de Integridade do Serpro para tratar
qguestdes relacionadas a ética e a integridade e assessorar a Diretoria Executiva na
tomada de decisdes relacionadas ao tema. Para este ano, foi proposto o lancamento
de campanha de comunicagdo, com a¢les a serem planejadas e executadas pelas
unidades componentes.

A fim de estimar o grau de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo
do exercicio, foi elaborado estudo de sazonalidade das demandas, que levou em
consideracao o periodo de 2018 a maio de 2021. Entretanto, diante das analises
realizadas, denota-se que o crescimento de demandas decorreu principalmente da
situacdo extraordinaria de pandemia de COVID-19, que explica o aumento do volume
de encaminhamentos de manifesta¢des para outras ouvidorias, e de situacdo pontual
relacionada ao aplicativo Carteira de Transito Digital (CDT). Considera-se que tais
situacdes ndo eram previsiveis e que tendem a se dissipar com o tempo, motivo pelo

' https://www.transparencia.serpro.gov.br/governanca/governanca-corporativa/estrategia-empresarial
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qual ndo se encontram contempladas no planejamento, tendo restado a adequacdo
momentanea dos esfor¢os até superacdo das situacdes.

Considerando os acontecimentos, os recursos humanos, orcamentarios, logisticos e
tecnolégicos disponiveis e que o planejamento operacional proporciona mais foco e
direcionamento nas atividades, estabeleceu-se o Planejamento Operacional da
Ouvidoria do Serpro para 2021, conforme segue. Este podera ser periodicamente
revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se a eventuais contingéncias e possibilitar
otimizagcdo e maximizagao dos resultados da unidade.
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2.1 Plano Operacional

Elevar o nivel de
maturidade
atingido em

autodiagndstico

inicial

Disponibilizar na pagina da Ouvidoria, no Portal da

Melhorar a informacdo divulgada Alcancar o . . .
<obre hetero eneidgde dae gui o nivelg4 Transparéncia e Governanca do Serpro, item "Equipe",-com Maio/2021
& quIp dados funcionais, determinados no MMOuP
. ~ Disponibilizar na pagina da Ouvidoria no Portal da Transparéncia
Melhorar informacao sobre Alcancar o . . ~ .
) . o . e Governanga do Serpro mini curriculo do ouvidor, com menc¢do Maio/2021
escolaridade do titular da Ouvidoria nivel 4 < ~
expressa a pos-graduacao.
Estabelecer instrumento formal que Definir as condutas desejaveis e indesejaveis dos colaboradores
defina as condutas desejaveis e Alcancar da Ouvidoria, instrumento de formalizagao e forma de
. . ~ o L Julho/2021
vedadas aos colaboradores da nivel 4 orienta¢®es periddicas sobre o cddigo aos colaboradores da
ouvidoria Ouvidoria
Formalizar o acesso da Ouvidoria ao Estabelecer na Norma TR-003 - Ouvidoria o fluxo de comunicagao
nivel estratégico, definindo a Alcancar com o DP e de apresentacfes para os Conselhos; reformular Julho/2021
frequéncia de comunicag¢dao com nivel 4 mapeamentos, fazendo constar o fluxo de comunica¢cdo com o
Diretor-Presidente e Conselhos DP e conselhos
Instituir roteiros e orienta¢des para a ) . ~
~ . . Alcangar | Elaborar manual em que constem os roteiros e orienta¢8es para
conduc¢do dos atendimentos presencial . . Julho/2021
- nivel 4 atendimento
ou telefénico
Disponibilizar ferramentas de Versionar a Norma TR-003 e ajustar mapeamentos de
avaliacdo da satisfacdo dos usuarios Alcancar atendimento de manifestacfes e de pedidos de acesso a Julho/2021
em rela¢do ao atendimento prestado nivel 4 informacdo para contemplar a pesquisa de satisfacao dos
pela Ouvidoria usuarios da ouvidoria
Estabelecer o Plano de Capacitacao formalizado, que contenha
Estabelecer plano de capacitacdo para| Alcancar | [no minimo] a lista de competéncias desejaveis para a ouvidoria, A2OSt0/2021
a equipe da Ouvidoria nivel 3 0 mapeamento das competéncias existentes e as lacunas que &

necessitem ser preenchidas por meio de capacitagao
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Estabelecer acbes de seguranca da

Reformular o mapeamento dos processos no Integra, analisando
os riscos de seguranca de informac8es da Ouvidoria; e
estabelecer o plano de acdo para gestao dos riscos identificados,

informacdo, destinadas a mapear e Alcancar abarcando todo o ciclo de vida das informacdes e incorporando Acosto/2021
tratar riscos de seguranca da nivel 4 as acOes relacionadas tanto a tutela dos direitos de solicitantes &
informacao e comunicacbes de acesso a informacao, nos termos da Lei n® 12.527, de 2011,
quanto dos titulares de dados pessoais, nos termos da Lei
13.709, de 2018
Estabelecer na Norma TR-003 - Ouvidoria procedimento
periodico de mensuracdo da satisfacdo do usuario com relagao
ao atendimento prestado pela Ouvidoria; elaborar relatério
Dar transparéncia acerca do Alcancar gerencial informando os resultados quantitativos e qualitativos Ac0sto/2021
desempenho da ouvidoria nivel 4 de seu desempenho, com plano de a¢do anual correspondente, a &
ser disponibilizado na pagina da Ouvidoria no Portal da
Governanca e Transparéncia do Serpro; e elaborar plano de acao
anual
Revisar mapeamento dos processos, considerando mecanismos
Alcancar de gestdo de riscos e a¢des de seguranca da informacdo, assim
Mapear processos . ¢ & . ¢ _ & . E ¢ . Setembro/2021
nivel 4 como procedimentos definidos de revisdo do processo, a fim de
realizar ajustes e melhorias
Gestdo dos
riscos de R . ~ Medidas ) . .
. Adequar os processos as orientagdes Levantar riscos e definir os controles associados, promovendo a
privacidade e aprovadas ~ ~ Dezembro/2021
~ da LGPD adequacdo dos processos e 0 acompanhamento das a¢des
protecao aos pela SUPPD
dados pessoais
Fomentar a . L 100% das . . ~ .
. . Participar do plano de comunica¢ao do - Planejar, elaborar e promover a divulgacao dos informes da
integridade na A . matérias . Dezembro/2021
. Comité de Integridade . Ouvidoria
organizacao publicadas
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