Relatorio
Ouvidoria

2020




Relatério da Ouvidoria - 2020

1. Apresentagao 3
2. Mensagem da Ouvidoria 3
3. A Ouvidoria 5
4. Canais de atendimento 6
5. Ouvidoria em numeros 7
5.1. Manifestac6es 7
5.1.1. Volumetria 7

5.1.2. Tipos de manifesta¢do 9
5.1.2.1. Denuncias 9

5.1.2.2. Central de Servicos Serpro (CSS) 10

5.1.2.3 Reclame Aqui 10

5.1.3 Categoria 11

5.1.4. Tempo médio de resposta 12

5.1.5. Assuntos mais frequentes 13

5.1.6. Solu¢Bes mais frequentes 14

5.2. Pedidos de acesso a informacdo 15
5.2.1.Volumetria 16

5.2.2. Média mensal e tempo médio de resposta 16

5.2.3. Especificacao da decisdo 17

5.2.4. Recursos 17

5.3. Pesquisa de satisfacao do Fala.BR 18

6. Portal de Servicos 19
6.1. Qualidade da informacdo da Carta de Servicos do Usuario 19
6.2. Painel de monitoramento 21

7. Transparéncia ativa 23
7.1. Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro 23

8. Gestao 24
8.1. Indicadores-Chave de Desempenho (KPI) 24
8.2. Participacao no Comité de Integridade (COINT) 24
8.3. Normativo 25
8.4. Capacita¢Oes 25
8.5. Sistemas 28
8.6. Due diligences 28

9. Perspectivas 30

serpro.gov.br 2/31



Relatério da Ouvidoria - 2020

1. Apresentacao

Este relatdrio apresenta os resultados das atividades de controle e participa¢do social,
exercidas pela Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro), considerando
0s trés anos da gestao do 6rgdo como componente do Sistema de Rede de Ouvidoria do Poder

Executivo Federal, atendendo as disposi¢cdes da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

O documento aborda o tratamento das manifestacdes, pedidos de acesso recebidos e a
transparéncia ativa, apresentando os principais numeros e informac¢des avaliativas sobre as
demandas atendidas, bem como outras ac¢les e realizacdes do gerenciamento do processo
“Gerir manifestacBes” e “Promover transparéncia”. Por fim, apresenta-se, no item “Perspectivas’,

iniciativas relevantes que devem constar no seu Planejamento Setorial no ano de 2021.
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2. Mensagem da Ouvidoria

Ser transparente é a regra, mediar é nossa funcdao e colaborar é nosso proposito. Ao
longo dos ultimos trés anos, a Ouvidoria do Serpro trabalhou, com afinco, dedicacdo e
atendimento humanizado, para superar os desafios de promover a transparéncia e gerenciar o
tratamento das manifestacfes. Na certeza de que, como instancia de controle e participacdo
social, nossa atuacdo proativa contribuiu para a avaliacdo da efetividade e promocao ao

aprimoramento dos servicos prestados aos cidaddos, empresas e governo pela nossa empresa.

O principio constitucional da publicidade necessita do exercicio da transparéncia, seja
ativa ou passiva, como elemento fundamental para o controle e participacdo social. Com o Portal

da_Transparéncia e Governanca, implementado no ano de 2020, o Serpro melhorou a

disponibilizacdo de suas informacdes corporativas obrigatdrias e adicionais, possibilitando, além
do controle e participacdo social, atender o principio da economicidade com a desoneracdo da

transparéncia passiva em seu Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC).

No dia a dia de uma Ouvidoria, existern muitos desafios a serem alcancados. Um deles é
desenvolver a compreensdo de que o tratamento de reclamac8es é uma grande vantagem e
requer aos especialistas a acuidade na verificagdo, a resolutividade no ajuste, a empatia na
resposta e a abertura no feedback para, além de termos clientes satisfeitos, prestarmos um

excelente servico a sociedade.

Como canal de denuncia, nao fazemos apenas uma intermediacdo protocolar entre o
denunciante e os 6rgdos de apuracdo. SOomos quem, ao recebé-la, analisa preliminarmente com
apresentacdo dos elementos minimos de irregularidades devidamente enquadradas nos
regramentos. Além disso, sempre que necessario e a qualquer tempo, podemos promover agoes
de protecao aos denunciantes que foram anonimizados para se evitar quaisquer identificacdo,
como medida de salvaguarda, que possam facilitar a indevida perseguicdo. Ademais, a partir
dessa atuacdo, realizamos propostas de tratamento de inconsisténcias levantadas aos gestores e
ao Comité de Integridade com a finalidade de contribuir com a remediacdo e prevencdo de

irregularidades, fraudes e corrupcdo.

Assim, cabe a Ouvidoria buscar ser essa ponte entre a cidadania e o Serpro e,
internamente, trabalhar incessantemente para a quebra de paradigmas e constru¢do de novas
realidades que permitam o exercicio democratico e constitucional do controle e participacao

social.
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3. A Quvidoria

O Departamento de Ouvidoria (SUPTR/TROUV) é unidade especifica, sem acumulo com
outras atividades, conforme 8§1° do Art. 1° da Instrucdo Normativa CGU/OGU n° 17/2018. Na
estrutura corporativa, encontra-se vinculada a Superintendéncia de Transparéncia, Ouvidoria e
Corregedoria (SUPTR), criada em dezembro de 2017, subordinada ao Diretor-Presidente, e
tecnicamente, subordinada a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), ¢rgdo do Ministério da

Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (GCU).

F membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias, fazendo parte do Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), mecanismo de fomento a criagdo, ao
desenvolvimento, e integracao nacional das unidades de ouvidoria de todos os Poderes da Unido,

Estados e Municipios.

