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1. Apresentacgao

Este relatério apresenta os resultados das atividades de controle e participacao
social, exercidas pela Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro),
orgdo componente do Sistema de Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
atendendo as disposicdes da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e da Portaria n° 581
da Controladoria-Geral da Unido, de 09 de marco de 2021.

O documento aborda o tratamento das manifestacBes e pedidos de acesso a
informacdo, a transparéncia ativa e a participacdo direta da sociedade nos servicos
prestados pelo Serpro, apresentando os principais numeros e informacgdes avaliativas,
bem como outras acBes e realiza¢gdes. Por fim, apresenta-se, no item “Perspectivas’,
iniciativas relevantes que devem constar no seu Planejamento Operacional no ano de
2022.

serpro.gov.br 3/39
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2. A Ouvidoria

O Departamento de Ouvidoria (SUPTR/TROUV) é unidade especifica, sem acumulo
com outras atividades, conforme 81° do Art. 1° da Instru¢do 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), orgao do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao (GCU).

E membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias, fazendo parte do Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), mecanismo de fomento a criacdo, ao
desenvolvimento, e integracdo nacional das unidades de ouvidoria de todos os Poderes
da Unido, Estados e Municipios.

A Quvidoria é 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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3. Canais de atendimento

A Ouvidoria disponibiliza os canais abaixo, destinados aos atendimentos de
Ouvidoria e do Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC). As manifestaces e pedidos de
acesso a informacdo recebidas no canais telefonico (exclusivo para o SIC), presencial,
enderecos eletrénicos ou quaisquer outros meios sao, para o devido tratamento,
convertidas em eletronicas na plataforma Fala.BR.
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4. Quvidoria em ndmeros
4.1. Manifesta¢des

Em 2021, observou-se uma reducado de 2,73% no total de manifesta¢Bes tramitadas
na Ouvidoria em relagao a 2020. Essa tendéncia acompanha o cenario observado na
Administracdo Publica Federal, em que apurou-se uma reducdo de cerca de 11,64%,
conforme pode ser verificado por meio dos dados constantes do Painel Resolveu?!, da
Controladoria-Geral da Unigo (CGU).

4.1.1. Volumetria
Em 2021, foram recebidas 5.680 manifestacdes, das quais 2.203 foram respondidas
pelo Serpro, 3.314 foram encaminhadas para outras Ouvidorias e 163 foram arquivadas,

conforme pode-se verificar na tabela abaixo:

Tabela 1 - Manifesta¢des respondidas, encaminhadas, arquivadas e descartadas em
2019, 2020 e 2021

Respondidas Encami Arquivadas Descartadas Total
nhadas
Total 2.203 3314 163 ; 5.680
anual
2021 —
Media 184 276 14 ; 473
mensal
Total 2.021 3.543 267 4 5.835
anual
2020 —
Média 168 295 22 0,44 486
mensal
Total 1.559 644 98 7 2.308
anual
2019 —
Média 130 54 8 0,58 192
mensal

Percebe-se que houve uma estabilizagdo no recebimento de manifestacdes,
considerando as varia¢Bes pouco expressivas em relacdo a 2020, sendo o aumento de
8,26% de respondidas e a reducao de 6,91% de encaminhadas para outras ouvidorias.

1 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Em 2020, 0 aumento expressivo decorreu do contexto pandémico, que impulsionou
de registros de manifestacdes encaminhadas equivocadamente ao Serpro pelos cidaddos,
como as que tratavam da concessdao do auxilio emergencial como medida de
enfrentamento a pandemia de COVID-19.

Grafico 1 - Volumetria de manifesta¢8es em 2021
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Depreende-se que uma das hipoteses para a concentracdo de manifestacdes nos
meses de janeiro a abril foi o fato de que a adesdo ao Sistema de Notificacdo Eletrénica
(SNE) se tornou obrigatéria para estados e municipios em abril, com as novas regras
Cdodigo de Transito Brasileiro (CTB), podendo ter ensejado a redu¢ao das ocorréncias de
manifestacdes relacionadas aos aplicativos SNE e Carteira Digital de Transito (CDT).

4.1.2. Tipos de manifestacdo

O tipo de manifestacdo respondida mais frequente, em 2021, foi “solicitacdo”,
representando 60,78% das manifestacdes, seguido por 33,45% de reclamacdes.

Tabela 2 - Tipos de manifesta¢do respondidas em 2019, 2020 e 2021

. Comuni : ~ C ~
Denlncias ogg;r:ca Elogios ReclamagBes | SolicitagBes | Sugestdes Total
49 51 7 737 1.339 20 2.203
2021
2,22% 2,32% 0,32% 33,45% 60,78% 0,91% 100,00%
2020* 136 - 24 683 1.154 24 2.021
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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%

* Em 2020, as comunicagdes recebidas foram contabilizadas como denuncia ou reclamacdo, de acordo com o contddo da
manifestagdo.

4.1.2.1. Denuncias

A Ouvidoria atua como canal de denuncias da empresa, sendo responsavel pelo
recebimento e tratamento das denuncias relacionadas aos servicos, comportamentos e
praticas na empresa. Ao recebé-las, realiza a analise preliminar dos elementos minimos de
autoria e materialidade para remessa aos 6rgdos de apuracdo e posterior elabora¢do de
resposta conclusiva ao denunciante.

Gréfico 2 - Unidades técnicas de apuragao

43

Legenda:

SUPGP - Superintendéncia de Gestdo Pessoas, SUPGS - Superintendéncia de Gestdo de Servicos, SUPOP - Superintendéncia de
Produtos e Servicos - Opera¢des; DIOPE/COADM - Coordenagdo de Suporte Administrativo da Diretoria de Operag¢des; SUPCS -
Superintendéncia Centro de Servicos; SUNGD - Superintndéncia de Relacionamento com Clientes de Governo Digital; SUPED -
Superintendéncia de Educagao; SUPPD - Superintndéncia de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais; SUPSI - Superintendéncia de
Seguranca da Informacdo

Em 2021, foram recebidas 49 denuncias e 24 comunica¢cfes que receberam o
tratamento de denudncia. Dessas 73 manifestaces, 6 foram tratadas pela Ouvidoria ou
consideradas ndo aptas apos analise preliminar. Conforme o grafico, das 67 denudncias
encaminhadas, 60,56% foram para a Corregedoria do Serpro, 2,82% para a Comissao de
Etica do Serpro e as demais para as unidades gestoras dos processos corporativos.
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4.1.3 Categoria

As manifestacdes sdo categorizadas como “negdcio”, quando sdo 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.

Neste ano, constatou-se pequeno aumento no percentual de manifestacdes
relacionadas ao negocio, passando de um percentual de 80,16%, em 2020, para 80,87%,
conforme pode-se verificar na tabela a seguir:

Tabela 3 - Manifestagdes por categoria em 2019, 2020 e 2021

Categoria Gestdo Negdcio Total
378 1.829 2.207
2021
17,13% 82,87% 100,00%
401 1.620 2.201
2020
19,84% 80,16% 100,00%
590 969 1.559
2019
37,84% 62,16% 100,00%

4.1.3.1 Servigos

Dentre as manifestacBes relacionadas

conforme abaixo:

ao negocio, destacam-se

alguns servicos,



CARTEIRA
DIGITAL DE
TRANSITO

-

869 manifestacdes
(47,51%)

Solicitagdo: 597; Reclamacdo:
268; Sugestdo: 3; Elogio: 1

380 manifesta¢des

(20,78%)
Solicitagdo: 265;
Reclamacdo: 115

certificagdo

digsiigg‘l’

267 manifestacdes
(14,60%)

Solicitagdo: 133; Reclamacdo:
125; Elogio: 3; Sugestdo: 3;
Comunicagdo: 2; Dendncia: 1

G

ASSINADOR
SERPRO
22 manifestacdes
(1,20%)
Solicitagdo: 14; Reclamagdo: 7;
Sugestao: 1
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O app da Carteira Digital de Transito (CDT) obteve o maior numero de
manifestacdes. A solu¢do oferece a opcdo de gerenciar documentos
de habilitagcdo e do veiculo direto do celular, com o mesmo valor legal
dos documentos impressos, além de trazer outras informacdes
essenciais. As manifestacdes frequentemente relatam divergéncia nas
informac¢Bes do condutor ou do veiculo constantes do aplicativo
ocasionadas pela demora no encaminhamento dos dados pelos
orgdos de transito a base nacional. Um dos problemas apresentados
nas manifestacdes refere-se a ndo atualizagdo do Certificado de
Registro e Licenciamento do Veiculo (CRLV), situacdo em que o Serpro
esclarece que a atualizacdo depende da transmissdo dos
licenciamentos das bases dos Detrans (estaduais) para a base do
RENAVAM (nacional). Também ocorreram manifestaces em que o
manifestante necessita de orientagdo quanto ao preenchimento do
numero do CRV no aplicativo, uma vez que frequentemente o nimero
é confundido com o nimero do CRLV.

