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RECLAMAGAD

Relatar
insatisfagao com
agoes e Servicos

BENEN N

SUGESTAD

Propor acoes liteis
para melhoria da
gestao

ELOGIO

Demonstrar
satisfagao ou
agradecer por
algum servigo

SOLICITAGAO

Requerer
informacoes ou
esclarecimento

de dividas

DENUNCIA

Apontar falhas
na gestao ou no
atendimento
recebido

SIMPLIFIQUE
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Ser transparente é a regra, mediar é nossa funcao e colaborar é nosso

. proposito. Ao longo dos ultimos trés anos, a Ouvidoria do Serpro
trabalhou, com afinco, dedicacao e atendimento humanizado, para
. superar os desafios de promover a transparéncia e gerenciar o

tratamento das manifestacoes. Na certeza de que, como instancia de

controle e participacao social, nossa atuacao proativa contribuiu para a
avaliacao da efetividade e promoc¢do ao aprimoramento dos servigcos

prestados aos cidadaos, empresas e governo pela nossa empresa.




Manifestacoes

@52,32% 2020
2019

5.835 recebidas

2.021 respondidas

3.543 reencaminhadas

271 arquivadas/descartadas
2.308 recebidas

1.559 respondidas

644 reencaminhadas

105 arquivadas/descartadas

RECLAMACAD | SUGESTAD ELOGIO

2.221 respondidas
485 reencaminhadas
125 arquivadas/descartadas

@ 2020 683 24 24
@ 2019 695 34 20

@ 2018 850 73 35

Relatar Propor agoes (iteis Demonstrar
insatisfacao com § paramelhoriada J| satisfacao ou
agoes e Servigos gestao agradecer por

prestados algum servigo

@ serPrRO

DENGNCIA || SIMPLIFIQUE

Propor
simplificagoes de
procedimentos

Apontar falhas
na gestao ou no
atendimento
recebido

136 -

180 -

122 -



Tratamento manifestacoes

CANAL DE
DENUNCIA

¢ Al

136 dendlncias recebidas
16 tratadas pela Ouvidoria,

120 encaminhadas para
orgaos de apuragéo, sendo

62% para a Corregedoria,
16% Comisséo de Etica e
21% processos corporativos

gedameﬂaw

FaLagp
Ouvidoria e Acesso 8 Informagio g
em uma Gnica plataforma |
o

NO WRONG

DOOR

2020 1.620 em 3,54 dias de tempo de resposta
2019 1.559 em 6,29 dias de tempo de resposta
2.221 em 5,87 dias de tempo de resposta

2020 401 em 14,27 dias de tempo de resposta
2019 590 em 14,51 dias de tempo de resposta
958 em 12,78 dias de tempo de resposta

@ serPrRO
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Negocio e Gestao

Temas Empresarias

Transparéncia e Etica 01
1.325

65,56%

Assuntos de Correigdo, Ouvidoria, Etica & Conduta Empresarial e Integridade.
O elevado percentual justifica-se prindpalmente pelas manifestagies
respondidas pela propria Ouvidoria, dentre as quais destacam-se aquelas
que consistem em orientacdes aos manifestantes sobre o registro de
zolictagdes na Central de Servicos Serpro ((55), respostas fornecidas
previamente pelos especialistas sobre entendimentos uniformizados  ou
sobre informacdes institucionais que ndo necessitam de internalizacdo ou de

analise de gestdo administrativo.

Gestdo Integrada de Servicos: 385 (19,058)

Gestio de Pessoas: 160 (7,92%)

Gestdo de Negdcios e Relacionamento Clientes: 57 (2,8204)
Plano de Sadde: 20 (0,99%)

QOutros assuntos: 74 (3,660%)

Solucgoes
Carteira Digital de Transito (CDT) 01
649
73,00%

O app da Carteira Digital de Trdnsitc {COT) obteve o maior ndmerc de
manifestagies relacionadas ac negddo. A solugdo oferece a opgdo de
gerenciar documentos de habilitacdo e do veiculo direto do celular, com o
mesmo walor legal dos dommentos impressos, além de trazer outras
informagdes essenciais. As  manifestagdes  frequentemente  retratam
divergéncia nas informacdes do condutor ou do veiculo constantes do
aplicativo ocasionadas pela demora no encaminhamento dos dados pelos
Grgdos detrinsito & base nacional.

Sistema de Notificacdo Eletrénica (SNE): 86 (9.67%)
Certificocdo Digital: 83 (9,34%6)
Outros servicos: 71 (7.99%4)



Reclame Agui

SERPRO & confiavel?

Reputacdo ~

Emeses 1Zmeses 2020 2019 Geral

BOM
7.6/
01/01/2020 - 31/12/2020

Reclamagdes Respondidas

w0 047 B 047

Reclamages respondidas

A 1009

Voltariam a fazer negocio

L] 70.1%

indice de solugdio

L ] 72.7%

Mota do consurnidor

L] 6.61
MNio Respondidas Avalizdaz

By * 187
— —

SERPRO é confiavel?