A Ouvidoria € responsavel pelos processos de ouvidoria e de transparéncia ativa e passiva,
abrangendo o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC). Para isto, possui equipe multidisciplinar,
com 5 empregados, sendo um atuando exclusivamente nas atividades do SIC e tendo
profissionais com as seguintes especializacdes do cargo de analista: Servico Social, Gestdo de

Pessoas e Desenvolvimento de Sistemas.
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4. Canais de atendimento

A Ouvidoria disponibiliza os canais abaixo, destinados aos atendimentos de ouvidoria e do
Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC). As manifestacBes e pedidos de acesso a informagao
recebidas nos canais telefénicos, presenciais, enderecos eletronicos ou plataformas diversas sao,

para o devido tratamento, convertidas em eletronicas na plataforma Fala.BR.

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR)
@ falabr.cgu.gov.br

—  Telefone
Q::FJ (61) 2021-8400 - segunda a sexta, entre 9h e 17h

e-mail
ouvidoria.geral@serpro.gov.br e sic@serpro.gov.br

Presencial
segunda a sexta, entre 8h e 18h

@)

Reclame Aqui
reclameaqui.com.br

Il

serpro.gov.br 6/31


mailto:ouvidoria.geral@serpro.gov.br
mailto:sic@serpro.gov.br

Relatério da Ouvidoria - 2020

5. Ouvidoria em nUmeros

5.1. Manifesta¢des

Em 2020, observou-se um aumento de 152,82% no total de manifestacdes tramitadas na
Ouvidoria em relacdo a 2019. Esse aumento acompanha o cenario observado na Administracdo
Publica Federal, em que apurou-se um aumento de cerca de 217,68%, conforme pode ser
verificado por meio dos dados constantes do Painel Resolveu?, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU).

Tal fato tem influéncia direta da situacdo extraordinaria de pandemia do novo coronavirus
(COVID-19), tendo sido, inclusive, criado pela CGU canal exclusivo para que qualquer cidadao
possa enviar manifesta¢es relativas a prestacdo de servicos ou atuacdo de agentes publicos

relacionadas ao assunto.

5.1.1. Volumetria

Em 2020, foram recebidas 5.831 manifesta¢des, das quais 2.021 foram respondidas pelo
Serpro, 3.543 foram reencaminhadas para outras ouvidorias, 267 arquivadas e 4 descartadas,

conforme pode-se verificar no quadro abaixo.

Reencami
Recpondidas Arquivadas  Deccartadas Total
nhadac
Total 2.021 3.543 267 4 5.835
anual
2020 .,
Média 168 295 22 0,44 486
mencal
Total 1.559 644 08 7 2308
anual
2017
Média 130 54 8 0,58 192
mencal
Total 2221 485 92 33 2.831
anual
2018
Média 185 40 8 275 236
mencal

Obs.: as manifestagdes de 2018 foram reclassificadas para adequadas a categoriza¢do atual.
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Houve um aumento expressivo de volumetria no recebimento e reencaminhamento de
manifestacBes em compara¢do aos anos de 2019 e 2018, impulsionado pelo contexto
pandémico ocorrido no ano de 2020, contudo 65,37% ndo se destinavam ao Serpro. Esse
aumento das manifesta¢Bes representou 152,82%. Quanto as que foram reencaminhadas para
outras ouvidorias, o aumento foi de 450,16%, enquanto em relacdo as que foram respondidas

pela empresa 0 aumento foi de 29,63%.

Destaca-se, em especial, a partir de maio, 0 aumento de redirecionamento para o
Ministério da Cidadania, devido aos equivocos dos cidaddos nos direcionamentos de
manifestacBes ao Serpro sobre a concessdao do auxilio emergencial como medida de

enfrentamento a pandemia de COVID-19.

Volumetria de manifestacdes - 2020

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setemmbro  Qutubro Novembro Dezembro

= Reencaminhadas para outras ouvidorias © Respondidas

Internamente, uma das hipoteses para esse aumento do numero de manifestacBes
respondidas é a tendéncia de digitalizacdo dos servicos prestados pelos Departamentos de
Transito (DETRAN) e demais 6rgdos autuadores, especialmente, na emissdo do Certificado de
Registro e Licenciamento do Veiculo - CRLV e desconto para multas de transito. Assim,
observou-se aumento no numero de demandas relacionadas aos aplicativos Carteira Digital de

Transito - CDT e Sistema de Notificacdo Eletronica - SNE.
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5.1.2. Tipos de manifestacao

O tipo de manifestacdo mais frequente, em 2020, foi “solicitagdo”, representando 57,10%
das manifestactes, diante de 40,41% em 2019 e 51,37% em 2018. Também houve um leve
aumento do tipo “elogio”, tendo ocorrido redu¢do nos demais tipos de manifestacao, observando,

nas reclamacdes, certa aproximacdo em termos quantitativos entre 2020 e 2019.

Denidnciae  Elogioc  Reclamagdec  Solicitagiec  Sugectdec Total

136 24 683 1.154 24 2.021
2020
6,73% 1,19% 33,80% 57,10% 1,19% 100,00%
180 20 695 630 34 1.559
2019
11,54% 1,29% 44,58% 40,41% 2,18% 100,00%
122 35 850 1141 73 2.221
2018
5,49% 1,58% 38,27% 51,37% 3,29% 100,00%

5.1.2.1. Denulncias

A Ouvidoria atua como canal de denuncias da empresa, responsavel pelo recebimento e
tratamento das denuncias relacionadas aos servicos, comportamentos e praticas na empresa. Ao
receber, realizar a analise preliminar dos elementos minimos de autoria e materialidade para

remessa aos 0rgaos de apurac¢do e resposta conclusiva ao denunciante.

