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1. Do processo da Ouvidoria

A Ouvidoria do Serpro € um canal através do qual as empregadas e empregados podem
encaminhar suas reclamagoes, elogios e sugestdes. Reconhecendo a diversidade de opinides,
preserva o sigilo das informacgdes, o direito de livre expressao e julgamento individual, procurando
sempre facilitar e agilizar as informagdes, no menor prazo possivel, atuando na melhoria dos
processos e procedimentos.

Conta com Sistema em plataforma web, que possibilita que um empregado submeta mensagens
(reclamacdes, elogios e sugestdes) para analise e resposta da Ouvidoria, garantindo, assim, um
canal aberto de comunicagéo entre os empregados e a gestao.

Por meio do Sistema de Ouvidoria, a instituicdo podera realizar o diagnéstico e a analise das
manifestagdes recebidas, visando a rapida solugao de questionamentos, sendo permitido, ao
empregado acompanhar o andamento de sua manifestacao pela internet ou servigo de
atendimento da Ouvidoria.

O Sistema permite, ainda, a emissao de relatérios gerenciais, expondo de forma resumida, as
principais estatisticas dos atendimentos realizados pela Ouvidoria no periodo.

Os relatérios, emitidos mensalmente, sdo encaminhados a Diretoria por meio do Gabinete, e
busca fornecer informacgdes e subsidios a partir das demandas encaminhadas, a fim de contribuir
para o aprimoramento dos processos de trabalho.

A funcao da Ouvidoria esta hoje em nivel de assessoramento, ligada ao Diretor Presidente da
empresa e tem como base para o trabalho o fluxo abaixo apresentado:
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2. Das Manifestagoes - Classificagcao das manifestagcoes enderecadas a Ouvidoria
Interna do Serpro no ano de 2012 - Periodo de 01/01/2012 a 31/12/2012

2.1. Quanto a situagao no periodo

As manifestag¢des recebidas na Ouvidoria podem apresentar situagdes distintas ao longo do
periodo, de acordo com a necessidade de analise pelas areas competentes e pela propria
Ouvidoria.

Para efeito deste relatério as diferentes situagdes sao:

Aberto — Sdo manifestagdes que estdo em analise no ambito da Ouvidoria,

Em andamento — Sao mensagens que estdo em analise com as areas responsaveis pelo assunto
da manifestagao

Situagdo das mensagens

B Aberto
B Em andamento
Enviadas / Respondidas

Situacdo das Mensagens Quantidade Percentual
Aberto 1 0,33%
Em andamento 4 1,31%
Enviadas / Respondidas 300 98,36%
TOTAL 305 100,00%
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2.2. Quanto a natureza ou tipo de mensagem

As manifestacdes acolhidas na Ouvidoria podem possuir natureza distinta, enquadrando-se nas
seguintes categorias: elogio, reclamagao e sugestao, sendo que:

Elogio: E uma mensagem que expressa reconhecimento ou satisfacdo pelo atendimento ou pelos

processos e procedimentos da empresa.

Reclamacao: Manifestacao que sinaliza criticas, queixas e protestos com relagado ao atendimento,

procedimentos ou processos da empresa.

Sugestao: Manifestagdo que apresentam ideias e propostas para o aperfeicoamento do
atendimento ou melhoria dos processos e procedimentos da Empresa.

Pela natureza da comunicagao, as demandas recebidas no ano de 2012 foram divididas conforme

apresentado a seguir:

Tipo da Mensagem

Sugestdo: 14.43% [441]]

Elogio: 0.G6%[21]

M Elogio M Reclamacdo ™ Sugestdn

Reclamagao: 84.92% [
2591

Tipo de Mensagem Quantidade Percentual
Elogio 2 0,66%
Reclamacao 259 84,92%
Sugestédo 44 14,43%
TOTAL 305 100,00%

[~
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2.3. Quanto ao instrumento de comunicagao utilizado

O acesso a Ouvidoria é realizado por meio de diversos meios de contato: e-mail corporativo,

carta, e formulario eletrénico de demandas, que € o sistema propriamente dito.

Todas as demandas recebidas por meio diferente do sistema sao inseridos no mesmo,

objetivando melhor acompanhamento da tramitagao e resposta.