O Sistema de Notificacdo Eletronica (SNE) obteve o segundo maior
numero de manifestaces recebidas em 2021. A solucao foi
desenvolvida pelo Serpro para o Denatran com o objetivo de
modernizar a comunicacao de infracBes e a gestao do pagamento de
multas. Somente a partir da adesdo dos ¢rgdos de transito os
cidadaos podem obter copia das infracdes e desconto no pagamento
antecipado da multa. Outro problema comum é a falta de
sincronizagdo de dados entre os Detrans (bases estaduais) e o
RENAVAM (base nacional de consulta do SNE), ocasionando demora
na baixa das infracbes pagas.

A certificacdo digital foi o terceiro mais abordado nas manifestacges,
destinando-se aos publicos Governo, Empresa e Cidadao. Certificado
digital é a identidade digital da pessoa fisica ou juridica na Internet,
permitindo acessar e resolver eletronicamente servicos que
necessitariam de presenca fisica. Apresenta reclamac¢fes variadas
desde quanto ao agendamento do atendimento, dificuldade de obter
suporte, ndo utilidade do certificado adquirido para o fim pretendido,
assim como desvios em pedidos de reembolso.

O Assinador Serpro € uma ferramenta para assinatura de documentos
com certificado digital ou valida¢do de documentos ja assinados para
fins de comprovagdo de autenticidade. Foram identificados casos de
confusdo entre o uso do assinador do Serpro e o assinador da Receita
Federal e dificuldades técnicas para instalacdo e uso do assinador
Serpro.
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N\

Em sua maior parte, trata-se de manifesta¢8es sobre outros servicos

multiclientes ofertados pelo Serpro, tais como: APIs, margem

291 manifestagbes  consignavel, além do atendimento aos servicos de clientes do Serpro
(15,91%) como SISCOMEX, Portal de Servicos Senatran, RAIS, PGFN Regularize.

Solicitagdo: 165; Reclamacdo:
115; Sugestdo: 6; Denuncia: 3;
Elogio: 1; Comunicagdo: 1

4.1.3.1.1 Central de Servicos Serpro (CSS)

Muitas vezes, a Ouvidoria é o primeiro contato do cidaddo com o Serpro para
solucdo de problemas de suporte aos produtos e servicos. A Central de Servicos Serpro é
responsavel pelo atendimento e suporte especializado aos clientes e usuarios de sistemas,
produtos e servicos da empresa, oferecendo esclarecimento de dlvidas sobre a utilizagdo
destes, bem como solu¢do de problemas ocorridos.

Em 2021, foram 1.118 manifestacdes em que a Ouvidoria manteve o conceito de no
wrong door, convertendo as solicitacBes em atendimento pela CSS, em vez de redirecionar
0 cidaddo ao canal de atendimento de suporte técnico da empresa. Em relacao a 2020,
foram 1.114 registros, observando-se, portanto, que manteve-se 0 numero de
manifestacdes relacionadas a CSS.

Quando o cidaddo ndo esta satisfeito com o atendimento prestado pela CSS, pode
recorrer a Ouvidoria com uma reclamacdo, que neste caso atua como pos-atendimento,
proporcionando a revisdo do atendimento prestado pela CSS e contribuindo para a
melhoria nos processos de atendimento.

4.1.3.1.2 Reclame Aqui

Desde 2018, a Ouvidoria do Serpro passou a tratar as manifestaces recebidas por
meio do site Reclame Aqui, gratuito e aberto a qualquer cidaddo, voltado ao recebimento
de reclamacBes direcionadas a empresa sobre seus servicos, contando com O
levantamento de reputagdo e indices de solu¢do e de satisfagdo. As manifestacBes
recebidas sdo registradas manualmente no Fala.BR, tratadas e, em seguida, respondidas
nas duas plataformas.
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Observa-se que, em 2021, manteve-se o nivel de registros no Reclame Aqui, tendo
ocorrido 953 reclamacg@es, somente 16 a mais do que no ano de 2020.

Quanto a reputacdo, o Serpro obteve o indice “Bom”, com nota 7.2/10, mantendo o
indice de 2020. 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?

Reputagdo -

bmeses 12meses 2021 2020 Gera

BOM
7.210
01/0172021 - 314122021

Respondidas

B2 953

Reclamagfies

v 953

1 reclamagdes sobre a -
Black Friday 2021

-.- Dentro da média histdrica

Reclamagdes respondidas

I 100%

Voltariam a fazer negocio

L ] 65.8%

indice de solugdo

L ] 69.8%

Mota do consumidor

L ] 6.02
M3o Respondidas Avaliadas

B * 202
L] L]

SERPRO é confiavel?
Reputagao -~
Gmeses 12meses 2021 2020 Gera

BOM
7.4:10
01/0172020 - 311272020

Reclamagfies Respondidas
™ 937 5 937
1 reclamagdes sobre a -

Black Friday 2021

. Dentro da média histdrica

Reclamagdes respondidas

I 100%

Violtariam a fazer negocio

. ] 68.2%

indice de solugao

L] 71.8%

Mota do consumidor

L ] 6.35
Mo Respondidas Awvaliadas

By * 220
L] L]

SERPRO é confiavel?

Reputagdo -

Emeses 12meses 2021 2020 Gera

BOM
7.310
06/01/2019 - 05/01/2022

Respondidas

B2 2088

Reclamagfies

v 2091

1 reclamagdes sobre a -
Black Friday 2021

-.- Dentro da média histdrica

Reclamagdes respondidas

I 99.9%

Voltariam a fazer negocio

L ] 65.7%
indice de solugdo
] 70.7%
Mota do consumidor
L] 6.12
M3o Respondidas Avaliadas
a3 * 498
L] L]

O resultado considera 210 avaliagdes, que representam 9,53% das manifestacdes
atendidas pela Ouvidoria. A reputacdo é calculada pela média ponderada dos quatro

elementos seguintes:

serpro.gov.br

12/39
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6 meses 12 meses 2021 2020 Geral ®

953 Reclamacdes respondidas

Qtd 953 100%
Reclamacoes Respondidas Voltariam a fazer negécio
3 - L ] 66.2%
7 2;10 0 210 indice de solucao
. -
hao Avaliadas aEE—— 70%
01/01/2021 - 31/12/2021 respondidas .
Nota do consumidor
4 dias oaEEs——— 6.02

Tempo médio de resposta

Com essa avaliagdo, depreende-se que apesar de 100% das reclamacdes
respondidas em 4 dias de tempo médio, apenas 66,20% voltariam a fazer negdcio com o
Serpro, cujo indice de satisfacdo na solugdo foi de 70% e nota do consumidor 6,02. Esses
indicadores denotam que a atuagao no wrong door traz uma certa eficacia ao atendimento
ao cliente, mas, para ser eficiente, se faz necessario uma atua¢do mais direcionada junto
aos especialistas na busca de solu¢8es definitivas aos problemas recorrentes levantados
pelos cidadaos/clientes.

4.1.4. Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo médio de resposta, houve um aumento do prazo, passando
de 5,67 para 7,39 dias. Destaca-se que o0 aumento mais consideravel foi em relacao as
manifestacdes relacionadas a gestdo, em que houve um acréscimo de 8,83 dias. Mesmo
com a elevacdo do tempo médio, 0s prazos de resposta ainda demonstram eficiéncia das
unidades e especialistas em providenciar o atendimento as manifestacdes, posto que 0s
prazos estabelecidos pela empresa permanecem sendo cumpridos, quais sejam 20 dias,
prorrogaveis por 10, para as manifestacfes de gestao, e 7 dias, prorrogaveis por até 30
dias, para as manifestac6es de negdcio.