Das 136 denuncias recebidas no ano, 120 foram encaminhadas e receberam tratamento
pelas unidades técnicas de apuracdo, tendo sido 16 tratadas pela Ouvidoria ou consideradas ndo
aptas ap0s analise preliminar. Conforme grafico abaixo, foram encaminhadas 62,49% para a
Corregedoria do Serpro, 16,16% para Comissdo de Etica do Serpro e as demais as unidades

gestoras dos processos corporativos.

76

Correge- Ouvidoria Comissdo SUPGP Comissao SUPJU SUPTR AUDIN e Comissdo SUPCD SUPGA SUPGA e SUPGL SUPGP e

doria de Etica de Etica e SUPGP  deEticae SUPGP Correge-
Correge- SUPGP doria
doria
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5.1.2.2. Central de Servicos Serpro (CSS)

Muitas vezes a Ouvidoria é o primeiro contato do cidaddo com o Serpro para solu¢do de

problemas de suporte aos produtos e servicos.

Em 2020, foram 1.114 manifestacBes em que a Ouvidoria intensificou o conceito de no
wrong door, convertendo as solicitacdes em atendimento pela CSS, em vez de redirecionar o
cidaddo ao canal de atendimento de suporte técnico da empresa. Em relacdo a 2019, observa-se

um aumento de 116,73%, quando ocorreram 514 registros.

Quando o cidaddo ndo esta satisfeito com o atendimento prestado pela CSS, pode
recorrer a Ouvidoria que, neste caso, atua como poés-atendimento, proporcionando a revisdo do

atendimento prestado pela CSS e contribuindo para a melhoria nos processos de atendimento.

5.1.2.3 Reclame Aqui

Desde 2018, a Ouvidoria do Serpro passou a tratar as manifestacdes recebidas por meio
do site Reclame Aqui, gratuito e aberto a qualguer cidaddo, voltado ao recebimento de
reclamacdes direcionadas a empresa sobre seus servi¢os, contando com o levantamento de
reputacdo e indices de solucdo e de satisfacdo. As manifestaces recebidas sao registradas

manualmente no Fala.Br, tratadas e, em seguida, respondidas nas duas plataformas.

De 2019 para 2020, observou-se um aumento consideravel de 197 para 947 registros,
representando 380,71%. Quanto aos servicos mais abrangidos, destacam-se a Carteira Digital, a

Certificacdo Digital e o SNE, conforme distribui¢cdo abaixo.

T Carte/ra Dlglta/ §/l/6
vt oll 606 registros 58 registros
63,99% 6,12%

({ o

Certificagdo digital Qutrog
15 registros 268 registros
1,58% 28,30%
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Quanto a reputacdo, o Serpro obteve o indice “Bom”, com nota 7.6/10, melhorando o
indice “regular” obtido em 2019. O resultado considera 187 avaliacdes, que representam 19,75%
das manifesta¢des atendidas pela Ouvidoria. No painel geral, que considera o acumulado desde
2018, o Serpro encontra-se avaliado como “Bom”, com nota 7.3/10, conforme pode-se verificar

abaixo.

SERPRO é confiavel? SERPRO é confiavel? SERPRO é confiavel?

Reputacio ~ Reputacdo ~ Reputagdo A
&meses 12Zmeses 2020 2019 Geral &émeses 12Zmeses 2020 2019 Geral &meses 12meses 2020 2019 Geral
BOM REGULAR BOM
?.E 1o 6'9.-'1 0 ?.3 1
01/01/2020 - 3111272020 01/01/2019 - 31122019 1201/2018- 110172021
Reclamagdes Respondidas Reclamagies Rezpondidas Reclamagdes Respondidas
w947 ] 047 " 192 @ 192 w 1235 2 1215

Redamagdes respondidas

Reclamagdes respondidas

Reclamacdes respondidas

N 100% N 100% O 98.4%

Vioitariam & fazer negocio Voitariam a fazer negacio Woitariam a fazer negdcio

I 70.1% e 57.6% ee—— 65.6%

indice de solucio indice de solucdo indice de solucio

L — 72.7% [oe—— 68.2% L3 T1.7%

Mota do consurnidor Mata do consurnidor Nota do consumidor

R — 6.61 L 5.62 f 6.20
Mao Rezpondidas Awalizdas Mao Respondidas Ayalizdas Mao Rezpondidas Avaliadas

By * 187 By * 66 B 20 * 276
Enm—— — : e =]

5.1.3 Categoria

As manifestacfes sdao categorizadas como “negdcio”, quando sao relacionadas a finalidade
da empresa ou como “gestao”, quando relacionadas a assuntos administrativos. A partir dessa
categorizacdo, estabelece-se o devido prazo de atendimento, conforme preconizado pelo

normativo interno.
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Neste ano, constatou-se um aumento no numero de manifestacdes relacionadas ao
negocio, passando de um percentual de 62,16%, em 2019, para 80,16%, em 2020, conforme

pode-se verificar no quadro a seguir:

Gestio  Negdcio Total

407 1.620 2.201
2020
19,84% 80,16% 100,00%
590 969 1.559
2019
37,84% 62,16% 100,00%
958 1.263 2.221
2018
43,13% 56,87% 100%

5.1.4. Tempo médio de resposta

Em relagdo ao tempo médio de resposta, destaca-se que houve uma melhoria no prazo,
reduzindo de 9,40 para 544 dias. Destaca-se que mesmo com 0 aumento do numero de
manifestacBes, a reducdo do tempo de resposta foi consideravel, reduzindo-se de 6,29 para 3,51
dias, representando a eficiéncia das unidades e especialistas em providenciar o pronto

atendimento as manifestacdes.

