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2021: denuncias + comunicagdes com teor de dendncia = 73



Negdcios
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869 manifestacbes

597 solicitagbes

1.118 encaminhamentos 268 reclamacdes
2020:1.114 3 sugestdes
1 elogio

ReclameAQUI

953 registros
2020: 937 (7.4 - Bom)
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Reclamacoes Respondidas

Voltariam a fazer negécio
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Tempo médio de resposta

380 manifestacbes
265 solicitagdes
115 reclamacgdes
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22 manifestacdes
14 solicita¢cbes
7 reclamacdes
1 sugestao

@ serpro

' certificacao
€ digital

267 manifestacdes
133 solicitagdes
125 reclamacdes
3 elogios
3 sugestdes
1 denuncia

Outros

291 manifestacbes
165 solicitacbes
115 reclamacgdes

6 sugestdes
3 denuncias
1 elogio
1 comunicagao



Pedidos de acesso a informacao

& Total
Pedidos de acesso 2021:322
2020: 581
465 2019: 730
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Gestao Negécio
77.72% 22 28% m 12 instincia w22 instdncia cGuU CMRI

2021: um mesmo manifestante realizou 32 dos 184 pedidos; 21 dos
2021:143 2021: 41 32 recursos em12instanciae 11 dos 13 recursos em22 instancia..




Conselho de Usuarios

Servicos Conselheiros

62 42 84

Portal Gov.br disponiveis cadastrados

para avaliacdo

Servigos avaliados

Obter Certificacdo Digital

Contratar Consultoria Técnica

Contratar consulta on-line Denatran

Utilizar aplicativo VIO (App VIO)

Contratar consulta Divida Ativa

Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora

Registrar presenca de forma digital em eventos

@ serero

Avaliacoes

55 10 3 7

se indicaram Servigos Consultas Servigos
para todos o0s obtiveram descartadas avaliados
Servicos resposta
Avalia¢des

Facilidade do usuario em adquirir/obter o servico: 4 conselheiros

informaram dificuldade mediana, enquanto 3 relataram ser muito
facil.

Experiéncia geral com
0 servi¢co: 5 conselheiros avaliaram como mediana, enquanto 2 consel
heiros avaliaram com 5 estrelas.

Dificuldades enfrentadas nas etapas dos servicos: todas as respostas
foram pela auséncia de dificuldade.
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Perspectivas para 2022 @ serpro

(g E//‘l Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP)

Atingir o nivel de 2,89 no Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica (MMOuP) da CGU,
atualmenteem 2,45

o
: Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos do Serpro

.9 ®

o)
: Realizar novo ciclo com aprimoramento do processo de avaliagao dos servigos.
o

Producdo de informacoes

o= . , . . N
&= Realizar amplo estudo com as bases de informacdes de 2021, para analisar qualitativamente, de forma
sistémica e estratégica, todas formas de controle e participa¢ao social, bem como os indicadores de qualidade
=5 de atendimento e de satisfacdo, para produzir informac¢des que possam contribuir com a melhoria dos

resultados da empresa e, consequentemente, dos indices de satisfacdes apontados nos canais de atendimento.
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