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Implantação do novo Portal da Transparência e Governança do Serpro em dezembro de 2019

Plano de Ação do Acórdão TCU 1832/2018
Guia Padronização de Informações das Empresas Estatais Federais nos Portais da Internet
Objetivo Estratégico 8 - Digitalizar 15 serviços da cadeia de valor do Planejamento Estratégico 2019

serpro.gov.br

Respondidos Redirecionados

319

247

465

265

2018 2019

Pedido de acesso à informação

Pedido de acesso à informação

Tempo médio de resposta 

Prorrogações de prazos

11,53 dias

54 (11,61%)

Prazo 20 dias e 10 dias de prorrogação

63,70%

36,30%

Recursos dos pedidos de acesso à informação

15,49%

5,38%

2,79%

0,64%

29% de aumento de pedidos de acesso de informações
75% de pedidos iniciais sem registros de recursos

72

25

13
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1ª Instância 2ª Instância CGU CMRI
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FalaBR

Ouvidoria

23%

Reclame Aqui

54

197
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Tempo médio de resposta (em dias)

Norma TR 003 – Ouvidoria 
Prazos: Negócio – 7 dias e Gestão – 20 dias

1559

644

105

Tratadas
Reencaminhadas para ou-
tros órgãos
Arquivadas e descartadas

67,51%

27,90%

4,59%

Elogio Sugestão Denúncia Reclamação Solicitação

35 76 124

865

1210

20 34

180

695
630

2018

2019

40,41%

52,38%

44,58%

11,54%

37,45%

5,37%
2,18%3,29%1,29%1,51%

20192018

Manifestações por tipo
Total 2018:  2310
Total 2019: 1559

969

590

Negócio
Gestão

62,15%

37,85%

Manifestações por categoria
Total: 1559

Gestão Negócio

11,01

3,56

12,02

5,99 2018
2019

Recebidas Tratadas

2706

23102308

1559
2018
2019
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Corregedoria

Ética

1ª Linha de defesa

Ouvidoria

Ética e Corregedoria

Auditoria

Auditoria e Gestão de Pessoas

83

38

33

15

7

2

2

Atendimento (registros no eOUV)

95

59

24

Sim
Não
Parcialmente atendida

38

43

21

13

63

Muito satisfeito Satisfeito Regular
Insatisfeito Muito insatisfeito

Satisfação (registros no eOUV)

Índices:
11,41% de aderência à pesquisa de atendimento e satisfação
66,86% de cidadãos registraram como atendidos e parcialmente atendidos 
45,50% de cidadãos registraram como muito satisfeitos e satisfeitos 

53,37%

13,49%

33,14%

21,35%

24,15%

11,80%

7,30%

35,40%

Pesquisas de atendimento e satisfação

Total: 178 Total: 178

Canal de Denúncias

Por categoriaPor órgão de apuração 

4

176

Negócio
Gestão

100,00% de respostas conclusivas em 31/12/2019
  97,78% de denúncias relacionadas à gestão corporativa
  45,00% de aumento de denúncias em relação ao ano de 2018

97,78%

2,22%

Total: 180Total: 180

55,33%

21,11%

3,89%

1,11%

1,11%

8,33%

18,33%

Manifestações por assunto

Gestão de Negócios e 
Relacionamento com 
Clientes

Gestão Integrada de 
Serviços

Plano de Saúde Gestão Logística Gestão de Pessoas Transparência e Ética Outros

112

302

99
163

464

909

261

58

314

54 47

227

796

63

2018
2019

39,35%

51,06%

20,09%

14,56%

3,01%

7,06%

4,29%

3,46%

13,07% 20,14%

4,84%

3,72% 4,04%

11,30%

Total 2018:  2310
Total 2019: 1559

Ouvidoria