Gectao Negdcio [otal

4071 1.620 2.201
2020
14,27 dias 3,54 dias 5,67 dias
590 969 1.559
2019 , , ‘
14,51 dias 6,29 dias 9,40 dias
958 1.263 2.221
2018
12,78 dias 5,87 dias 8,85 dias

Obs.: no célculo ndo foram consideradas 5 manifestacdes ainda em tratamento na data
da apuragdo.
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5.1.5. Assuntos mais frequentes

A classificacdo das manifestacBes observa a Tabela de Temas Empresariais, determinada

por normativo interno, definindo os temas e assuntos empresariais que referenciam a

classificacdo do conhecimento, enderecam responsabilidades e atribuicBGes a estrutura

organizacional e aos processos corporativos.

A seguir, destacam-se 0s 5 (cinco) assuntos mais abordados nas manifestac¢oes:

a1

1.325
65,56%

02

355
19,05%

0s

760
?/ ?2%

09

57
2,52%

Trancparéncia e Etica

Abrange manifestacdes que envolvem assuntos de Correicdo, Ouvidoria, Etica e
Conduta Empresarial e Integridade. O elevado percentual justifica-se principalmente
pelas manifestacBes respondidas pela propria Ouvidoria, dentre as quais
destacam-se aquelas que consistem em orientacdes aos manifestantes sobre o
registro de solicitacdes na Central de Servicos Serpro (CSS), respostas fornecidas
previamente pelos especialistas sobre entendimentos uniformizados ou sobre
informac8es institucionais que ndo necessitam de internalizacdo ou de analise de
gestao administrativo.

Gestéo Integrada de Servigoe

Refere-se a manifestacdo sobre o servico prestado pela Central de Servicos Serpro,
responsavel pelo suporte especializado aos sistemas, produtos e servicos da
empresa. Neste caso, a Ouvidoria atua como poés-atendimento, atuando em rela¢ao
ao atendimento inicialmente recebido da CSS.

Gestio de Peccons
Abrange assuntos como beneficios, gestdo de carreiras, relagdes do trabalho e

qualidade de vida no trabalho. A Ouvidoria atua como ouvidoria interna da empresa,
proporcionando tratamento as manifestacées de seus empregados.

Gectio de Negdcioe e Relacionamento com Clientec

Qualifica as manifestacdes relacionadas aos produtos e servicos prestados aos
clientes, sobretudo nas situa¢Bes de excepcionalidade em que ndo ha previsdao de
suporte técnico na Central de Servicos Serpro (CSS) ou eventual necessidade de
tratamento diferenciado pela Ouvidoria.
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05

20
0,99%

06

79
3,66%

Plano de caide

Em observancia as normas legais e regulamentares da Agéncia Nacional de Saude
(ANS), a Ouvidoria é instancia poés-atendimento dos beneficiarios do Plano de
Assisténcia a Saude - PAS/SERPRO. Das 20 manifesta¢des, 2 trataram-se de reanalise
de cobertura do plano.

Qutroc accuntoe

Gestdo Logistica (16; 0,79%), Desenvolvimento de Pessoas (12; 0,59%), AquisicBes e
Contratac@es (7; 0,35%), Comunicacao e Marketing (6; 0,30%), Controladoria e Gestdo
Econdmico-Financeira (6; 0,30%), Administracao de Rede (5; 0,25%); Juridico (5; 0,25%),
Gestdo Empresarial  (4; 0,20%); Desenvolvimento de Solu¢des (3; 0,15%),
Responsabilidade Social e Ambiental (3; 0,15%), Seguranca da Informacdo (2; 0,10%),
Auditoria Interna (1; 0,05%), Centro de Dados (1, 0,05%), Governanca de Tl (1; 0,05%),
Plano Odontoldgico (1; 0,05%); Riscos Empresariais (1; 0,05%).

5.1.6. Solu¢Bes mais frequentes

Das manifestacdes recebidas, 889 foram diretamente relacionadas a solu¢8es especificas

desenvolvidas pela empresa, apresentando-se a seguir as mais abordadas:

a1

647
73,00%

02

56
7,67%

CDT

O app da Carteira Digital de Transito (CDT) obteve o maior numero de manifestacdes
relacionadas ao negodcio. A solu¢do oferece a opc¢ao de gerenciar documentos de
habilitagdo e do veiculo direto do celular, com o mesmo valor legal dos documentos
impressos, além de trazer outras informacBes essenciais. As manifestacdes
frequentemente retratam divergéncia nas informac¢des do condutor ou do veiculo
constantes do aplicativo ocasionadas pela demora no encaminhamento dos dados
pelos érgdos de transito a base nacional.

SNE

O Sistema de Notificacao Eletrénica (SNE) foi o que obteve o segundo maior nimero
de manifestac¢Bes recebidas. A solucao foi desenvolvida pelo Serpro para o Denatran
com o objetivo de modernizar a comunicagdo de infragdes e a gestao do pagamento
de multas.
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0 3 Certificagio digital

A certificacdo digital foi o terceiro mais abordado nas manifesta¢des, destinando-se
§3 aos publicos Governo, Empresa e Cidaddo. Certificado digital € a identidade digital da
pessoa fisica ou juridica na Internet, permitindo acessar e resolver eletronicamente

.39% servicos que necessitariam de presenca fisica.

0 q Qutrog cervigoe

Em sua maior parte, tratam-se de manifestac8es sobre sobre servicos de outros
Orgdos, clientes do Serpro versando sobre questdes de IRPF, eCac e varios servicos
da RFB, autenticagdo via gov.br, MEI, INSS, RAIS, os quais sdo encaminhados para a

L19% Ouvidoria do respectivo 6rgdo.

