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1- INTRODUCAO

Este relatério apresenta o trabalho realizado pela Ouvidoria-Geral do
SERPRO, no periodo de 01/01 a 31/03/2016.

Encaminhado a Diretoria, CGU/Ouvidoria-Geral da Unido, e
disponibilizado no Portal Corporativo SERPRO.

2- REALIZACOES

- Plantdo mensal na unidade Sao Paulo/Luz.

- Participacdo na Reunido Geral de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, promovido pela CGU/Ouvidoria-Geral da Unido, de 15 a 17 de
margo/2016.

- Participagao no 1° Encontro de Ouvidores das Autogestbes em Saude,
realizado em 14/03/2016, promovido pela UNIDAS, em S&o Paulo.

- Atendimento as manifestagdes recebidas dos publicos:
INTERNO: empregados/as, estagiarios/as, aprendizes, terceirizados/as.

EXTERNO: beneficiarios/as do PAS/SERPRO Grupo |
(aposentados/as, dependentes, pensionistas), pessoa fisica e juridica.

3-ATENDIMENTOS PRESTADOS: INTERNOS e EXTERNOS

‘TOTAL de ATENDIMENTOS NO TRIMESTRE 769
Sendo:

Manifestacées Registradas no Sistema Quantidade
INTERNAS 55
EXTERNAS 76
TOTAL 131

Atendimentos Nao Registrados no Sistema

Demandas recebidas via E-mail, que, pela natureza dos 336
seus conteudos tiveram uma resposta direta, nao sendo
necessario Registro no Sistema Ouvidoria (pedido de
informacgdo, esclarecimento de duvidas, orientacio,
etc. )
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Atendimentos Nao Registrados no Sistema

Atendimentos telefénicos nao registrados no sistema: 300
informacao, orientacio, esclarecimento de duvida, etc.
(n°® aproximado)

Atendimentos presenciais 02
TOTAL 638

4 - Manifestagc6es Registradas no Sistema (INTERNAS E
EXTERNAS)

4.1- Por TIPO
Tipo da Mensagem

[Sugestdn: 8.40% [11]|

{Denincia: 6.87% [91]

Elogio: 1.53% [ 2]
Solicitacdo: 21.37% [ 28
]
|II
.'-Illl
/ ]
_ : N - Reclamagdo: 61.83% [
< — ____ B1]

W Dentncia M Elogio ™ Reclamagao M Solicitacdo  Sugestdo

Tipo de manlfestagao_ reg_lstrado no sistema Quantidade Percent
Ouvidoria ual
Reclamacao 81 61,83 %
Solicitagao 28 21,37 %
Sugestao 11 8,39 %
Denuncia 9 6,87 %
Elogio 2 1,52 %

TOTAL 131 100 %
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Denuncias
04 |02 - Nao eram relativas ao SERPRO, mas ao
Externas Ministério do Planejamento e Secretaria da Micro e

Pequena Empresa.
02 — Nao eram denuncias mas reclamacgdes, e assim
foram tratadas.

05 |01 -Tratada pela SUPOP.

Internas 03 - Avaliadas pelas areas SUPGL, DPARD e
COJUR e nao procediam.

01- Abertura de Processo Administrativo Disciplinar
(Comissao instituida pela OE 020/2016).

4.2- Por LOCALIDADE
(manifestagoes externas incluidas nas regionais, conforme estado
de origem da demanda)

Regional Recla | Suges Elogio Denun Solicita Total %
macgao | tao cia cao
Sao Paulo 19 03 02 09 33 | 25,19
Sede 19 04 02 07 32 24,42
Rio de 10 02 03 04 19 | 14,50
Janeiro
Belo 07 01 08 | 6,10
Horizonte
Brasilia 06 01 07 | 5,34
Porto Alegre 05 01 01 07 | 5,34
Salvador 02 02 02 06 | 4,58
Curitiba 04 01 05 | 3,81
Fortaleza 03 02 05 | 3,81
Belém 03 01 01 05 | 3,81
Recife 03 01 04 | 3,05
Florianopolis - - -
TOTAL 81 11 02 09 28 131 | 100




Senvico Federal de
Processamento de Dados

g SERPRO

4.3- Por TEMA / ASSUNTOS mais demandados

Tema Quanti Assuntos mais demandados
dade
Externo 76 |Certificado Digital, Empréstimo

consignado via cartao, Sigepe, E-
social, Sicaf, Comprasnet, Siasg,
Siscomex, MEI, Dirf, Simples, etc.