Tabela 4 - Manifestag¢des por categoria e tempo médio de resposta

Gestdo Negdcio Total
343 1.816 2.159
2021
23,10 dias 4,42 dias 7,39 dias
401 1.620 2.201
2020
14,27 dias 3,54 dias 5,67 dias
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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.: para o calculo foi utilizada a extracdo realizada em 03/01/2022, data em que
constavam 35 manifesta¢des de gestdo e 13 manifestacdes de negdécio ainda em
tratamento, ndo consideradas no computo da quantidade de dias de tratamento.

4.1.5. Assuntos mais frequentes
A classificacdo das manifestacdes observa a Tabela de Temas Empresariais - Decisao
Diretiva GE 132/2021, determinada por normativo interno, definindo os temas e assuntos

empresariais que referenciam a classificagdo do conhecimento, enderecam
responsabilidades e atribuicdes a estrutura organizacional e aos processos corporativos.

A seguir, destacam-se 0s 3 (trés) assuntos mais abordados nas manifestacoes:

1° Transparéncia e Etica: 1267 manifestacdes (57,41%)

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

2° Gestdo Integrada de Servicos: 548 manifestacdes (24,83%)

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 pos-atendimento, atuando em relagcdo ao atendimento
inicialmente recebido da CSS.
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3° Gestdo de Pessoas: 193 manifesta¢des (8,74%)

Abrange assuntos como beneficios, gestdo de carreiras, relacdes do trabalho e qualidade
de vida no trabalho. A Ouvidoria atua como ouvidoria interna da empresa, proporcionando
tratamento as manifestacfes de seus empregados.

Outros assuntos: 199 manifesta¢bes (9,02%)

Gestdo Empresarial (55; 2,49%), Gestao de Negocios e Relacionamento com Clientes (33;
1,50%), Plano de Saude (30; 1,36%); Centro de Servicos (20; 0,91%), Controladoria e Gestao
Econdmico-Financeira (17; 0,77%), Desenvolvimento de Pessoas (11; 0,50%), Gestdo
Logistica (5; 0,23%), Juridico (5; 0,23%), Seguranca da Informacao (4; 0,18%), Comunicacao
e Marketing (3; 0,14%), Desenvolvimento de Solu¢8es (3; 0,14%), Gestdo Financeira (3;
0,14%), AquisicOes e Contratac8es (2; 0,09%), Administracdo de Rede (1; 0,05%), Centro de
Dados (1, 0,05%), Plano de Saude - Reanalise de Cobertura (1; 0,05%), Tecnologia da
Informacdo (1; 0,05%).

4.1.6. Andlise dos problemas recorrentes e solu¢des adotadas

Dentre as manifesta¢Bes tratadas ao longo do ano, foram identificadas 30
oportunidades de propostas de aperfeicoamento na prestacdo dos servicos prestados
pela empresa, que foram elaboradas pela Ouvidoria e encaminhadas para avaliagdo dos

.z

gestores. Destas, 9 propostas (30%) foram acatadas pelas unidades, encontrando-se ja
implementadas ou em andamento.

Tabela 5 - Propostas de aperfeicoamento na presta¢do dos servicos prestados pela empresa
Proposta Unidade Situa¢do

P.1. Revisar acordo de niveis de servicos em canais
de atendimento proprios em relacdo aos prazos
de atendimento as demandas.
P.2. Estabelecer critérios de atendimento para Unidade esclareceu que o e-mail foi
reducdo do tempo das respostas em canais de | Superinten | descontinuado como  canal  de
atendimento préprio. Como exemplo, pode-se | dénciade | atendimento, dando lugar ao Govi, que
adotar a estratificagdo em categorias com prazos | Gestdode | ja permite visibilidade e controle das
diferenciados de atendimento, de acordo com Pessoas demandas, bem como acesso as
urgéncia e relevancia dos assuntos. (SUPGP) | informac8es pelo solicitante,
P.3. Converter automaticamente as mensagens contemplando as propostas P.1 e P.2.
recebidas pelo e-mail corporativo dos processos
de gestdo de pessoas em acionamentos, COmo ja
é feito com os clientes do Serpro.
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P.4. Enviar confirmacdo de recebimento e
estimativa de prazo de atendimento para os
registros recebidos pelo e-mail corporativo dos
processos de gestdo de pessoas.

P.5. Incluir, no ambiente do Assinador Serpro, | Superinten
informacdo em destaque sobre o canal de | dénciade
suporte com /ink para que o usuario possa abrir | Servicos e
acionamento na CSS. Engenharia | Aguardando posicionamento.
P.6. Incluir, no ambiente de atendimento aos | de Solugdo
usuarios (CSS), o canal para suporte ao Assinador Digital
Serpro. (SUPSE)
P.7. Reavaliar o prazo necessario para analise da
solicitacdo de reembolso do certificado digital,
considerando que da mesma forma que é
facilitado o pagamento, na aquisicdo, se a ‘
P bag quisis Superinten
desisténcia ocorre dentro do tempo de N
) ~ o . déncia de , . .
arrependimento, que a devoluc¢do seja imediata. Unidade  considerou  avaliar a
~ — — Produtos e . . ~
P.8. No caso de devolucdo do certificado digital Servicos - possibilidade de implementacdo da
apdés o prazo de arrependimento, em uma o erag Ses proposta.
situacdo diferenciada, que necessite avaliar se perag
(SUPOP)
houve falha do Serpro no processo de
comercializacdo e entrega do produto, que o
processo de andlise da solicitagdo de reembolso
seja abreviado.
P.9. Realizar verificagdo dos  arquivos
‘ - Departame
disponibilizados manualmente no Portal da o de
Transparéncia e Governanca do Serpro e L
: o . . N Ouvidoria | Implementado.
identificar junto ao gestor da informacdo a
Lo . N (SUPTR/TR
possibilidade de constar informacgdo sobre prazo ouV)
de atualizagao.
P.10. Esclarecer ao usuario a diferenciacdo entre
0 numero do renavam, constante do CLRVY, e do | Superinten
numero de seguranca constante do CRV, por meio | déncia de
de melhoria no aplicativo CDT e no script de | Relacionam
atendimento da CSS. ento com | Aguardando posicionamento.
P.11. Sinalizar o nimero do cédigo de seguranca Clientes
do CRV de acordo com os Detrans de cada estado, | Finalisticos
por meio de melhoria no aplicativo CDT e no script | (SUNCF)
de atendimento da CSS.
P.12. Avaliar, junto ao cliente Uber, a possibilidade | Superinten
de informar ao cidaddo que a valida¢cdo do Serpro | déncia de
é feita a partir da base de dados do Denatran e | Relacionam . :
. oA . Proposta analisada pela unidade,
que, em caso de inconsisténcia, o cidaddo deve | entos com , ~
Lo A . . tendo sido as ag¢des adequadas e
procurar os 6rgdos de transito para regularizacdo | Clientes de oo
. ~ . h . possiveis adotadas pela empresa.
da situacdo cadastral. Essa informacdo permite Novos
que o cidaddo agilize, nos 6rgdos competentes, a | Negdcios
regularizacdo de sua documentacdo, evitando | (SUNNG)
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gue 0 mesmo recorra aos canais incorretos para
soluc¢do de sua demanda.