5.2. Pedidos de acesso a informacao

Em 2020, percebeu-se uma reducdo no quantitativo de pedidos de acesso respondidos
pelo Serpro, correspondendo a 33,98% e, dos reencaminhados a outros 6rgaos, constatou-se um

leve aumento de 3,40%, em relacdo ao ano de 2019.

Peencomi
Recpondidoe Total
lb , nhado?
Total 307 274 581
anual
2020
Média mencal 26 23 48
Total 465 265 730
2019 anual
Média mencal 39 22 61
Total 319 247 566
2018 anual
Média mencal 27 21 47
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5.2.1. Volumetria

Volumetria de pedidos de acesso a informacdo - 2020

42 =
32
31 27 21
23
16
22 )

Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro Novembro Dezembro

® Reencaminhados para outros 6rgdos © Respondidas

5.2.2. Média mensal e tempo médio de resposta

Observa-se que o tempo médio de resposta vem apresentando aumento ao longo dos
ultimos 3 anos, apesar de, em 2020, ter ocorrido diminui¢cao no volume de pedidos de acesso a

informacdo.

Média Tempo médio de Total de

mensal respocta pedidos
2020 26 14,90 dias 307
2019 38 12,73 dias 465
2018 27 11,68 dias 319

Apesar de o aumento de tempo de resposta indicar a necessidade de que sejam
pensadas a¢des que possibilitem a redu¢do do prazo de atendimento, cabe registrar que, neste
ano, houve diversas atuac8es conjuntas do SIC e dos especialistas de negocio e do juridico para
tratarem acessos vinculados a segredo de negdcio e a Lei Geral de Prote¢do de Dados, o que

impactam os resultados de tempo e das decisGes dos acessos concedidos no SIC.
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5.2.3. Especifica¢do da decisdo

Apesar da reducgdo no volume de pedidos, observa-se aumento na concessao integral e

parcial de informac¢des, o que pode ser considerado um aspecto positivo para 0 acesso a

informacdo.
Acecco
Acecco '
, parcialmente  Acecco negado Total
concedido ‘
concedido
165 36 34 235
2020 70,21% 15,32% 14,47% 100,00%
222 44 52 318
2019 69,81% 13,84% 16,35% 100,00%
159 16 21 196
2018 81,12% 8,16% 10,71% 100,00

Além das decisdes acima, foi considerado que 11 pedidos recebidos abrangiam
informacdes inexistentes, 31 ndo se tratavam de solicitacdo de informacdo, 25 ndo eram de

competéncia do Serpro e 5 tratavam-se de pergunta duplicada/repetida.

5.2.4. Recursos

Em relacdo a 2019, observa-se que, em 2020, houve uma reduc¢do no registro de recursos,
0 que pode representar o esfor¢o da empresa em otimizar o atendimento dos pedidos de acesso
ao motivar, de forma robusta e legal, as negativas com apontamento de decisdes anteriores da

propria CGU e dos respectivos entendimentos juridicos.

7A ZA
o o C6lU CMRI
imctancia inetancia
2020 40 20 8 0
2019 73 25 13 3
20158 33 10 5 1
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5.3. Pesquisa de satisfacdo do Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pela Ouvidoria. Foram
obtidas 260 avalia¢cBes para as manifestacdes e pedidos de acesso de informagdo respondidos
pela empresa.

Quanto ao critério “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?’, foram 218

avaliagdes, observando que a maior representatividade positiva soma 60,55% nos indices

“Satisfeito” e "Muito satisfeito”..

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

| Satisfeito - 50 avaliacdes (22,94%)

Muito satisfeito - 82 avaliacdes (37,61%)
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6. Portal de Servicos

Atualmente, o Serpro conta com 48 servicos na Carta de Servicos do Usuarios, publicados
no Portal Gov.br, em cumprimento a Lei n°® 13.460/2017, ao Decreto n°9.094/2017 e ao Decreto
n° 8.936/2016, tendo ocorrido a inclusao de 22 de novos servigos ao longo de 2020.

Os servicos encontram-se distribuidos nos seguintes publicos de atendimento:

2 B @ @ Em
. - A tidad demais segmentas
cidadao 6rgdos e entidades empresas

publicas

Conforme determina o Decreto n°® 8.936/2016, compde a Plataforma de Cidadania Digital
a ferramenta de avaliacdo de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos publicos prestados,

que abrange a triade: avaliacdo da qualidade da informacao, avaliagdo da satisfacdo e pesquisas.

Qualidade da
informacdo
(sim ou ndo)

Avaliagdo da
satisfacdo
(5 estrelas) -

¥

Triade de
Avaliagdo

~~Pesquisas

6.1. Qualidade da informacdo da Carta de Servi¢os do Usuario

No que diz respeito a qualidade da informacdo disponibilizada, o Serpro obteve 1.519
avaliagdes para 35 servicos, distribuindo-se entre avalia¢gBes positivas e negativas que tiveram

65% de indicagcdo de que as informag¢des da pagina dos servicos ndo sdo Uteis.
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532 avaliagdes

negafivas

757 avaliagdes
35% ! poritivas
- 65%

Destaca-se como servico mais avaliado “Obter Certificacdo Digital’, com 27,52% das
avaliagdes, sendo com 34,59% também o servico com o maior numero de avaliagdes positivas.
Quanto ao servico com o maior nimero de avaliacdes negativas, representando 26,55%,
aponta-se “Contratar consulta CPF". Abaixo, seguem os quantitativos das avaliacdes positivas e

negativas por servico.