Meio de recebimento da

manifestacgdo Quantidade Percentual
Carta 0 0
Contato Pessoal 0 0
E-mail (ouvidoria.interna) 64 20,98
internet - Sistema de Ouvidoria 240 78,69
Telefone 1 0,33
TOTAL 305 100,00%

Meio de recebimento da manifestagcao

H Carta

B Contato Pessoal
E-mail (ouvidoria.interna) M Internet — Sistema de Ouvidoria
B Telefone
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2.4. Quanto ao assunto

2.4.1 — Total de 10 ou mais manifestagdes no ano

Assunto da Mensagem Quantidade Percentual
Comunicacao Social 11 3,61%
Gestdo das Instalacoes 36 11,80%
Gestdo das Relacdes de Trabalho 88 28,85%
Gestdo das Relaces Sociais do Trabalho 13 4,26%
Gestdo de Informacdes de Pessoas 28 9,18%
Gestdo do Plano de Saude e Beneficios 36 11,80%
Gestdo e Avaliacao de Carreiras 23 7,54%
Infraestrutura Tecnoldgica 12 3,93%
TOTAL 305 100,00%

90
80 0 Comunicagao Social
- B Gestao das Instalacdes

Quantidade

B Gestao das Relagdes de
Trabalho

B Gestdo das Relagbes Sociais
do Trabalho

B Gestao de Informacgoes de
Pessoas

B Gestdo do Plano de Saude e
Beneficios

B Gestéo e Avaliagao de
Carreiras

B Infraestrutura Tecnologica
B Saude e Condigdes de trabalho
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3. Qualificagao dos empregados(as) usuarios(as) do processo de Ouvidoria no ano
de 2012 - Periodo de 01/01/2012 a 21/12/2012

3.1. Quanto a escolaridade

Escolaridade Quantidade Percentual
Ensino Fundamental 1 0,33
Ensino Médio 63 20,66
Superior 106 34,75
Pés-Graduacao 81 26,56
Mestrado 12 3,93
Doutorado 3 0,98
Outros {N&o informada) 39 12,79
TOTAL 305 1,00
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3.2. Quanto a faixa etaria

Faixa Etéria Quantidade Percentual
De 19 até 25 3 0,98
De 26 até 30 36 11,8
De 31 até 35 43 14,1
De 36 até 40 17 5,57
De 41 até 45 23 7,54
De 46 até 50 47 15,41
De 51 até 55 69 22,62
De 56 até 65 41 13,44
Acima de 65 anos 4 1,31
Outros {nao informada} 22 7,21
TOTAL 305 100,00%

Manifestagdes quanto a faixa etaria

<
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3.3. Quanto ao sexo

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Sexo Quantidade Percentual
Feminino 98 32,13
Masculino 193 63,28
Outros (nao informado) 14 4,59
TOTAL 305 100,00%
B Feminino
B Masculino

Quantidade

0 Qutros (n&o informado)
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4. Da Ouvidoria e a Lei de Acesso a Informagao

4.1. Da Lei de Acesso a Informacgao

No dia 16 de maio passou a vigorar a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde
sobre 0 acesso a informagéo previsto na Carta Magna, mais conhecida como a Lei de Acesso a
Informagéo (LAI), passo importante na consolidagdo da democracia brasileira.

Tendo como comando central - “O acesso a informacgao é a regra. O sigilo é a excecdo”, a Lei
define que todas as informagdes produzidas ou custodiadas pelo poder publico e ndo
classificadas como sigilosas s&o publicas e, portanto, acessiveis a todos os cidadaos.

A imposicao de sigilo passou a ser um procedimento excepcional. Como regra geral, podem ser
classificadas apenas as informacdes cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade ou
do Estado.

Além do principio geral, a Lei preconiza que a informacao deve ser franqueada de forma agil,
transparente, clara e de facil compreensao. Regula, ainda, que a divulgagao de informagdes de
interesse publico independe de solicitagdes (transparéncia ativa).

Com a implantacao da Lei de Acesso, as Ouvidorias publicas, especialmente as do executivo
federal, passaram a ter um papel fundamental, considerando a experiéncia do dialogo com o
cidadao, bem como a disponibilidade e familiaridade com o conjunto de informagdes dos 6rgaos
aos quais se vinculam. Sem determinar como obrigatoriedade, a CGU — Controladoria Geral da
Unido instrumentalizou as Ouvidorias de forma a torna-las aptas a recepcionar as manifestagoes
da Lei de Acesso, coordenando o Servi¢o de Informacao ao Cidadao — SIC, este sim obrigatorio
de acordo com a Lei.