P.13. Evoluir a ferramenta disponibilizada para

. - . : Superinten
recebimento e negociacdo do pedido do cliente duépncila de
para permitir que este possa especificar os dados Relacionam A unidade justificou ndo ser possivel
da nota fiscal pela drea do Cliente ou outra a acatar a proposta devido as barreiras
- ento com -
depender do produto comercializado. Clientes de do fato gerador, segundo o cdédigo
P.14. Explicar ao cliente quais especificacdes NOVOS tributdrio e demais regramentos
podem ser atendidas e quais ndo (se ele pode NesGCioS internos e externos sobre o tema.
escolher separar em varias notas ligadas a CNPJs 8
. . (SUNNG)
diferentes) no Portal da Loja Serpro.
A unidade justificou que o sistema
Superinten | SIAREWEB ja se encontra adequado
P.15. Que o sistema da SUPGF para geracdo da | dénciade | para receber todas as
nota fiscal considere os dados prestados pelo Gestdo informac6es/dados do processo PAV -
cliente no pedido/negociacdo. Financeira | E-commerce - Loja Virtual, contudo
(SUPGF) ndo se pode cumprir a sugestdo por
incorrer em crime tributario.
P.16. Versionar a Norma ECO01 - Programa de
Educacdo Pos-Graduada, explicitando no item 5.7
que a participagdo no programa ndo se vincula
também a qualquer expectativa que o empregado :
5 .q Np . . Preg Superinten
tenha de movimentagdo funcional. N ,
, dénciade | Unidade acatou as propostas, que
P.17. Versionar o anexo 4 da Norma EC001 - ~ . N .
. , , Educagdo | ainda ndo foram implementadas.
Programa de Educac¢do Pds-Graduada, incluindo (SUPED)
cldusula que indique o disposto no 5.1 da norma,
como forma de garantir que o empregado tome
conhecimento de que ndo faz jus ao pleito das
situagdes previstas no item.
A unidade esclareceu que um Exame
de Certificacdo difere-se de uma uma
P.18. Avaliar a possibilidade de fornecer Superinten | Prova comum, sendo a praxe do
devolutiva da correcdo do exame de certificacdo dépncia de mercado manter as questdes sigilosas
com a pontuacdo final e a sinalizagdo das Fducacio | P garantir que o candidato que
respostas erradas, a fim de que o candidato possa (SUPEQD) acertar mais do que os 70%
aprimorar seu processo de aprendizagem. necessarios possa ser certificado pelo
Serpro/Datashield como profissional
conhecedor daquele assunto.
A unidade esclareceu que os dados
sdo necessarios devido aos
: agamentos dos ¢rgdos publicos da
‘ . ‘ Superinten P g. . ~ g P .
P.19. Cuidar para que os registros nos sistemas déncia de administragdo direta, indireta,
corporativos sob sua gestdo, que possam vir a ser Gestio empresas publicas e fundac¢Bes
divulgados para fora da Empresa, ndo exponham Financeira publicas aos seus empregados e ex-
dados pessoais. empregados vinculados,
(SUPGF)
demonstrando os atos e fatos

vinculados ao processo de contas a
pagar (empenho, liquidagdo e




Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria - 2021

pagamento) e demais regramentos da
administracdo publica e que a partir de
novembro de 2021, o Serpro nado fara
mais uso do sistema SIAFI, fonte dos
dados de pagamento hoje exibidos no
Portal da Transparéncia.

P.20. Verificar junto a Controladoria-Geral da

i~ . Departa
Unido (CGU) a possibilidade de apurar e mer?to de
pseudonimizar as ocorréncias de dados pessoais L
‘ o ‘ ‘ Ouvidoria | Em andamento.
disponibilizados indevidamente no Portal da
A . i (SUPTR/
Transparéncia da Controladoria-Geral da Unido,
. TROUV)
https://transparencia.gov.br.
P.21 Autorizar a disponibilizagdo de contetido no
Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro, :
- . S Superinten
na pagina relativa a Concursos Publicos, que déncia de
informe que o Serpro ndo fornece atestados, ~ y
. i i ‘ . | Gestdode | Aguardando posicionamento.
declaragBes, certificados ou certiddes relativos a
o . , Pessoas
classificagdo final de candidatos, conforme (SUPGP)
previsto nos editais de abertura que regem os
certames.
P.22. Autorizar a disponibilizacdo de item | Superinten
especifico na pagina da Ouvidoria do Portal da | dénciade
Transparéncia e Governanca do Serpro, indicando | Privacidade Probosta acatada pela unidade e em
0 site Privacidade Digital do Cidaddo (PDC) como | e Protecao | . X N P
- . . implementacdo.
canal para o exercicio do direito de titulares de | de Dados
dados pessoais nas situacdes em que o Serpro é Pessoais
o controlador. (SUPPD)
Superinten . :
dépncia de Fluxo reavaliado pela unidade e
P.23. Revisar o fluxo de atendimento e de envio de Produtos e constatado que todos os e-mails de
notificagdes ao solicitante, evitando Servicos notificagdo enviados durante o
supernotificacdo ao usuario. Operagg()es processo de solicitagdo e emissdo do
certificado sdo necessarios.
(SUPOP)
P.24. Solicitar a automatizacdo do tratamento das Departa
reclamacbes que ndo possuem acionamento P
. ‘ N N mento de .
registrado na CSS por meio da adog¢do de solu¢do Owidoria Em tratamento com as unidades
de Robotic Process Automation (RPA) prevista na envolvidas.
. - (SUPTR/
Decisdo Diretiva GE-083/2021 - Plano de
. TROUV)
Transformacdo Digital - PTD.
Superinten
P.25. Fazer acompanhamento diferenciado dos | déncia de
acionamentos  originados de  reclamacfes | Servicos e :
. & . ¢ ¢ Proposta acatada pela unidade e fluxo
provenientes do Reclame Agui quando | Produtos - L
, . . L acordado com a Ouvidoria.
devidamente identificadas pela Ouvidoria na | Centrode
abertura do acionamento. Dados

(SUPCD)



https://transparencia.gov.br/
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P.26. Tomar conhecimento do contexto do | Superinten
tratamento do Reclame Aqui, da andlise e | dénciade
roposicoes feitas pela Ouvidoria do Serpro para, | Comunica .
proposly p . ~ prop ~ Aguardando posicionamento.
dentro de competéncias e atuagdo da SUPEM, cdoe
sugerir outras melhorias e contribuir com as | Marketing
agoes. (SUPEM)
P.27. Eliminar a coleta de CEP no atendimento da Propostas acatadas pela unidade, com
Central de Servicos Serpro (CSS). . a retirada da obrigatoriedade da
Superinten | . N -
dbncia de informacdo pelo usuario no campo
. CEP nos formularios da CSS e no Govi.
Servigos e N , .
. , ) N Além disso, sera realizada consulta
P.28. Caso ndo seja possivel a eliminacdo da | Produtos - . o
. . . . ~ com as todas as unidades que utilizam
coleta, retirar a obrigatoriedade de informacdo do | Centrode o . L
. 0 Govi visando avaliar a possibilidade
CEP nos formularios da CSS. Dados ~
(SUPCD) de exclusdo do campo CEP e
enderec¢o nos formularios da CSS e no
Govi.
P.29. Incluir nos procedimentos de desligamento
de empregados rotina de atualiza¢do dos dados , iy
. Superinten | Aguardando posicionamento.
de contato dos empregados a serem desligados N
. . déncia de
ou a usufruirem licenga. ~
. - , Gestdo de
P.30. Disponibilizar meio para que 0 ex- Pecsoas
empregado ou empregado em licenca possa -
Pres ‘ P & ‘ s , P (SUPGP) | Aguardando posicionamento.
proceder a atualizagdo do e-mail para registro de
acionamento por meio do Fale com a GP.

Em 2021, a empresa manteve a sistematica de Indicadores-Chave de Desempenho
Individual - KPI (Key Performance Indicators), que consiste em indicador de medi¢do do
desempenho individual do empregado, relacionado a atuagdo considerada chave para o
alcance da Estratégia Empresarial.

Para os empregados atuantes na Ouvidoria, foi definido como KPI:
Métrica: Proposta de aperfeicoamento na prestagdo dos servigos aprovada
pela chefia imediata

Meta: 1 unidade

A meta foi atingida pela Ouvidoria, tendo sido as 30 propostas de aperfeicoamento
consideradas evidéncias de cumprimento da meta estabelecida.
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4.2. Pedidos de acesso a informagdo

Em 2021, houve uma reducdo no quantitativo de pedidos de acesso respondidos
pelo Serpro, o que correspondeu a 63,30% e, dos pedidos encaminhados a outros 6rgdos,

a 98,55% em relacdo a 2020. No total, a reducdo em relacdo ao ano anterior representou
78,22%.