Avaliagéo | Avaliagéo
Servigo e e Total
Positiva | Negativa

Obter Certificagdo Digital 184 234 418
Contratar consulta CPF 108 262 370
Contratar consulta CNPJ 60 209 269
Contratar consulta NFe 23 71 94
Aderir ao Sistema de Notificacdo Eletrénica (SNE) 37 16 53
Registrar presenca de forma digital em eventos 34 11 45
Contratar solucdo digital para realizagdao de prova de vida (Biovalid) 6 31 37
Contratar consulta Certidao Negativa de Débitos (CND) 3 27 30
Contratar solucdo digital para gestdo de margem consignavel 6 23 29
Contratar Digitalizacdo de Documentos por Imagem 12 14 26
Utilizar a Escola Inclusdo Séciodigital - Conecta 13 7 20
Contratar Lince 9 7 16
Contratar solucdo digital para valida¢do de identidade (Datavalid) 8 8 16
Contratar Suporte Técnico (Operacdes) 2 14 16
Contratar Siads - Sistema Integrado de Gestdo Patrimonial 2 10 12
Contratar Dados como Servico 5 6 1
Contratar SerproMail 1 9 10
Contratar Consultoria Técnica 3 5 8
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Avaliagao | Avaliagéo
Servigo Total
Pocitiva | Negativa
Contratar Atendimento a Ambientes de Rede Local 5 1 6
Contratar Nuvem Serpro 1 3 4
Contratar Radar 1 3 4
Contratar Administracdo de Rede de Longa Distancia (WAN) 3 0 3
Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora 1 2 3
Contratar Impressao Eletronica 1 2 3
Contratar Infovia 2 1 3
Contratar acesso a painel com informac&es sobre laudos toxicolégicos 0 5 2
(Painel Toxicoldgico)
Contratar Desenvolvimento e Manutencao de Software 0 2 2
Contratar ferramenta para registro e emissao de exame toxicolégico 0 5 2
(Emissao de laudo toxicoldgico)
Contratar Colocation 0 1 1
Contratar ferramenta de emissao de documento de Identificagdo Digital 0 1 1
Contratar Plataforma de Analise de Dados para suporte a Politicas 1 0 1
Publicas (GovData)
Contratar Sistema Nacional de Controle de Emissdo de Certificado de 0 1 1
Seguranca Veicular
Contratar solucdo digital para autenticagdo de documento (Vio) 1 0 1
Contratar solucdo digital para integracdo com o SIASG (Integra SIASG) 0 1 1
Contratar acesso a bases CPF e CNPJ e sistemas externos via HOD - HOD 0 1 1
(Host On-Demand) servico de Emulacdo 3270
Total 532 987 1.519

6.2. Painel de monitoramento

No painel de monitoramento do desempenho dos servicos publicos prestados, ficam
disponibilizados dados sobre a qualidade da informacao acima detalhada, a avaliacdo da
satisfacdo ainda em implementacdo pelo Serpro e os indicadores abaixo.

O servico apontado como parcialmente digital é a Certificacdo Digital por possuir uma

etapa presencial.
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Quantos servicos sao digitais?

Nivel de di ii:a,\lliza\t .;;iqm, Numero de sagvit;os digitais
‘arciaiment igitais

2.0%
98.0%
1
.
Totalmente digitais 2821
@ Totalmente digitais @ Parcialmente digitais @ Nao digitais @ Totalmente digitais @ Parcialmente digitais @ Nao digitais 9

Qual o tempo de espera por servigo?

Tempo de espera estimado Tempo médio estimado

2alBdias Iu

b .8”‘ Tempo médio
estimado entre a

> 30 dias Iu . solicitacao dos
servigos e a entrega

Nao estimado 86% E
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/. Transparéncia ativa

7.1. Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro

Em 2020, o Tribunal de Contas da Unido publicou a Instrucdo Normativa n° 84/2020, de
22/04/2020, que, dentre outras mudancas, alterou a forma de disponibilizacao dos relatérios de
gestdo, demonstrativos contabeis e certificados de auditoria, bem como outras informacées
periodicamente atualizadas, sobre o planejamento e gestdo, incluindo os principais objetivos,

metas e resultados.

De acordo com o TCU, isso deve permitir que seja promovida a fiscalizacao continua de
pontos previamente selecionados da gestdo das UPC e também democratizar 0 acesso as
informac®es relativas a prestacdo de contas aos diversos atores que possam ter interesse nesse

tipo de informacao, fortalecendo o controle social.
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3. Gestao

8.1. Indicadores-Chave de Desempenho (KPI)

Em 2020, a empresa implementou a sistematica de Indicadores-Chave de Desempenho -
KPI (Key Performance Indicators) Individual, que consiste em indicador de medicdao do
desempenho individual do empregado, relacionado a atuacdo considerada chave para o alcance

da Estratégia Empresarial.

Para os empregados atuantes na Ouvidoria, foi definido como KPI:
Meétrica: Ocorréncias de ndo conformidades e irregularidades com propostas de
acoes de tratamento aprovadas pela chefia imediata
Meta sugerida: 95%

A meta foi atingida pela Ouvidoria, tendo sido as propostas de acdo de tratamento,
elaboradas a partir das denuncias recebidas pela Ouvidoria, apresentadas trimestralmente ao
Comité de Integridade (COINT).

8.2. Participacdo no Comité de Integridade (COINT)

O titular da Ouvidoria tem participacao no Comité de Integridade do Serpro (COINT), que
relne, de forma colegiada, representantes do Sistema de Integridade do Serpro para tratar
questdes relacionadas a ética e a integridade e assessorar a Diretoria Executiva na tomada de
decisdes relacionadas ao tema. Em 2020, foram realizadas 5 reunides ordinarias e 3 reunides

extraordinarias.

