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1 TIPOS DE MANIFESTAGOES TRATADAS NO SISTEMA OUVIDORIA
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A partir de setembro de 2016, as manifestacdes recebidas por enderecgo eletrénico passaram a ser cadastradas no Sistema
de Ouvidoria. Das 760 (setecentos e sessenta) manifestagdes, 03 (trés) encontravam-se em atendimento na data de 31/12/2016,

representando 0,39% das manifestacbes sem encerramento no exercicio de 2016.

WWW.Serpro.gov.br
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2 ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES'
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O grafico demonstra os cinco assuntos mais frequentes dentre as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Serpro. Além
desses, no segundo semestre, foram recebidas e tratadas manifestagbes com os seguintes assuntos: Relacionamento com Cliente (32),
Administracdo e Operagao de Ambientes de Tl (24), Comunicagao Empresarial (15), Regime disciplinar (15), Seguranga (14), Diregao

Empresarial (12), Responsabilidade Social (10), Educacao Corporativa (9), Assédio e conduta antiética (8) e Gestdo Empresarial (3).

1 As manifestagbes do periodo de janeiro a outubro/2016 tiveram o assunto reclassificado, a fim de permitir a comparagdo com o 2° semestre. No 2° semestre, ocorreram reclassificagdes pontuais, em
fungdo da inadequacéo da classificagdo originalmente atribuida.
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3. DENUNCIAS
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Conforme Instrugdo Normativa OGU n° 01/2014, as denuncias devem conter elementos minimos de autoria e materialidade para
serem recebidas e tratadas pela Ouvidoria-Geral do Serpro. A partir disso, caso a manifestacdo seja recebida, ela deve ser
encaminhada ao érgéo apuratoério, sendo este encaminhamento considerado como resposta conclusiva ao manifestante.

WWW.Serpro.gov.br



4. QUANTITATIVOS E TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR DIRETORIAS E AREAS'

SAVEL
DP
CECOM
CEGSI
CES
CETEC
COJUR
DPARD
GABDP
OuVvID
TOTAL

SAVEL

TOTAL

RESPON QUANTI

SUPOG

DIRETORA-PRESIDENTE
RESPON QUANTI

2 18
14 8
14 13
6 10
1 2
3 12
15 10
4 9
163 3
222 9

DIRETORIA DE GOVERNANCA

E GESTAO
TEMPO DE
DADE RESPOSTA
2 12
2 12

1A Instrucdo Normativa n°® 1 da Ouvidoria-Geral da Unido, de 05/11/2014, estabelece que o prazo para resposta € de 20 (vinte) dias, prorrogavel,

TEMPO DE
DADE RESPOSTA

DIRETORIA DE
RELACIONAMENTO COM
CLIENTES

RESPON QUANTI TEMPO DE
SAVEL DADE RESPOSTA

DIRCL 1 14
SUNAC 1 8
SUNAF 2 5
SUNMP 16 5
SUNNG 10 7
TOTAL 30 8

= DIRETORIA DE OPERAGOES
RESPON QUANTI TEMPO DE

. SAVEL DADE RESPOSTA
SUPCD 2 17

. SUPGS 138 7

= SUPOP 34 6

- TOTAL 174 10
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Tempo de resposta = 20 dias

DIRETORIA DE
ADMINISTRACAO

RESPON QUANTI TEMPODE
SAVEL DADE RESPOSTA

DIRAD 3 4
SUPGF 3 30
SUPGL 59 S
SUPGP 251 9
TOTAL 316 12

DIRETORIA DE
DESENVOLVIMENTO

RESPON QUANTI TEMPODE
SAVEL DADE RESPOSTA

DIDES 4 9
SUPDE 9 20
SUPSD 1 7
SUPSS 2 37
TOTAL 16 18

mediante

justificativa, por mais 10 (dez) dias. Nao sendo possivel o atendimento no prazo, a ouvidoria devera fornecer resposta intermediaria, a cada 30 dias, posicionando
sobre o atendimento. No caso de descumprimento, o cidadido pode apresentar representagcdo a OGU, que tomara as providéncias cabiveis.
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5 BOAS PRATICAS

Atuacgao integrada entre
Regime Disciplinar e
Gestao de Pessoas

Atuacgao no relacionamento
com o usuario dos sistemas SERPRO

=Bruno Vilela, superintendente de negécio, ao-:
Em duas manifestacdes, o: :tomar conhecimento dos diversos registros:
- DPARD fez recomendag()es: = efetuados por manifestante em relacdo ao:
-para atuacdo da SUPGP,: :Sistema de Gestdo de Acesso (SIGAC) entrou:
sque acatou a orlentagao em contato direto por telefone com a usuaria. :
_permltlndo uma atuagdo: =Com esse contato, conseguiu tranquilizar a-=
sconjunta e efetiva para a- -manlfestante que acreditava estar sendo vitima :
=solugdo do caso e uma: :de fraude, e solucionar o problema, revertendoa'
-resposta  conclusiva  ao: msatlsfagao em elogio pela atuagéo.
= empregado. .