Tabela 6 - Pedidos de acesso a informagdo respondidos e
encaminhados em 2019, 2020 e 2021

Respondidos Encaminhados Total
Total anual 184 138 322
2021
Média mensal 15 12 27
Total anual 307 274 581
2020
Média mensal 26 23 48
Total anual 465 265 730
2019
Média mensal 39 22 61

4.2 1. Volumetria

Gréfico 3 - Volumetria de pedidos de acesso a informag¢do em 2021
60
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4.2.2 Categoria

Os pedidos de acesso, assim como as manifestacfes, sao categorizados como
“negdcio”, quando sdo relacionadas a finalidade da empresa, ou como “gestdo”, quando
relacionadas a assuntos administrativos.
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Tabela 7 - Pedidos de acesso a informagao por categoria em 2021

Categoria Quantidade
Gestdo 143
Negdcio 4

Total 184

4.2.3. Assuntos mais frequentes

A classificacdo dos pedidos de acesso observa a Tabela de Temas Empresariais -
Decisdo Diretiva GE 132/2021, determinada por normativo interno, definindo os temas e
assuntos empresariais que referenciam a classificacdo do conhecimento, enderecam

responsabilidades e atribui¢cdes a estrutura organizacional e aos processos corporativos.

A seguir, destacam-se 0s 3 (trés) assuntos mais abordados nos pedidos:

1° Transparéncia e Etica: 41 pedidos (22,28%)

Abrange pedidos que envolvem assuntos de Correicdo, Ouvidoria, Etica e Conduta
Empresarial e Integridade. O elevado percentual justifica-se principalmente pela solicitacao
de acesso a procedimentos disciplinares a Corregedoria.

2° Gestdo de Pessoas: 40 pedidos (21,74%)

Abrange assuntos como beneficios, gestao de carreiras, relacdes do trabalho e qualidade
de vida no trabalho. Os pedidos abrangem principalmente solicitacBes de documentacdes
pessoais.

3° Aquisicdes e Contratacdes: 29 pedidos (15,76%)

Abrange Acordos de Cooperacdo Técnica e Instrumentos Congéneres, Contratacdo,
Gerenciamento Contratual, Gestao de Sancdes e Planejamento das Contrata¢des. Os
pedidos abordam em sua maioria a solicitacao da integra dos processos de contratacao.

Outros assuntos: 74 pedidos (40,22%)

Gestdo de Negocios e Relacionamento com Clientes (23; 12,50%), Controladoria e Gestdo



Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria - 2021

Econdmico-Financeira (10; 5,43%), Gestao Empresarial (10; 5,43%), Desenvolvimento de
Pessoas (6; 3,26%), Centro de Servicos (6; 3,26%), Desenvolvimento de Soluc¢es (4; 2,17%),
Juridico (4; 2,177%), Seguranca da Informacdo (4; 2,17%), Tecnologia da Informacao (2;
1,09%), Gestao Logistica (1; 0,54%), Comunica¢do e Marketing (1; 0,54%), Administracao de
Rede (1; 0,54%), Centro de Dados (1; 0,54%), Auditoria Interna (1; 0,54%).

4.2.4. Média mensal e tempo médio de resposta

Observa-se que o tempo médio de resposta vem apresentando aumento ao longo
dos ultimos 3 anos, mesmo tendo ocorrido diminuicdo no volume de pedidos de acesso a
informacdo. Esse aumento do tempo de resposta justifica-se pela maior complexidade dos
pedidos, que abrangeram situacdes como: analise quanto ao papel do Serpro como
operador de dados de seus clientes na LGPD; acesso fisico dos especialistas para
localizacdo de dossiés de empregados solicitantes durante a pandemia; confecc¢do de
certidbes para comprovacdo de situacdes funcionais; e digitalizacdo de processos
adminstrativos correicionais volumosos.

Tabela 8 - Média mensal de pedidos de acesso a informacdo
e tempo médio de resposta em 2019, 2020 e 2021

Média Tempo médio de Total de

mensal resposta pedidos
2021 16 17,35 dias 188
2020 26 14,90 dias 307
2019 38 12,73 dias 465

4.2.5. Especificagdo da decisdo

Além da reducdao no volume de pedidos, observa-se que proporcionamente 0S
indices de concessdo e negativa de acesso as informag¢des mantiveram-se relativamente
proximos nos ultimos trés anos, conforme tabela abaixo:
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Tabela 9 - Tipos de decisdo das respostas aos pedidos de acesso a informag¢do em 2019, 2020 e 2021

Decisdo | Acesso concedido Acesso paro.a imente Acesso negado Total
concedido
97 30 27 154
2021
62,99% 19,48% 17,53% 100,00%
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%

Além das decisGes acima, foi considerado que 9 pedidos recebidos abrangiam
informac8es inexistentes, 6 Nndo se tratavam de solicitacao de informacdo, 8 ndo eram de
competéncia do Serpro e 6 tratavam-se de pergunta duplicada/repetida.

4.2.6. Recursos

Em relacdo a 2020, observa-se que, em 2021, houve uma reducao no registro de
recursos, o que pode representar que a empresa mantém o esforco 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.

Tabela 10 - Recursos em 12 e 22 instancias, para a CGU e CMRI

12 insténcia 22 instancia CcGuU CMRI
2021 32 13 10 1
2020%* 40 18 12 ]
2019 73 25 13 3

*Retifica-se os dados apresentados em 2020, em que foram informados 20 recursos em 22 instancia, 8 recursos para a CGU e nenhum
recursos para a CMRI.

Destaca-se que sao de um mesmo solicitante 32 dos 184 pedidos recebidos no ano,
21 dos 32 recursos em 12 instancia, 11 dos 13 recursos em 22 instancia e 9 dos 10 recursos
a CGU, relacionados a categoria “Gestao”, sendo, ainda, que 0s seus pedidos de acessos a
informacdo sdo também uma das motiva¢des apontadas para 0 aumento do tempo de
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respostas. Registra-se, também, que trata-se de situacdo recorrente nos Ultimos anos,
sendo sempre esse solicitante com maior nimero de pedidos de acessos e de recursos.
4.3. Pesquisa de satisfacdo do Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pela Ouvidoria.
Foram obtidas 232 avalia¢Bes, sendo 205 para as manifestacfes e 27 para os pedidos de

acesso a informacao respondidos pela empresa, conforme detalhamento abaixo:

Tabela 11 - Respostas a pergunta “A resposta fornecida foi facil de compreender?”

A resposta fornecida foi facil de compreender? Manifestacdes Pedidos de acesso
Muito facil de compreender 80 21

Facil de compreender 49 2

Regular 36 2

Dificil de comprender 15 1

Muito dificil de compreender 25 1

Total 205 27

Tabela 12 - Respostas a pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado? Manifesta¢Bes Pedidos de acesso
Muito satisfeito 77 19
Satisfeito 37 4

Regular 21 2
Insatisfeito 19 -

Muito insatisfeito 51 2

Total 205 27

Observa-se que apesar das avaliagdes negativas, a maior representatividade foi de
avaliacdes positivas. Em relacao ao item "A resposta fornecida foi facil de compreender?",
as respostas que representam satisfacdo somaram 85,19% para os pedidos de acesso e
62,93% para as manifestacdes. Quanto ao item "Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento
prestado?, o percentual de satisfacdo também representou 85,19% para os pedidos de
acesso e 55,61% para as manifestacées.
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5. Avalia¢Bes de Servicos Publicos

A Carta de Servicos é regulamentada pelo Decreto n® 8.936/2016, pela Lei n°
13.460/2017, pelo Decreto n°® 9.094/2017 e pela Portaria n° 581/2021 da Controladoria-
Geral da Unido (CGU). Uma vez que a abrangéncia do Decreto n° 8.936/2016 limita-se aos
Orgaos e entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, o
SERPRO, como empresa publica federal, ndo possui obrigatoriedade de atendimento ao
referido normativo. Entretanto, deve observar os demais dispositivos legais citados, que
tratam dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos, paraisso sendo operacionalmente
necessario o cadastro dos servigos no Portal Gov.br.