Para possibilitar as acdes do Programa de Integridade do Serpro, a Ouvidoria remete
mensalmente as informa¢Bes das denuncias recebidas, reduzidas a termo devidamente
pseudonimizadas e sem quaisquer identificagdo, com a indicagao do quantitativo, a remessa ao
orgdo de apuragdo e a da resposta conclusiva ao denunciante. Com isso, pode-se verificar o

pleno funcionamento do canal de dendncias do Serpro.
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3.3. Normativo

Em 2020, foram publicados dois versionamentos da Norma TR-003 - Ouvidoria. As versées
visaram incluir medidas de salvaguarda a identidade de denunciantes e a ampliagdo das medidas
para testemunhas, estabelecimento da analise preliminar de denudncia/comunicacdo e revisdao

sobre compartilhamento de dados com a area de Integridade.

3.4. Capacitacoes

No ano em referéncia, houve a conclusdo de uma certificacdao em Ouvidoria, participacdo
em capacitacdes técnicas realizadas pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e em forum da
Controladoria-Geral da Unido e formag¢do em cursos disponibilizados pela empresa na
plataforma Alura, conforme informac8es descritas abaixo. As capacita¢des atingiram um total de

237 horas, resultando em uma média de 47,4 horas/ano por empregada.

Curco de OMD Solugsec para Quvidorias O'u/ho a cetembro/2020)

Carga: 08 horas

Participacdo: 01 empregada

cert/ﬁcagﬁo em Contetdo: Melhores préticas em Ouvidoria; Etica, mediacdo e solucdo de
conflitos em Ouvidoria; Os direitos e a defesa dos consumidores no ambito
publico e privado.

capacitagio e
Ouvidoria

Ouvidoria-Geral da Inizo (060)

Carga: 04 horas
Ouvidoria em tempoc  Participagdo: 02 empregadas
Conteddo: As ouvidorias e o combate ao coronavirus; Participacdo social em
tempos de pandemia; Protecdo de dados, ouvidoria e pandemia; Ouvidoria em
casa: desafios do teletrabalho nas ouvidorias; Desafio da implantagdo dos
conselhos virtuais de usuarios de servicos publicos. (16/06/2020)

de pandemia

Ouwvidoria-Geral da (Jnido (06U)

. Carga: 12 horas
(Alve - alive da Participacdo: 02 empregadas )
(AT Maodulo 1: Introdugdo a Lei de Acesso a Informagdo (01/06/2020); Mddulo 2: E ou

nao é informacdo? (03/06/2020); Mddulo 3: Chegou um pedido, e agora?
(08/06/2020); Mdédulo 4 - Publicidade e restrigdes (10/06/2020)
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Priticac em
ouvidoria:
deccomplicando o
tratamento de

dendncias

Avaliagéo de
cervigos e congelho

de ucudrios

Atendimento em

Quvidoria

Forum "0 Controle
no Combate a

Corrupedo 2020”

Gerenciamento de
conflitoe: Téenicae

Fundamentaic

Comum’cagio nio
violenta: conceiénein

para agir
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Ouvidoria-Geral da (nizo (060)

Carga: 12 horas

Participacdo: 03 empregadas

Modulo 1: Harmonizando conceitos e entendimentos (06/07/2020); Mddulo 2:
Avanc¢os na protecdo aos denunciantes no Brasil (08/07/2020); Mddulo 3:
Tratando denuncias na pratica (13/07/2020); Modulo 4: Abordagens especificas
(15/07/2020)

Ouwvidoria-Geral da (nizo (06U)

Carga: 12 horas

Participacdo: 03 empregadas

Moédulo 1: o Conselho de Usudrios e a avaliacdo de servicos publicos
(24/08/2020); Médulo 2: Preparando o terreno para a avaliacdo de servicos por
meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios (26/08/2020); Mddulo 3: Da
teoria a pratica: a Plataforma Virtual do Conselho de Usuario de Servicos
Publicos (31/08/2020); Mdédulo 4: Consolidando dados e colocando a mdo na
massa (02/09/2020)

Ouvidoria-Geral da nido (061)

Carga: 12 horas

Participacdo: 03 empregadas

Modulo 1: A relacdo entre o Estado e o cidaddo em uma democracia
(23/11/2020); Mdédulo 2: Técnicas de Abordagem e Comunicacdo (23/11/2020);
Modulo 3: Solucao Pacifica de Conflitos (25/11/2020)

Mddulo 4: Plataforma Fala.BR (25/11/2020)

Controladoria-Geral da (nico (06U)

Carga: 02 horas

Participacdo: 02 empregadas

Live "Pesquisa junto a usuarios por meio da plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de servicos publicos" (10/12/2020)

Alara (07 2 10/02/2020)

Carga: 10 horas

Participacdo: 01 empregada

Habilidades para lidar com conflitos; Oportunidades nos conflitos; Comunica¢do
ndo-violenta; Atuando em situa¢des adversas; Modelo de solu¢do de problemas.

Alara (11/0% e 21/09/2020)

Carga: 02 horas

Participacdo: 02 empregadas

O cerne da comunicac¢dao ndo-violenta; Aplicacdo da CNV; Julgamentos
Identifique e expresse sentimentos; Nossas responsabilidades.
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PNL: comunicagio
efetiva para o dia a

dia

(GPD: conhecendo e
entendendo ceug

impactos

Certificagio PMP e
CAPM Parte 1:
proceccoc de
gerenciamento de

projetoc

Certificagio PMP e
CAPM Parte 2:
gerenciamento de

integragio

Serum: agilidade em

geu proce<so
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Alura (15 & 18/09/2020)

Carga: 06 horas

Participacdo: 01 empregada

Como vocé vé, ouve e sente 0 mundo; Os canais representacionais; Lidando com
a PNL: como a gente pensa; Aprenda primeiro, mude em seguidal; Palavras
poderosas; Sonhar com proposito.

