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1. Do processo e da transparéncia

A Ouvidoria Interna do Serpro foi criada em 2001, e tem atuado como um

canal através do qual as empregadas e empregados podem encaminhar suas
reclamacoes, elogios e sugestdes e pautando-se pela defesa imparcial da comunidade
de empregados e pela melhoria da gestao da empresa.

A Ouvidoria trata de processos e procedimentos da empresa. Ao receber um
acionamento, busca-se identificar se tema e assunto € proprio da Ouvidoria ou se
relacionado a Comissao de Etica, por exemplo. Na sequéncia, é preciso identificar o
tipo de mensagem, se elogio, reclamacao ou sugestao, o que definira o fluxo de
atendimento.

Se o assunto é de conhecimento da Ouvidoria, a resposta pode ser imediata, nao
demandando outro encaminhamento. Se nado, o acionamento é encaminhado a drea
responsavel pelo assunto, para analise e posicionamento.

Quando o acionamento traz uma reclamacao, via de regra é identificado se houve
uma tentativa anterior de solucéo junto a area responsavel. Se nao, essa pode ser
uma sugestao, a de que a pessoa procure mais uma vez ou pela primeira vez a area.
Quando esse passo ja foi dado, a Ouvidoria pode responder diretamente se tiver
conhecimento para tal ou encaminhar para a area responsavel também para analise e
resposta.

Alguns empregados tém duvida sobre se suas questbes devem ser encaminhadas
para a Ouvidoria ou para a Comissao de Etica. Resumidamente, a Ouvidoria trata de
processos e procedimentos; a Comissao de Etica trata de relacionamentos e conduta.

A Ouvidoria e consequentemente quem exerce a fungao nao tem poder de decisao,
apenas auxilia as partes na busca de uma solucao satisfatéria para ambas.

Por meio da Ouvidoria, a instituicdo podera realizar o diagnéstico e a andlise das
manifestacbes recebidas, visando a rapida solucao de guestionamentos. Os relatérios
até entao emitidos mensalmente, sdo encaminhados a Diretoria por meio do Gabinete,
e buscam fornecer informacoes e subsidios a partir das demandas encaminhadas, a
fim de contribuir para o aprimoramento dos processos de trabalho.

A partir de analise com o GABDP, os relatérios em 2013 serao trimestrais, com
divulgacao de forma sintética ao conjunto dos empregados.
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2. Atividades

Participacdo na 32 Reunido Geral de Ouvidorias Publicas 2013, promovido pela
Ouvidoria Geral da Unido, no periodo de 21 a 23/03.

A reuniao teve como pauta principal a construcao de um sistema nacional de
ouvidorias. Foram proferidas diversas palestras que embasam o tema, tais como
Desafios para constituicao do Sistema de Ouvidorias e Balancos e Perspectivas da
Ouvidoria Geral da Uniao,

Com a presenca do Ouvidor Geral da Unido — OGU/CGU - José Eduardo Romao e do
Ministro de Estado Chefe da Controladoria Geral da Uniao - CGU/PR) - Jorge Hage
Sobrinho, registrando este ultimo que “Estou confiante de que teremos, ao final desse
encontro, uma proposicao legislativa para a criacao do Sistema Federal de
Ouvidorias”. E ressaltou: “a ouvidoria é um instrumento essencial para a efetividade,
completude e plenitude do estado democratico de direito”.

Foram debatidas ainda as perspectivas para o sistema participativo de Ouvidorias
Publicas, e apresentado o painel “Pensando o Direito”, com o Secretario de Assuntos
Legislativos do Ministério da justica, Marivaldo de Castro Pereira e apresentacao de
pesquisa realizada pela Divisdo de Assisténcia judiciaria da Faculdade de Direito da
UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais, em parceria com a FUNDEP e com o
Programa de Pds Graduacao da Faculdade de Direito da UFMG. O relatério sintético da
pesquisa - Por um sistema nacional de Ouvidorias Publicas: Possibilidades e
Obstaculos esta disponivel e sua versao integral no sitio eletrénico da SAL/MJ -
http://www.mj.gov.br/sal)}.

No evento foi apresentado o Projeto Coleta OGU pelo Coordenador geral de
Acompanhamento e Controle das Atividades de Ouvidoria - CGOUV/OGU/CGU ~ Paulo
Marcello Fonseca Marques. O Projeto Coleta criado pela Ouvidoria Geral da Uniao
busca coletar anualmente informacdes sobre as Ouvidorias publicas, subsidiando o
trabalho de orientacao e monitoramento da OGU.