5.1 Portal Gov.br

Atualmente, o Serpro conta com 61 servicos publicados no Portal Gov.br, tendo
ocorrido a inclusdo de 17 novos servi¢os e a exclusao de 3 ao longo de 2021.

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

Cidadao Orgdos e entidades Empresas Demais segmentos
6 publicas 42 20
53

Conforme determina o Decreto n°® 8.936/2016, comp&e a Plataforma de Cidadania
Digital a ferramenta de avaliacdo de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos
publicos prestados, que abrange a triade: avaliagao da qualidade da informacdo, avaliacdo
da satisfacdo e pesquisas. Como ndo se trata de obrigatoriedade a ser cumprida pela
empresa, atualmente encontra-se disponivel apenas a avaliacdo sobre a qualidade da
informacao.


https://www.gov.br/pt-br/@@search?SearchableText=serpro
https://www.gov.br/pt-br/@@search?SearchableText=serpro
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Qualidade da
informacao
(sim ou nao)

Avaliagao da

satisfacdo

(5 estrelas) Triade de
Y - Avaliagao

_~“Pesquisas

5.1.1 Qualidade da informagdo da Carta de Servigos do Usuario

No que diz respeito a qualidade da informacao disponibilizada, o Serpro obteve
1.685 avalia¢Bes para 45 servicos, distribuindo-se entre avaliacBes positivas e negativas.
Apesar do esfor¢o para a melhoria continua das informag8es disponibilizadas, 79,58% das
avaliacBes indicaram que as informac¢8es da pagina dos servicos nao sao Uteis.

1341 avaliagBes negativas 344 avaliagdes positivas
20,42%

79,58%

Destaca-se como servico mais avaliado “Contratar consulta Certiddo Negativa de
Débitos (CND)", com 17,74% das avaliacbes, sendo também o servico com o maior nimero
de avaliagdes negativas. Quanto ao servico com o maior numero de avaliagbes positivas,
aponta-se “Obter Certificacao Digital”. Abaixo, seguem o0s quantitativos das avaliacBes

positivas e negativas por servico.

Tabela 13 - Avalia¢des dos servicos no Portal Gov.br

Servico Positivo | Negativo | Total
Contratar consulta Certidao Negativa de Débitos (CND) 45 254 299
Obter Certificacao Digital 104 187 291
Contratar consulta CPF 32 243 275
Contratar consulta CNPJ 21 238 259
antraFar solucdo digital para realizacdo de prova de vida 39 141 180
(Biovalid)
Aderir ao Sistema de Notificagdo Eletrénica (SNE) 40 37 77
Contratar central de atendimento a usuario 4 42 46
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Contratar consulta NFe 8 30 38
Contratar Emissdo de CNH 12 21 33
contratar-acesso-a-bases-cpf-e-cnpj-e-sistemas 3 21 24
Contratar consulta on-line Denatran 7 17 24
Registrar presenca de forma digital em eventos 7 12 19
Contratar solugdo digital para gestdao de margem consignavel 4 14 18
Contratar consulta Divida Ativa 0 11 11
Contratar solugao digital para validacao de identidade (Datavalid) 1 8 9
Contratar ferramenta para registro e emissao de exame 0 8 g
toxicolégico (Emissao de laudo toxicologico)
Contratar Suporte Técnico (Operacdes) 0 8 8
Contratar SerproMail 1 5 6
Contratar Sistema Nacional de Controle de Emissado de Certificado 0 6 6
de Seguranca Veicular
Obter ajuda para utilizar o SNE - Sistema de Notificagao Eletrénica 2 4 6
Contratar emissao de carimbo do tempo 2 3 5
Contratar comunicagdo eletrdnica de venda de veiculos (CVe) 2 2 4
Contratar formacgao em privacidade e protecdo de dados pessoais 3 1 4
(LGPD Educacional)
Contratar Radar 0 4 4
Contratar consulta Certificado de Cadastro de Imdvel Rural (CCIR) 1 2 3
Contratar Impressdo Eletronica 1 2 3
Contratar acesso a painel com informacgdes estatisticas dos laudos 0 ) 5
toxicologicos (Painel Toxicoldgico)
Contratar acesso remoto VPN 1 1 2
Contratar consulta de dados de cidadaos e empresas para 0 5 5
Cartoérios e Notérios (Cartério Data)
Contratar ferramenta de emissdo de documento de Identificacdo
o 0 2 2
Digital (ProlD)
Contratar plataforma de informacgdes sobre contratos vigentes de 0 5 5
fornecedores do Governo Federal (Antecipagov)
Contratar solugao digital para integracdo com o SIAFI (Integra
0 2 2
SIAFI)
Contratar acesso a arquivos estatisticos do Denatran 0 1 1
Contratar Colocation 0 1 1
Contratar consulta DU-E 1 0 1
Contratar Consultoria Técnica 0 1 1
Contratar Dados como Servico (DaaS) 0 1 1
Contratar Desenvolvimento e Manutenc¢ao de Software 1 0 1
Contratar Digitalizagdo de Documentos por Imagem 0 1 1
Contratar ferramenta para integracao ao Sistema Nacional de 0 1 1
Emplacamento (WS-Emplaca)
Contratar plataforma de gestao da privacidade digital do cidadao 0 1 1
(LGPD - PDQ)
Contratar Plataforma para Emissao de Créditos de
o . 1 0 1
Descarbonizagdo (CBio)
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Contratar solugdo digital para integragao a sistemas de

: ~ e . 1 0 1
informacBes de comércio exterior (Integra COMEX)

Contratar solucdo digital para notificacdo de recall de veiculo 0 1 1
Utilizar a Escola Virtual Conecta 0 1 1
Total 344 1341 1685

5.1.2 Painel de monitoramento

No painel de monitoramento do desempenho, constam que todos 0s servicos
prestados pelo Serpro atualmente sdo totalmente digitais, que sdo agueles com ao menos
um canal digital de atendimento.

Gréfico 4 - Servi¢os digitais

l:j Quantos servicos sao digitais?

Nivel de digitalizacao Nuamero de servigos digitais

Totalmente digitais

1008.6%

2822
@ Totaimente digitais @ Parcisiments digitais Nao digitais @ Totaimente digitais @ Parcisiments digitais Nao digitais e

5.2. Conselhos de Usuarios

Em 2021, em cumprimento a Lei n° 13.460/2017, ao Decreto n° 9.492/2018 e a
Portaria CGU n° 581/202, o Serpro implantou os Conselhos de Usuarios dos Servicos
Publicos. Dos 62 servicos ofertados pelo Serpro e publicados no Portal Gov.br, 42 atendem
diretamente a sociedade (cidaddos, empresas e demais segmentos como ONGs,
organizacoes sociais, etc).

Esta restricdo dos servicos, conforme o publico, decorre do entendimento da CGU
de que os servicos cujo publico-alvo seja exclusivamente “Orgdos e entidades publicas”
ndo devem ser avaliados na Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios do Poder
Executivo federal. Assim, os outros 20 servi¢os prestados diretamente ao governo até 31
de dezembro ndo se enquadram no requisito “usuario externo ao orgao”, conforme consta
do Guia metodoldgico dessa avaliagdo de servicos publicos.


https://www.gov.br/pt-br/@@search?SearchableText=serpro
https://www.gov.br/pt-br/@@search?SearchableText=serpro
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Desde que foi disponibilizada a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios, 84
pessoas se cadastraram como conselheiros dos servicos do Serpro das quais 55 se
indicaram para todos 0s servicos cumprindo, portanto, 0 nUmero minimo estabelecido na
Portaria CGU n° 581, de 30 conselheiros para que uma consulta possa ser langada.

Em 29/09/2021, foram iniciadas campanhas nas redes sociais do Serpro (Facebook,
Instagram e Linkedin) e no Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro para

engajamento de conselheiros. A partir de 30/09, foi iniciada a disponibilizagdo das
consultas aos conselheiros.

Das 42 consultas disponibilizadas até 30/12/2021, apenas 10 servicos obtiveram
resposta, cada um apresentando apenas uma consulta respondida. Portanto, apesar dos
esforcos, houve baixa adesdo dos conselheiros as consultas disponibilizadas na
Plataforma. Dessas, 3 foram descartadas devido as inconsisténcias na resposta, visto que
0 respondente afirmou ndo ter utilizado o servico.

