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Transparéncia

Ativa

PORTAL DA TRANSPARENCIA E GOVERNANCA DO (" Buscar no site Q)

SERPRO

ACESSO A INFORMACAD - GOVERNAMCA CORPORATIVA - ETICA E INTEGRIDADE -

O Portal da Transparéncia e Governanca do 5erpro visa facilitar @8 comunicacao com as partes
interessadas e dar visibilidade aos instrumentos que disciplinam e wiabilizam as acoes de

transparéncia e de governanca corporativa, constituindo uma importante ferramenta de-prestacao de

contas (accountability) e de controle e participacao social.

Acesso a Informagao Governanga Corporativa Integridade
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Tenha acesso a informacao publica de Conheca o Modelo de Governanca 5aiba mais sobre as medidas, normas e
forma rapida e pratica, de acordo com a Lei Corporativa do 5erpro procedimentos de Integridade no 5erpro

n® 12.527/2011

I mplantacio do novo Portal da Transparénca e Governanca do Serpro em dezembro de 2019

@ Plano de Acéo do Acordao TCU 1832/2018
@ Guia Padronizacao de Informagoes das Empresas Estatais Federai s nos Portais da I nternet
@ Objetivo Estratégico 8 - Digitalizar 15 servicos da cadeia de valor do Plangjamento Estratégico 2019

Passiva
Pedido de acesso a informacao Recursos dos pedidos de acesso a informacéao
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Respondidos Redirecionados Acessoa _
| . Informacao
m2018 m2019 o i
Pedido de acesso a informacao 12 Instancia M 22 Instancia ' CGU mCMRI
Bl Tempo médio de resposta 11,53 dias @ 29% de aumento de pedidos de acesso de informagdes

o - @ 75% de pedidosiniciais sem registros de recursos
] ProrrogacOes de prazos 54 (11,61%)

Prazo 20 dias e 10 dias de prorrogacéo
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TRANSPARENCIA, OUVIDORIA E CORREGEDORIA

Reclame Aqui

Relatorio Anual/2019
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Reputacao de SERPRO
. 6 meses 12 meses 2019 2018 Geral
Recebidas Tratadas
Evolucao
-~ BOM s pondidas
27’90% Reclamacoes respondidas Voltaria a fazer n
644 I 100% L —— 53,8%
Indice de solucao Nota do consumidor
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Manifestacoes por categoria Tempo meédio de resposta (em dias)
Total: 1559
12,02
11,01
37,85%
590
5,99 m 2018
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B Gestdo
62,15%
969
Gestao Negdcio
Norma TR 003 — Quvidoria
Prazos. Negocio — 7 dias e Gestéo — 20 dias
Manifestacoes por tipo
Total 2018: 2310
Total 2019: 1559
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Manifestacoes por assunto

TRANSPARENCIA, OUVIDORIA E CORREGEDORIA

Relatorio Anual/2019

Total 2018: 2310
Total 2019: 1559

1307% 20.14%

302 314

4,84%
112 372%

-58

Gestao de Negocios e
Relacionamento com
Clientes

4,29%
09 3.46%

.

Plano de Saude

Gestéao Integrada de
Servigos

Canal de Denuncias

39,35%
909

20,09%
464

14,56%
227

7,06%
163

3,01%

47

Gestao Logistica Gestao de Pessoas

Transparéncia e Etica

51,06%

796

m 2018
W 2019

11,30%
261

4,04%

63

Outros

Por orgao de apuracao

Por categoria

Total: 180

Auditoria e Gestao de Pessoas

2 1,11%

Auditoria I2
1,11%

Etica e Corregedoria . 7 3.89%

Ouvidoria - 15 8.33%
12 Linha de defesa _33

38

18,33%

Etica 21.11%

100,00% de respostas conclusivas em 31/12/2019
97,78% de denuncias relacionadas a gestao corporativa
45,00% de aumento de denuncias em relacao ao ano de 2018

Total: 180

2,22%

55,33%

97,78%

Pesquisas de atendimento e satisfacao

W Negdcio
M Gestao

Atendimento (registros no eOUV)

Satisfag:éo (registros no eOUV)

Total: 178

Total: 178
24
13,49% 38

21,35%
B Sim
95 CINED)

53,37% 59 Parcialmente atendida
33,14% 43
24,15%

indices:
11,41% de aderéncia a pesquisa de atendimento e satisfacéo

66,86% de cidadaos registraram como atendidos e parcialmente atendidos

11,80%
Satisfeito
® Muito insatisfeito

B Muito satisfeito
M Insatisfeito

45,50% de cidadaos registraram como muito satisfeitos e satisfeitos

serpro.gov.br
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