Gestao das Relagdes de
Trabalho

16

APA, Siscop, Pensdo alimenticia,
Recesso de final de ano, PSE,
Reposicao greve, Hora extra, etc.

Gestéo do Plano de 11 |Reembolso, Rede credenciada.

Saude Demora na  autorizagdo de
procedimentos, Atendimento.

Gestao 09 Registro indevido de ponto,
Trabalho em férias.

Gestao das Instalacdes 06 | Transporte de empregados,

Economia de energia e agua, Ar

condicionado, Microondas do
refeitorio.
Comunicacao Social 04 | Site Reclame Aqui, Portal do

Serpro, Divulgagoes:

- comportamentos adequados em
ambiente de trabalho

- falecimento de ex-presidente.

Infraestrutura 03 Computador que nao desliga,

Tecnoldgica Problema no acesso wi-fi.

Capacitacao tecnoldgica 02 |Sistemas disponibilizados para
clientes

Gestao de Informagdes 01  Exames periddicos.

de Pessoas - Saude

Seguranca das 01 |Impossibilidade de acesso ao sitio
informacgodes da CEF.
Seguranca das 01 |Seguranca terceirizado.

instalacdes
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Sistemas Corporativos 01

Disponibilizacao

do Sistema

Ouvidoria para outros érgaos.

TOTAL

131

5- MANIFESTAGOES INTERNAS

5.1- Por REGIONAL

Regional Total de Quant. de % frente a
manifestacées | empregados quant. de
(mar/16) empregados

Rio de Janeiro 15 1866 0,80
Salvador 04 562 0,71
Sede 08 1178 0,67
Fortaleza 04 651 0,61
Séao Paulo 10 1719 0,58
Belo Horizonte 04 717 0,55
Belém 02 441 0,45
Porto Alegre 02 558 0,35
Brasilia 04 1185 0,33
Recife 02 822 0,24
Florianopolis - 227 -

Curitiba - 672 -

TOTAL 55 10598 0,51

6- NIVEL DE SATISFACAO NO PERIODO
Das respostas encaminhadas aos manifestantes (internos e externos),

37 foram avaliadas,

enviadas, sendo que:
— 61,76% (21) - Satisfeitos
— 38,23% (13) - Insatisfeitos

0 que corresponde a 25,94%

das respostas
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7- PERFIL DOS MANIFESTANTES
Aproximadamente 45% dos manifestantes informaram seus dados

(maioria publico interno), com predominancia de manifestantes do sexo
masculino, com curso superior completo e idade entre 56 a 65 anos.

8- CONSIDERACOES.
- Neste 1° trimestre de 2016 houve pequena diminuigdo de
atendimentos prestados pela Ouvidoria, passando de 936 (ultimo

trimestre de 2015) para 769, o que representa uma diminuicdo em torno
de 18%.

- Com as mudancas ocorridas no tratamento dos sistemas internos, a
Superintendéncia de Suporte a Tecnologia assumiu o Sistema
Ouvidoria; as adequacdes, correcao de erros € melhorias estdo sendo
demandadas e tratadas.

- Publico Externo:
- Manifestacbes do publico externo continuam sendo maioria das
registradas no sistema

ANO |TRIMESTE | % DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA
>E< 10 63.63%
o] (o)
T | ot 2 63.88%
E{ 30 65.90%
N 40 63,90%
A
s | 2016 10 58%

Além das registradas no sistema, procuram muito a Ouvidoria por
telefone e e-mail, para relato de problema com sistemas e servicos, por
desconhecimento dos canais de comunicacao da CSS.

- Publico Interno:

- Nao detectado nenhum problema maior com relagdo a algum
processo ou area, com excec¢ao da necessidade das areas cumprirem
0s prazos previstos para retorno a Ouvidoria.

- Como ja colocado em relatérios anteriores, constatamos que cada vez
mais os empregados estao atentos a gestdo das areas, utilizando este
canal para encaminhamento de reclamacdes e denuncias.