Os 7 servicos alvos das avalia¢Bes validas foram:
» Obter Certificacdo Digital
» Contratar consulta Divida Ativa
» Contratar Consultoria Técnica
» Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora
» Contratar consulta on-line Denatran
» Registrar presenca de forma digital em eventos
= Utilizar aplicativo VIO (App VIO)

O publico de conselheiros respondentes foi representado por 3 conselheiros do tipo
“Pessoa fisica (cidaddo)’, 2 do tipo “Pessoa juridica (representante de empresa)” e 2 do tipo
“Demais segmentos (ONGs, Organizac8es Sociais, etc)”. Destes, 2 indicaram ter utilizado o
servico avaliado no ultimo més, 2 no ultimo ano e 3 ha mais de um ano.

Em relagdo a experiéncia quanto a facilidade do usuario em adquirir/obter o servico,
emuma escalade 1 a5, 4 conselheiros informaram dificuldade mediana (nivel 3), enquanto
3 relataram ser muito facil (nivel 5). Sobre dificuldade enfrentadas nas etapas dos servicos,
todas as respostas foram pela auséncia de dificuldade.


https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria
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Avaliando a experiéncia geral com o servico, em uma escala de 1 a 5 estrelas, 5
conselheiros avaliaram como mediana (3 estrelas), enquanto 2 conselheiros avaliaram com
nivel 5 estrelas.

Evidenciada a baixa adesao dos conselheiros a consulta disponibilizada neste ciclo
de 2021, serdo avaliadas, para o ciclo de 2022, as estratégias de agrupamento de um ou
mais conselhos, cujos usuarios e objetivos de servico tenham natureza semelhante,
aumentando o numero de respondentes. Além disso, analisa-se complementar as
consultas com dados de pesquisa, conforme previsto no Guia Metodologico de Avaliacdo
de Servicos Publicos, por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de

Servicos Publicos, no item que trata sobre baixo engajamento de conselheiros ou de

respondentes, além, é claro, de nova campanha de comunicacdo.

Quanto a participacdo de iniciativa do proprio cidadao, foram identificadas 3
enquetes cadastradas por cidaddos ndo participantes dos conselhos do Serpro. Duas
delas sobre documento digital e proposta para agregar varios documentos em um so,
ambas com aceitagdo geral positiva. A terceira versa sobre proposta de obrigatoriedade
de vistoria anual de 6nibus e veiculos, assunto este que nao é de competéncia do Serpro.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios/GUIADEAVALIAODESERVIOS.pdf
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6. Transparéncia ativa

Em 2021, o Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro obteve a 3? coloca¢do
no ranking das estatais mais transparentes, conduzido pelo Tribunal de Contas da Unido
(TCU)%. Registra-se que, em 2018, o Serpro havia obtido a 86® colocacdo dentre 135
organiza¢fes fiscalizadas, o que levou a iniciativas corporativas para atender as
deficiéncias apontadas e tornar a transparéncia ativa do Serpro mais efetiva para o devido
controle e participagdo social.

Nesta Ultima auditoria realizada pela referido orgdo, verificou-se os niveis de
transparéncia dos portais de 56 estatais federais acerca do atendimento da Lei de Acesso
a Informacdo (LAl), do Estatuto Juridico das Empresas Estatais e de deliberacfes expressas
em Acorddos do Tribunal.

O indice de transparéncia obtido pelo Serpro foi de 85,14%, proximo aos 1° e 2°
colocados, a Empresa de Planejamento e Logistica S.A. (EPL), com 86,55%, e a Empresa
Brasil de Comunicag¢ao (EBC), que alcancou o primeiro lugar com 87,31%.

2 https://portal.tcu.gov.br/imprensa/noticias/tcu-divulga-ranking-das-estatais-mais-transparentes.htm
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7. Participagdo no Comité de Integridade (COINT)

O titular da Ouvidoria tem participagdo no Comité de Integridade do Serpro (COINT),
que reune, de forma colegiada, representantes do Sistema de Integridade do Serpro para
tratar quest@es relacionadas a ética e a integridade e assessorar a Diretoria Executiva na
tomada de decisBes relacionadas ao tema. Em 2021, foram realizadas 6 reunides
ordinarias e 3 reunides extraordinarias.

Para possibilitar as a¢des do Programa de Integridade do Serpro, a Ouvidoria
remete mensalmente as informacBes das denuncias recebidas, reduzidas a resumo
descritivo, devidamente pseudonimizadas e sem qualquer identificagdo, com a indicagdo
dos 6rgdos de apuracdo aos quais foram remetidas. Com isso, pode-se verificar o pleno
funcionamento do canal de denuncias do Serpro.
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8. Gestdo
8.1. Capacitagdes

No ano em referéncia, houve a conclusao de uma certificagdo em Encarregado de
Dados (Lei Geral de Protecao de Dados), participacao em capacitacdes técnicas e pos-
graduacao em QOuvidoria Publica realizadas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e
formacdo em cursos disponibilizados na plataforma Alura, além das participacfes nas
acBes educacionais oferecidas pela empresa, conforme informac¢8es descritas abaixo. As
capacitacdes atingiram um total de 1.033 horas, resultando em uma média de 206,6
horas/ano por empregada.

Tabela 14 — A¢des educacionais oferecidas pela Controladoria-Geral da Unigo (CGU)

r Participan
o e Mesge | COTER | Particpant
Acdo educacional . horéria es da
realizacdo .
(horas) equipe
Live OGU: Tramitacdo e Tratamento no Fala.BR Marco 1,5 5
Didlogos em Controle Social - O enfrentamento da COVID-19 e a
o . Marc¢o 1,5 5
participacdo social
Tratamento da informacdo pessoal em face da LAl e da LGPD Mar¢o 1,5 5
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais: novos desafios para a
L . ~ . Marco 1,5 5
ouvidoria e para 0 acesso a informacdo (Semana do Ouvidor)
Modelos de Maturidade e o desafio de medir as capacidades
. ‘ Marco 1,5 5
estatais (Semana do Ouvidor)
Protecs D iant Brasil: ti S d
rotecdo ao Denunciante no Brasil: novas perspec ivas (Semana do Marco 15 5
Ouvidor)
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos e Avaliagdo de Servigos:
- ~ . Margo 1,5 5
0 usuario no centro das aten¢des (Semana do Ouvidor)
As experiéncias das ouvidorias no desafio de adequacdo a Lei Geral Marco 5 5
de Prote¢do de Dados (LGPD) ¢
Inteligéncia Artificial em ouvidoria: novas solu¢des para velhos
igénci ifici uvidori V. ug 9) Y Marco 15 5
problemas (Semana do Ouvidor)
Inteligéncia Artificial idoria: lucd Ih
nteligéncia Artificial em ogw oria: novas solu¢des para velhos Marco 15 g
problemas (Semana do Ouvidor)
Especial Corregedorias: Garantindo a Defesa das Mulheres Mar¢o 2,5 4
Conversas sobre a LGPD e o Papel da Ouvidoria: O Quvidor como Abril 5 4
Encarregado
Didlogos em Controle Social - Lei de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD): reflexos no controle social das politicas publicas e garantia Maio 1,5 2
dos direitos fundamentais
Conversas sobre a LGPD e o papel da Ouvidoria: :
. . Maio 2 5
Compartilhnamento de dados pessoais
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Didlogos em Controle Social - Lei de Prote¢do de Dados Pessoais

