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Ouvidoria



Ser transparente é a regra, mediar é nossa função e colaborar é nosso

propósito. Ao longo dos últimos três anos, a Ouvidoria do Serpro

trabalhou, com afinco, dedicação e atendimento humanizado, para

superar os desafios de promover a transparência e gerenciar o

tratamento das manifestações. Na certeza de que, como instância de

controle e participação social, nossa atuação proativa contribuiu para a

avaliação da efetividade e promoção ao aprimoramento dos serviços

prestados aos cidadãos, empresas e governo pela nossa empresa.
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Manifestações
—

683           24            24         1.154 136          -

695 34            20             630        180         -

850           73            35         1.141 122         -



5

Tratamento manifestações
—

Negócio



Negócio e Gestão
—
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Reclame Aqui
—

63,99%

197
947

2019
2020 +380,71%
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Avaliação de satisfação no FalaBr
—

Muito insatisfeito - 54 avaliações (24,77%)

Insatisfeito - 17 avaliações (7,80%)

Regular - 15 avaliações (6,88%)

Satisfeito - 50 avaliações (22,94%)

Muito satisfeito - 82 avaliações (37,61%)



Transparência
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Pedidos de Acesso à Informação
—
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Portal de Serviços
—

48
serviços publicados

3
cidadão

37
órgãos e entidades

públicas

25
empresas

9
demais segmentos
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Avaliação de Serviços
—

1º
418 avaliações
+ 184 (!)   - 234

370 avaliações
+ 108   - 262 (!)

2º

4º

5º

3º
269 avaliações
+ 60    - 209

94 avaliações
+ 23    - 71

53 avaliações
+ 37    - 16

Qualidade da 
Informação

1.519 avaliações
- 532     + 987



A Ouvidoria
—



A Ouvidoria deve buscar ser essa ponte entre a cidadania e o Serpro e,

internamente, trabalhar incessantemente para a quebra de paradigmas e

construção de novas realidades que permitam o exercício democrático e

constitucional do controle e participação social.
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