Alara (15 a 21/09/2020)

Carga: 10 horas

Participacdo: 01 empregada

Entendimento inicial; Conhecendo a LGPD; Gestdo de riscos; Os impactos da
LGPD; Boas praticas e educacao digital.

Alara (16 a 22/09/2020)

Carga: 08 horas

Participacdo: 01 empregada

Apresentacdo; Estruturas organizacionais; Processos de gestdo.

Alara (22/09/2020)

Carga: 05 horas

Participacdo: 01 empregada

Gerenciamento de integracdo - Introducdo; Os processos da integracdo;
Processo de iniciacdo da darea de integracdo; Plano de gerenciamento; O
processo de de orientacdo e gerenciamento; Monitoramento e controle do
trabalho; Controle integrado das mudancas; finalizacao de todas as atividades.

Alura (20 a 23/09/2020)

Carga: 10 horas

Participacdo: 01 empregada

O Scrum e a Sprint; Review meeting; Retrospective; Daily Scrum; Planning
Meeting; Product Backlog, Sprint Backlog e suas partes; Scrum Master; Product
Owner; Desenvolvedores; O time todo.
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3.5. Sistemas

Neste ano, duas grandes mudancas marcaram a atuacdo da Ouvidoria quanto aos
sistemas utilizados: a integracdo do Sistema Eletronico do Servico de Informac8es ao Cidaddo -
e-SIC do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-OUV para formar o Fala.BR e a

descontinuidade do OuvSerpro para o tramite interno das manifestacées.

A integracdo do e-SIC e e-OUV ocorreu em 31 de agosto e permitiu aos cidaddos fazer
pedidos de informac¢des publicas e manifestacdes de ouvidoria em um unico local, utilizando o
mesmo cadastro. Com isto, a Ouvidoria passou a ter a possibilidade de ajustar o tipo,
reclassificando de manifestacdo para pedido de acesso ou o contrario, e de tramitar a demanda
para 0 6rgao competente, Nnos casos em que, apos analise, for identificada competéncia de outro

orgdo.

Ja a partir de 11/12/2020, procedeu-se a adoc¢do do Fala.BR para tramite interno das
manifestac8es, resultando na descontinuagdo do OuvSerpro. Entende-se que a medida, além de
garantir alinhamento a CGU, assegura economicidade, padroniza¢do de dados, centralizacdo das

manifestacBes e pedidos de acesso em um Unico sistema e maior seguranca das informacdes.
8.6. Due diligences

Em 2020, a Ouvidoria teve participagao em respostas a 3 due diligences, que trataram-se
de busca de informagdes por empresas que desejavam contratar o Serpro. As questdes
referiam-se a existéncia de canal de denuncias na empresa e de medidas de protecdo ao

denunciante.
3./. Comunicacao

Em 2020, a Ouvidoria comunicou a disponibilizacgdo do Portal da Transparéncia e
Governanca do Serpro. A noticia foi divulgada em maio/2020, por meio do Primeira Leitura,

veiculo interno de comunicacdo, do Portal do Serpro, do Facebook e do Instagram.
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Conheca o Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro
Informacdes sobre a empresa podem ser consultadas no ambiente pela sociedade

Zemunicacic do Serpro

28 de may de 2020

Alinhado ao compromisso do governo federal de incentivar a transparéncia publica, o Serpro disponibiliza o Portal
da Transparéncia e Governanca da empresa para facilitar a comunicagdo com a sociedade. O site da visibilidade aos
assuntos que reforcam as a¢6es de acesso a informacdo, governanga corporativa, ética e integridade.

O Portal é destinado a qualquer publico que tenha interesse em realizar controle e participacdo social. A ferramenta
oferece, em um Unico ambiente, informacdes referentes a receitas e despesas da empresa, entre elas gastos com
diarias e passagens, a licitacOes e contratos, a remunera¢do de empregados, a auditorias, entre outras.

Alguns dados divulgados no portal sao provenientes de diversos sistemas corporativos. "As principais
funcionalidades disponibilizadas sao os servi¢os de consulta a dados de remuneracao, de viagens e de licitages e
contratos, sendo permitida a selecdo de filtros conforme a necessidade do usuario, bem como a gravacéo de
relatérios com os dados gerados em formatos eletrénicos abertos. Além disso, o portal conta, também, com uma
ferramenta de pesquisa de contetdo", informa a chefe de Departamento da Ouvidoria do Serpro, Karina Bruno.

O acesso ao Portal ndo requer usuario nem senhas, sendo permitido, a qualquer cidaddo, navegar pelas paginas de
forma livre e, ainda, visualizar e utilizar os dados disponiveis da forma que a pessoa desejar explorar essa
importante ferramenta de transparéncia.
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9. Perspectivas

Para 2021, com a abertura de novas frentes de participacdo social, a Ouvidoria tem um
grande desafio pela frente: estabelecer uma nova forma de atuacdo, conectando usuarios aos

gestores responsaveis pelos servicos.

As novas formas abrangem a Avaliacdo de Satisfacdo no gov.br, estabelecida pelo Decreto
n° 10.332, de 28 de abril de 2020, e o Conselho de Usuarios, estabelecido pelo Decreto n°
10.228, de 05 de fevereiro de 2020.

Por um lado a Ouvidoria devera ser capaz de proporcionar aos usuarios participacdo
direta na proposicdo de ideias e na melhoria dos servicos prestados. Por outro lado, ter a
capacidade de agregar os dados coletados de maneira sistematizada, tempestiva e de forma e

oferecer solu¢des rapidas aos gestores.
Para isso, serdo necessarias novas interacdes, uma nova rotina e um nNovo conjunto de

acdes, em uma postura propositiva, mudando a forma de atua¢do da Ouvidoria para a empresa e

para o usuario.
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