Ainda, foi apresentada a Politica de Formacao Continuada em Ouvidorias - Profoco,
coordenada pela OGU, que consiste em atividades de capacitacao e formacao em
ouvidoria, fundamentada em um processo de qualificacdo continua. A Profoco prevé a
realizacao de cursos, palestras e outros eventos presenciais e a distancia, com vistas
a qualificacdo de ouvidores e técnicos em ouvidoria.


http://www.mj.gov.br/sal
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2. Manifestagdes

O maior volume de acionamentos esta relacionado ao processo de pessoas, seguido
por guestdes ligadas a logistica. Normalmente sao as guestdes de maior interferéncia
na vida das pessoas em uma empresa, uma vez que nestes assuntos se concentram
as relacdes do trabalho e do cotidiano.

Foram recebidas no 19 trimestre de 2013 um total de 71 manifestacdes, contendo 60
reclamacodes e 11 sugestdes.

Do total de mensagens, o maior volume - 38,80% (24 manifestacdes) refere-se ao
assunto Gestao do Plano de Salde e Beneficios.

Todas as manifestacdes foram respondidas, sendo 60 delas no prazo, o que
corresponde a 84,51%.

A média trimestral é de 76 manifestacdes.

Os destagues que apresentam um perfil de demandantes estdo representados nos
graficos e tabelas constantes neste registro.

A Ouvidoria permanece a disposicao para criticas e propostas de melhoria.
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Tipo da Mensagem

[Sugestdo: 15.49% [111]

WReclamacdo WSugestdao

Reclamacao: 84.51% [
G0 ]

Tipo de Mensagem Quantidade Percentual
Elogio 0 0,00%
Reclamacao 60 84,51%
Sugestéo 11 15,49%
TOTAL 71 100,00%

As sugestdes foram encaminhadas as areas responsaveis pelos processos, conforme

abaixo:

Supgp

domicilio.

Implantacao de Gerenciamento de Quadro de Pessoal do Serpro com Banco de
intencdes de Realocacdes destinado ao cadastro de empregados interessados
em ser realocados em outras localidades e/fou UOs, com ou sem mudanca de

» Gestao quanto a clonagem de cartdes alimentacao e refeicao
« Iniciativas para minimizar ruido entre as estacdes de trabalho
« Utilizacao de catraca integrada ao Siscop

« Implantacdo de médulo incentivo APA 2013

Cecom

« Divulgacao de calendario anual com todos os feriados e recesso de fim de ano,

este até julho possibilitando maior flexibilidade na compensacao e gestao.
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Supgl

+ Alteracao de percurso no transporte empregados Rio de Janeiro, considerando
obras viaduto do jod

Supde
+ Criacao de portal unificado para informacodes do desenvolvimento

Supsc
» Alteracbes cédigos exibidos no captcha do Siscop

Status da Mensagem

[Respondido: 1.41% [ 11]

Enviado: 98.58% [701]

M Enviado M Respondido

Status da Mensagem Quantidade | Percentual
Atraso 0,00%
Critico 0,00%
Em andamento 0,00%
Enviado / Respondido 71 100,00%
Pendente 0,00%
TOTAL 71 100,00%
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Assuntos de maior demanda

W Gestéo das Instalacbes

[ Gestéo das Relacdes de
Trabalho

[ Gestéo de Informacgdes de
Pessoas

B Gestéo do Plano de Saude e
Beneficios

Quantidade

Destacamos graficamente os 04 assuntos com maior demanda.

Assunto da Mensagem Quantidade Percentual
Capacitacdo e Desenvolvimento Institucional 0,00%
Capacitacdo Tecnolégica 0,00%
Comunicacao Social 3 4,23%
Externo 1 1,41%
Formacao 0,00%
Gestao 1 1,41%
Gestado das Instalacbes 7 9,86%
Gestdo das Relacdes de Trabalho 14 19,72%
Gestdo das Relacbes Sociais do Trabalho 0,00%
Gestdo de Informacdes de Pessoas 8 11,27%
Gestado do Plano de Saude e Beneficios 24 33,80%
Gestdo e Avaliacao de Carreiras 3 4,23%
Gestdo Financeira 1 1,41%
Infraestrutura Tecnoidgica 3 4,23%
Materiais 0,00%
Responsabilidade Social e Cidadania 0,00%
Salde e Condicdes de trabalho 5 7,04%
Seguranca das Instalacbes 0,00%
Sistemas Corporativos 1 1,41%
TOTAL 71 100%
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Historicamente o maior volume de demandas se relaciona aos processos conduzidos
pela Supgp (Gestdo das relacdes do trabalho, Saldde e condicbes de trabalho, Gestdo
e avaliacdo de carreiras, Gestdo do plano de salde e beneficios, gestdo de
informacodes de pessoas e Relacdes Sociais do Trabalho}, gue somadas equivalem a
76,06% do total no trimestre.