S N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Compromisso com o manifestante

Em wuma das respostas de suas manifestacoes, o::

- Coordenador da Seguranga da Informag:ao Ulysses Machado, =
'estabeleceu um “dever de casa” com o manifestante. Ao.

= definir pontualmente as agdes a serem adotadas, estabeleceu :
.com o manifestante o compromisso de busca de solugao :
= efetiva, dando mais qualidade ao tratamento da manifestacéo
= e transformando-a em melhoria para a Empresa.

Atuacao no atendimento de usuario da Certificagao Digital

= Prestando atendimento direto ao cidadao, os postos de certlflcagao

dlgltal estdo expostos a situacdes em que o usuario demonstra-se =

= insatisfeito com o servico prestado. Nesses casos, o empregado -

= Pedro Moacir Motta, gerente de operagoes, se dedica a conversar :

“com os manifestantes por telefone, tentando compreender e -

= reverter a insatisfagdo. Somente apds esse contato, as respostas
:tem sido formuladas no sistema.
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ol

Atuacao no atendimento de 2°
nivel do plano de saude

O responsavel pelo atendimento de 2° nivel, =
- Flavio dos Santos, destacou-se pela atuagéo -
= humanizada e com foco no beneficiario do:
- PAS/SERPRO. A situacdo tratou-se de um?:
- atendimento como 22 instancia do plano de:
=saude, visando solucionar o conflito entre:
=uma clinica em Brasilia e a esposa de um:
- empregado. O ocorrido foi divulgado como :
=caso de sucesso no Primeira Leitura de'
= 20/10/2016. .
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6 ATUAGAO DA OUVIDORIA-GERAL

6.1 VISITAS TECNICAS

: «® correios :

Ministérioda : -Advocacia-Geral: : Ouvidoria-Geral EOuv(i;:oGi:i-éGoeral Banco do Brasil
: = 14.12.2016

Correios
29.07.2016

Fazenda : - daUnidgo : : daUnidgo : :
02.08.2016 : : 22.08.2016 : : 27.09.2016 : : 08.11.2016

6.2 CAPACITA(}AO
£ ." Semana de iQ‘ Curso a disténcia
* OA.lvidori? D‘o\‘ ’E'f“’ﬂ‘sg‘ff "
‘@ - Isfosls.sai%g \ \‘/ lano de Dados Abertos
: Semana de Ouvidoria : ENAP/Secretaria de Tecnologia'
e Acesso a Informagio - : da Informacao/MPOG
13 a15.09.2016 - 08 a 30.11.2016

WWW.SErpro.gov.br



Relatério de Ouvidoria — 2° semestre 2016

6.3 COMUNICAGAO
JESEENENENEENEENENENENNNNR AESNNNNNEENEEEEEEEEEEEEEER SEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEER SEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEe SNNAEAGEEEEEEREERAEEEEEEEES ':
Primeira Leitura : : Direto - = Primeira Leitura : TV Serpro - - Papel de parede
26.08.2016 = 31.08.2016 - - 01.09.2016 s 13.09.2016 - 21a28.09.2016

S :
Primeira Leitura : :  Primeira Leitura Portal Direto - Primeira Leitura
22.09.2016  : : 06.10.2016 - 24.10.2016 - 26102016 - : 08.11.2016
= ©  Ouvidoria fortalece o~ - = -
atendimento aos
beneficiarios do
PAS/SERPRO
e-mail marketing : : PrimeiraLeitura : Portal " PrimeiraLeitura - : e-mail marketing
08.11.2016 14.11.2016 30.11.2016 09.12.2016 13.12.2016

Ouvidoria trata com
celeridade todas as
manifestacdes

WWW.SErpro.gov.br
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6.4 SISTEMA OUVSERPRO

Mudanca do sistema Design Thinking Inception
Outubro.2016 - 20.09.2016 - . 27.10.2016

ares]
Adesio ao e-Ouv : 12 sprint 2 22 sprint
08.11.2016 : 25.11.2016 17.02.2017
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CONCLUSAO

A eficacia da Ouvidoria esta diretamente relacionada a receptividade encontrada na organizagdo e a gestdo participativa e
integradora da empresa, na qual todas as areas devem estar focadas na satisfacdo dos manifestantes. E necessario que a Empresa
compreenda que um problema vivenciado pela Ouvidoria ndo € apenas dela e sim da empresa como um todo, garantindo que as
manifestacdes possam efetivamente contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados, bem como para o aperfeicoamento
de gestao.

Assim, o trabalho realizado pela Ouvidoria deve ser capaz de ajudar a empresa a maximizar seus esforgos, melhorar seus fluxos
de trabalho, buscar solugdes efetivas para situacdes recorrentes e desenvolver uma relacédo transparente com seu publico. Com isso,
fortalece-se a atuagdo administrativa, reduzindo a judicializagdo de conflitos e impactando positivamente em redugdo de custos,

inovacao e sustentabilidade dos negdcios.
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