4.2. Das medidas que antecederam a vigéncia da LAl — Lei de Acesso a Informacgao

No SERPRO, a preparagao para sua instituicdo iniciou em julho de 2011, com a participacao da
Ouvidoria e da UniSerpro no Seminario Internacional sobre Acesso a Informagao organizado pela
CGU, onde foram discutidos os desafios para a implementacéo da Lei, que ainda se encontrava
em discussao no Congresso Nacional.

Daquele momento até 16/05/2012, foram tomadas varias medidas no sentido de contribuirmos
com os demais 6rgaos e nos adequarmos aos preceitos da LA, tais como:

1) Liberacao do sistema de Ouvidoria ao portal do Software Publico, permitindo a gestao interna
pelos 6rgaos das demandas apresentadas pelos cidadaos;

2) Designagéao de autoridade responsavel pela implementagao das agdes previstas na lei e
criagdo de grupo de trabalho para planejar e implementar as acdes da Lei: Resolu¢cdo OE
004/2012, publicada no Diario Oficial da Unido de 19/03/2012;

3) Levantamento, organizagao e publicacao no portal da empresa, de conteddos minimos
obrigatorios colocados a disposi¢céo da sociedade, considerando que o sigilo € a excecgao,
atendendo ao principio da Transparéncia Ativa previsto na LAI -

http://www.serpro.gov.br/acessoainformacao/.
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4) ldentificacido de informagdes mais demandadas, em apoio a elaboragao de fluxo interno de
tramitac&do de pedidos de acesso

5) Levantamento de legislagcao especifica sobre hipoteses legais de sigilo e estabelecimento de
regras de classificagdo de informagdes — Norma SG 05 Versao 03 de 26/04/2012 — publicada

6) Implementacao do SIC — Servigo de Informagao ao Cidadao, com infraestrutura, selecéo e
capacitacédo de responsaveis atendendo ao principio da Transparéncia Passiva previsto na lei —
Térreo do prédio sede do Serpro, telefone - (61) 2021.8378.

7) Divulgacao ampla sobre a lei e providéncias internas, realizada pela Coordenacgao Estratégica

de Comunicagao - Cecom, através do portal da empresa e instrumentos de divulgagao - Primeira
Leitura e Direto

4.3. Da integracao Ouvidoria e SIC
O SIC — Servico de Informacao ao Cidadao do Serpro foi criado com orientagdo da Ouvidoria hoje

representada em nivel de assessoramento.

A figura abaixo representa o processo de integracdo entre a Ouvidoria e o SIC, estando mapeado,
concluido e publicado conforme orientagdes do Escritério de Processos.

Mensalmente, sdo encaminhados relatérios ao Diretor Presidente e Diretor Superintendente, com
informacoes acerca das demandas recebidas via LAI.

Lei Federal

N° 12.527

Fornecer

informacoes

ao cidadao
+

Sistema

+: e-SIC

JISTEMA. Luscmsmmammmmnsnmal
Quvidoria

A

Disponibilizar
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das atividades

Atender
manifestacdo

OUVIDORIA - Processo de Quvidoria e Informagdes ao Cidadao
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4.4 Do fluxo de informagao da LAI

O fluxo de informagdes para atendimento a lei de acesso foi estabelecido, concluido e publicado,
conforme representado na figura abaixo.

Compete a Ouvidoria o monitoramento do fluxo, uma vez que a titular da Ouvidoria é designada
como autoridade responsavel pela lei de acesso na empresa (Artigo 40 da LAI)

No periodo de 16/05 a 31/12/2012, foram recepcionados pelo SIC — Servi¢o de Informacgao ao
Cidadao com monitoramento da Ouvidoria um total de 117 manifestagdes, que sio recebidas via
sistema disponibilizado pela CGU para todo os érgaos do Poder Executivo na esfera Federal - e-
SIC, estando a gestao e tramitacao interna sendo realizada pelo Sistema de Ouvidoria.

12
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5. CONCLUSAO

Por intermédio da Ouvidoria, os empregados podem se manifestar auxiliando na melhoria dos
processos de gestdo com suas criticas, reclamagdes, elogios e sugestdes.

Cada vez mais buscamos produzir respostas com qualidade e prazo, que refletem positivamente e
contribuem para o objetivo de fazer crer aos empregados que a Ouvidoria € um instrumento
importante de gestao. Para tanto, é preciso sempre um trabalho coletivo que garanta a Ouvidoria
e a gestao, a adequada satisfacao e grau de confiabilidade necessarios a funcao.

Entendemos que, quanto menor o numero de manifestagdes, melhor o desempenho da gestao.
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