Reputacdo ~

Emeses 12meses 2020 2019 Geral

REGULAR
6.9/
01/01/2019- 311272019

Reclamagdes Respondidas

o 192 ® 192

Reclamagtes respondidas

A 1009

Voltariam a fazer negocio

L ] 57.6%
indice de solugdo
L] 68.2%
Mota do consurnidor
L ] 5.62
Mio Respondidas Ayaliadas
By * 66

SERPRO é confiavel?

Reputagdo -

Emeses 12Zmeses 2020 2019 Geral

BOM
7.310
12/01/2018 - 11/01/2021

Reclamagies Respondidas

1235 ® 1215

Redamagdes respondidas
I 98.4%

Voltariam a fazer negocio

L] 65.6%
indice de solugdio
L] 71.7%
Mota do consurmidor
L] 6.29
Mio Respondidas Ayaliadas
L Ili] * 276

@ serPrRO

947
197 o6 +380,71%

19 -

Carteira Digital

- AQISIrOS

40
Certificagdo digifal &

27 05
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Avaliacao de satisfacdo no FalaBr

260 avaliacoes

Muito insatisfeito - 54 avaliacdes (24,77%)
Insatisfeito - 17 avaliacbes (7,80%)
Regular - 15 avaliacdes (6,88%)

Satisfeito - 50 avaliacdes (22,94%)

Muito satisfeito - 82 avaliacdes (37,61%)




........................................

Transparéncia, ()

........................................



Pedidos de Acesso a Informacdo

II\I Reducéo de 33,98%

Recebido.

Respondido

Acesso concedido

Parcialmente concendido.

Acesso negado.

14,90 dias

consumidos em

média

2020

Recursos:

12 Instancia: 40
2% Instancia:20
CGU: 8

CMRI O

2020

2019

2018

2020
2019
2018

Acesso

@ serPrRO

Acesso parcialmente Acesso Total
concedido concedido negado
165 36 34 235
70,21% 15,32% 14,47% 100,00%
222 44 52 318
69,81% 13,84% 16,35% 100,00%
159 16 21 196
81,12% 8,16% 10,71% 100,00
|_I Aumento de 2,17 dias
m:i:l Temrp:ec;Fr]T;éSfaio de Total de pedidos
26 14,90 dias 307
38 12,73 dias 465
27 11,68 dias 319
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Portal de Servigos @ sewero

48

servicos publicados

cidadao orgaos e entidades
publicas

25 9
empresas demais segmentos
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Avaliacdao de Servicos

2697 avaliagoes
| +60 -209
Qualidad eNda zo O oo consuLTACrP
Informacao | | clgita

418 avaliagoes

184 (") -234
* () 74 avaliagdes

X +23 -7

£

CONSULTA NFe

]%T
fusns

i,
pai

1.519 avaliagoes
- 532 + 9087 370 avaliagoes

+108 -262(Y)

53 avaliagoes
+37 -16
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A Quvidoria

S Oqy 4integrantes
=25

47,4 horas/ano % | ™,
por integrantes [ ‘

@ serPrRO

8 reunides do Comité de Integridade e
3 respostas Due Diligences

Métrica: Ocorréncias de ndo conformidades e irregularidades com
propostas de acoes de tratamento aprovadas pela chefia imediata
Meta sugerida: 95%

Qualidade da
informagdo

Estabelecer uma nova forma de atuacao, conectando ", (sim ou ndo)
usuarios aos gestores responsaveis pelos servico: ‘

Q Até junho/2021, Avaliacdo de Satisfacao dos 48

A servicos no Gov.br, estabelecida pelo Decreto n° :;'Z';?jé‘:,da
10.332/2020 " Triade de

Q Até dezembro/2021, criacdo do Conselho de Usuarios,
estabelecido pelo Decreto n° 10.228/2020

(S estrelas) -~

Avaliagdo

“Pesquisas



A Ouvidoria deve buscar ser essa ponte entre a cidadania e o Serpro e,
internamente, trabalhar incessantemente para a quebra de paradigmas e
construcdo de novas realidades que permitam o exercicio democrdtico e

constitucional do controle e participacdo social.

@ severo



SERVICO FEDERAL DE PROCESSAMENTO DE DADOS
Diretor-Presidente: Gileno Gurjdo Barreto

Superintendéncia de Transparéncia, Ouvidoria e Corregedoria - SUPTR
Ana Beatriz de Carvalho Capparelli

Departamento de Ouvidoria - TROUV
Karina da Costa Bruno

Equipe:

Ana Stela Cavalcante Goncalves
Leticia Blumm Matsuda
Patricia Moreira Almeida

Vania Elizabeth Coelho Gaviao
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