(LGPD): reflexos no controle social das politicas publicas e garantia Maio 1,5 2
dos direitos fundamentais
IV Assembleia da Rede Nacional de Ouvidorias Junho 2,5 5
Conversas sobre a LGPD e o papel da Ouvidoria: anonimizagao e
o . Junho 2 2
pseudonimiza¢do de dados pessoais
Programa de integridade em contratacdes publicas: a nova lei
14.133/21 Junho : N
Seis Passos para a Comunicagdo de Sucesso Junho 2 4
Didlogos em Controle Social - Mulher e participacdo social -
; . L Julho 1,5 4
desafios e conquistas historicas
Profoco em casa: AvaliagBes de Servicos Publicos Julho 9 3
Intensivo de sistemas: FalaBR, Mddulo de Tratamento e Conselho
L . S Agosto 9 5
de Usuarios de Servi¢os Publicos
Dial Controle Social - 5° E tro Virtual: T logi
ialogos em Controle Socia ncontro Virtual: Tecnologias para Agosto 5 4
o Controle Social
Quartas de ICIC - Webinario: Desafios da transparéncia nos
governos digitais: Transparéncia da Administragdo Publica no Uso | Setembro 1 3
da Inteligéncia Artificial
Dialogos em Controle Social - 6° Encontro Virtual: Monitoramento
" - Setembro 2 2
de Politicas Publicas
Didl | ial - 7° E Virtual: Regionalizaca
ialogos em C,on.troe Socia - pcontr.o irtual: Regionalizagdo Outubro 5 3
das Politicas Publicas e a Participa¢ao Social
Implantacdo e Gestdo de Ouvidorias Outubro 9 3
Tratamento de Denuncias e Protecdo ao Denunciante Dezembro 9 4
Tabela 15 - A¢Bes educacionais oferecidas pelo Servi¢o Federal de Processamento de Dados
) . Més de Car’gg Participant
Acdo educacional . horéria es da
realizagcdo .
(horas) equipe
Competéncias Serpro e o seu estilo de lideranca Fevg;erzlro : 3 1
Desenvolvimento de pessoas e a sua influéncia na equipe Abril 4 1
Sua atuagdo no gerenciamento de mudangas Abril 3 1
Privacidade Importa - Episédio | “Privacidade em risco: os desafios
do governo e sociedade para garantir os direitos e liberdades do Maio 1 2
tirular dos dados pessoais"
Curso Basico: Gestdo de Projetos Maio 20 1
Como ter o melhor de cada um ao gerenciar por meio das fun¢des '}ﬂanlﬁoa 2 1
Privacidade importa - Episédio Il “Adequando o SERPRO a LGPD:
o . Junho 1 5
0 mapeamento das atividades de tratamento de dados pessoais
Desenvolvendo a comunicagdo e seu estilo de ouvir Junho 5 1
Foco no Cliente e em Resultados Julho 2,5 1
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Privacidade Importa - Cookie Banner (Cookiebar) Agosto 1,5 1
Webinar Compassos - Adaptacao Evolutiva Agosto 2 4
Webinar Compassos - Atua¢do colaborativa Setembro 2 4
Webinar Compassos - Equipe de alta performance Setembro 2 1
Webinar Compassos - Storytelling Setembro 2 1
Como ter o melhor de cada um ao gerenciar por meio das fun¢des | Setembro 2 1
Webinar Compassos - Empatia Outubro 2 4
Webinar Compassos - Competéncias Disruptivas Outubro 2 4
Webinar Compassos - Inovagao Outubro 2 1
Grade Basica 2021 # Experiéncia do Usudrio - UX! Outubro 5 5
Grade Basica 2021 # Mentalidade Digital! Outubro 3 5
Webinar Compassos - Aprendizagem Continua Novembro 2 2
Webinar Compassos - Criatividade Dezembro 2 2
Webinar Compassos - Pensamento Sistémico Dezembro 2 2

Tabela 16 - A¢Bes educacionais oferecidas pelo Servi¢o Federal de Processamento de Dados (SERPRO) e
pela Data Protection and Business Consulting Solutions (DataShield DPBCS)

. Carga .
Ac¢do educacional Mgs d? hora’gria Pamopa.ntes
realizacdo TeEs da equipe
Certificacdo Profissional - Encarregado de Dados Maio 20 1
Tabela 17 - A¢Ges educacionais oferecidas pelo Alura
" Carga .
A¢do educacional Mgs d? horaria Part|C|pa.ntes
realizagado e da equipe
Gerenciamento de conflitos: Técnicas fundamentais Fevereiro 10 1
Modelos de Gestdo parte 1: Componentes Essenciais Fevereiro 8 1
PMP e CAPM parte 3: Gerenciamento de Escopo Marg¢o 5 1
PMP e CAPM parte 4: Gerenciamento de Tempo Marco 5 1
PMP e CAPM parte 5: Gerenciamento de Custos Novembro 3 1
PMP e CAPM parte 6: Gerenciamento de Qualidade Novembro 5 1
PowerBl Iniciante Novembro 2 1

Tabela 18 - A¢Bes educacionais oferecidas pela Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap)

A Carga L
~ , Més de g Participantes
A¢do educacional realizacio horaria da equipe
s (horas) quip
Comunicag¢do ndo violenta parte 2: Mantendo a empatia Agosto 4 1
Pesquisa com usuarios: como ouvir cidaddos e empresas para
. P P Setembro 20 2

melhorar seus servicos
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Setembro a

Andlise de Dados como Suporte a Tomada de Decisdo 20 1
outubro

Atuagdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo | Setembroa 50 1

Publica outubro

Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como | Novembro

usar? a dezembro 20 !

Tabela 19 - A¢des educacionais oferecidas pela Tradius Treinamento e Desenvolvimento

Implementador e Auditor Lider de Sistemas de Gestdo

Antissuborno e Compliance ISO 37001 e ISO 37301 Outubro 4 !

Tabela 20 - A¢Bes educacionais oferecidas pela Faculdade Verbo Educacional

Dezembro
Pds Graduagdo Lato Sensu em Ouvidoria Publica /2019 a 380 1

mar¢o/2021

8.2. Comunicagdo

Em 2021, a Ouvidoria, como integrante do Programa de Integridade, divulgou o
informe "Vocé sabia que a Ouvidoria é o canal de denuncias do Serpro?", esclarecendo o
que uma é denuncia, os procedimentos adotados ao recebé-la e quais unidades sdo
responsaveis por sua apurac¢do. O informe foi divulgado em julho, por meio do Primeira
Leitura, veiculo interno de comunicacdo, ficando disponivel no portal da intranet do Serpro.

Também foram realizadas divulgacBes em setembro referentes ao Conselho de

Usuarios do Serpro, por meio das redes sociais corporativas do Facebook, Instagram e
Linkedin.

serpro.gov.br 36/39
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Serpro @
29deset - Q

Qualquer pessoa pode se inscrever e se tornar
um integrante do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos!

Participe para sugerir melhorias, realizar e
responder pesquisas e para expor as suas ideias
diretamente aos gestores de servigos.

... Ver mais

Vocé é usuario dos servigos do Serpro?
Tem ideias para melhorar nossos servigos?

Seja um CONSELHEIRO VOLUNTARIO e
contribua com solugées para o melhor
s e

m@ Cacesse [ p—p——
do
o Servicos.

O 20 2 compartilhamentos

serpro.gov.br 37/39
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9. Perspectivas

Para 2022, objetiva-se atingir o nivel de 2,89 no Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuUP) da CGU, com enfanse nos processos essenciais de Ouvidoria, a partir de
um Plano de A¢do aderente a realidade corporativa e aos desafios de ampliar o controle e
participacdo social no Serpro.

Como base subsidio para as a¢des, inicialmente, ha necessidade de realizar amplo
estudo, com as bases de informac¢8es do ano de 2021, para analisar qualitativamente, de
forma sistémica e estratégica, todas formas de controle e participacao social
(manifestacdes, pedidos de acesso de informacdes, Reclame Aqui, Conselho de Usuarios,
Enquetes, etc), bem como os indicadores de qualidade de atendimento e de satisfacdo. A
partir disso, produzir informac¢8es que possam contribuir com a melhoria dos resultados
da empresa e, consequentemente, dos indices de satisfaces apontados nos canais de
atendimento.

Além desse relatorio analitico, implementa-se método analitico para a producdo de
informacg8es, seja na prestacao de contas nos relatérios de gestdo ou na atribuicdo
ordinaria de contribuir com solu¢8es para a gestdao corporativa.

Somado a isso, espera-se, em 2022, a efetivacdo do desenvolvimento das pesquisas
e consultas do processo de avaliagdo de servicos publicos, por meio do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos instituido pela Lei n° 13.460, de 2017, e regulamentado, no
ambito do Poder Executivo federal, pelo Decreto n®9.492, de 2018.
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