Os temas de maior recorréncia nos assuntos acima sao pagamento de adicional
noturno, descontos considerados indevidos em folha, informacdes para aposentadoria,
auséncia de credenciados em plano de salde, recarga e saldo cartdo Sodexo (este em
maior nimero).

Em Salde e condicdes de trabalho estd o atendimento em servico de medicina
ocupacional. Em Gestao de Informacdes de Pessoas foi recorrente a demanda por
maiores esclarecimentos sobre ndo realizacdo do mdédulo incentivo das Acdes de
Preparacao para Aposentadoria.

Avaliacao de resposta

501

%
)
m
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Avaliacao de resposta Quantidade Percentual

Nao, a resposta ndo atendeu a minha

solicitacao 5 19,23%
Nao, ainda que tenha havido resposta, essa
nao atendeu as minhas expectativas. 10 38,46%
Nao, pois o0 prazo de resposta nao foi
satisfatério. 1 3,85%
Sim, a resposta foi satisfatéria.

9 34,62%
Sim, foi pronto o atendimento apesar da
guestao permanecer em aberto. 1 3,85%
TOTAL AVALIACOES

26 36,62%
TOTAL MANIFESTACOES RECEBIDAS

71 100,00%

As avaliacbes negativas quanto a resposta (1 e 2) representaram um total de 57,69%
no trimestre, para um quadro positivo de 34,62%.

A avaliacao negativa quanto ao prazo de resposta diz respeito ao processo de
contratacao de prestadora odontolégica. Apesar de respondida no prazo previsto,
acreditamos que a avaliacdo deu-se de forma negativa face a tratamento odontoldgico
descontinuado / interrompido.
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Escolaridade

Ensino Médio: 22.54% [
161

Superior: 36.62% [ 26 ] |———

Iestrado: 5.63% [41]

Mao Informada; 4.23% [
3]

Pas-Doutorado: 1.41% [
1]

| Pos-Graduagan: 28.58%
[211]

W Ensino Wédio M Mestrado Mao Informada M Pas-Doutorado  Pas-Graduacdo 0 Superior

Escolaridade Quantidade | Percentual
Ensino Médio 16 22,54%
Superior 26 36,62%
Pés-Graduacao 21 29,58%
Mestrado 4 5,63%
Doutorado ,00%
Pés-Doutorado 1 1,41%
Nao informada 3 4,23%
TOTAL 71 100,00%

10
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Faixa Etaria

Mao Informada; 4.23% [ Acima de 65 anos:

3] 4.23%[3]
De 56 ate 65 18.31% [ De 26 até 30 9.86% (7]
13 De 31 até 35: 11.27% [

i)

De 51 até 55: 16.90% [

De 36 até 40: 9.86% [ 7 ]
12]

De 41 até 45: 7.04% (51|

De 46 até 50: 18.31% [
13]

W Acima de 65 anos M De 26 até 30 W De 31 até 35 MDe 36 até 40  Dedl até 45 [ De 46 até 50
WDe 51 até 55 W De 56 até 65 M HNao Informada
Faixa Etéria Quantidade Percentual

De 26 até 30 7 9,86
De 31 até 35 8 11,27
De 36 até 40 7 9,86
De 41 até 45 5 7,04
De 46 até 50 13 18,31
De 51 até 55 12 16,90
De 56 até 65 13 18,31
Acima de 65 anos 3 4,23
Nao informada 3 4,23
TOTAL 71 100

11
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Sexo

Mao Informado: 2.82% [
2]

Feminino: 40.85% [ 29]]

[Masculino: 56.34% [401]

W Femining M Masculing ™ N&o Informado

Sexo Quantidade Percentual
Feminino 29 40,85
Masculino 40 56,34
N3o informado 2 2,82
TOTAL 71 100,00%
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