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1. Planejamento Estratégico do Servigo Federal de Processamento de Dados (Serpro)

Para o Ciclo 2023 do Planejamento Estratégico 2023-2027, o Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) definiu 6
objetivos estratégicos (OEs) e 30 metas estratégicas (ME)'. A atuacdo da Quvidoria colabora para o OE “Fortalecer a marca Serpro”, na
ME “1.1 Elevar o Indice de Imagem e Reputacdo do Serpro para a Zona de Qualidade”, por meio do Reclame Aqui e da avaliacdo do
atendimento da Ouvidoria, realizada por meio do Fala.BR.

2. Planejamento Operacional da Ouvidoria do Serpro

Considerando os recursos humanos, orcamentarios, logisticos e tecnoldgicos disponiveis e que o planejamento operacional
proporciona mais foco e direcionamento nas atividades, estabeleceu-se o Planejamento Operacional da Ouvidoria do Serpro para 2023,
conforme segue. Este pode ser periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se a eventuais contingéncias e possibilitar
otimizacao e maximizacao dos resultados da area.

01 Processo
corporativo de ~ - . S
topmada de Atuar como 1. Elaboragdo da proposta de revisdo do item 4.7 da Norma GE Ouvidoria e
- participante 015 - Gestdo da Estratégia Empresarial (abril); , Secretdria-
L . decisdo com a . D s L ~ Abril a .
Institucionalidade o permanente em 2. Encaminhamento de nova proposicdo a alta administracdo Executiva do
participagdo . . o . - agosto
formal colegiados para participacdo da Ouvidoria nos colegiados estratégicos Conselho de
estratégicos (agosto). Administracdo
permanente da
Ouvidoria
1
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(dezembro).

100% das o
conduias da Estabelecer e Ouvidoria e
Capacidades e . promover as Revisdo da Norma TR 003 - Ouvidoria, conforme Capitulo IV - 6rgdo de
, equipe de L o . ,
garantias da Ouvidoria condutas desejaveis Da conduta dos agentes de Ouvidoria da Portaria CGU Junho Organizacao,
equipe . e vedadas da equipe 581/2021. Processos e
previstas em L .
. de Ouvidoria Projetos
normativo
Andlise da variacdo de volumetria de manifestac@es e de
pedidos de acesso a informacdo (fevereiro);
Analise dos riscos operacionais corporativos definidos pelas
‘ unidades organizacionais e verificar correlagdo com
100% dos riscos Buscar , Ng ¢ L
. manifestaces (margo); Ouvidoria e de
NOS processos previsibilidade no . N . . L ox ~
. Levantamento dos riscos operacionais da unidade da Fevereiroa | ¢érgdo de gestdo
de Ouvidoria comportamento de L , ‘
Quvidoria (abril); dezembro de riscos
levantados e demandas de , N e . ‘
. L Gerenciamento do plano de a¢do de mitiga¢Bes dos riscos corporativos
mitigados Ouvidoria o .
Infraestrutura e operacionais (abril);
acessibilidade Relatdrios dos riscos operacionais levantados e monitorados
em conformidade com cronograma da area de risco
(dezembro).
Implementa¢do da metodologia de preenchimento dos
100% dos Promover a¢des de campos no Fala.BR (fevereiro);
Servicos melhoria na Correcdo e ajuste dos campos no Fala.BR (fevereiro); Fevereiro a Owvidoria
prestados experiéncia do Levantamento do perfil dos manifestantes anualmente para dezembro
identificados usuario relatério anual e remessa as areas comerciais e afins
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Levantamento da utilidade das informacdes da Carta de
Servico (janeiro);
Elaboragdo do relatério da revisdo da carta no ano anterior

serpro.gov.br

50% dos L
. . com remessa aos gestores de negdcio; o
Servicos Realizar o . . ~ . Ouvidoria e
. Definicdo dos servicos que serdo revisados na Carta de . .
Governanca de prestados monitoramento da . . Janeiro a areas de
. . ) Servigos (fevereiro); )
Servigos diretamente aos | Carta de Servigos ao T _ _ _ ) dezembro | relacionamento
L L Revisdo dos servi¢os na Carta de Servigos (mar¢o a junho); .
usuarios Usuario , _ T com os clientes
revisados Estabelecimento dos procedimentos da avaliagdo dos
servicos e da Carta de servigos em normativo (agosto);
Mapeamento da avaliacdo dos servicos prestados e da
revisdo da Carta de Servi¢os aos Usudrios (novembro).
Apresentacao do formulario de enquente vigente aos
gestores e dar transparéncia e publicagdo na pagina da
Ouvidoria (abril);
100% das acdes | Avaliar os servicos Definicdo dos servicos que serdo avaliados, por meio do o
. . L , . Ouvidoria e area
Conselho de para a avaliagdo | prestados, por meio Conselho de Usuérios, no ano de 2023 (abril); Abril a .
- . o . . da Comunicagdo
Usudrios dos servicos do Conselho de Realizagdo da campanha de engajamento de conselheiros dezembro Ermpresarial
implementadas Usuarios (junho); P
Implementac¢do do Conselho de Usudrios - Ano 2023 (julho);
Levantamento de dados e informac¢des tratados e analisados
para composicdo dos relatérios de gestao (dezembro).
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Producdo de plano de agdo correspondente as a¢les de
melhoria necessarias para o exercicio subsequente com a
finalidade de monitorar os ajustes dos gestores (abril);

ou telefénico.

2. Publicagdo de relatdrios das a¢Bes de melhoria na prestagao
de servico e no atendimento das manifesta¢des e pedidos de
acesso a informacdo (dezembro);
3. Monitoramento da atualiza¢gdo dos dados e informacdes
Transparéncia e ~ Promover a¢des de regulamentados pela Lei de Acesso a Informagdo com
~ 100% das a¢Bes . . . e ) L
Prestacdo de implementadas transparéncia e de cumprimento dos itens de Transparéncia Ativa no Portal da Continuo Ouvidoria
Contas prestacdo de contas Transparéncia do Serpro (continuo):
4. Gerenciamento das demandas de desenvolvimento
relacionadas ao Portal da Transparéncia e Governanca do
Serpro (sob demanda);
5. Gerenciamento dos alertas de inconformidades e
recomendacdes (sob demanda);
6. Publicagdo das informag¢8es na pagina da Ouvidoria e do SIC
no Portal da Transparéncia (continuo).
1. Andlise do tipo de manifestacdo para reclassificagdo no
_ _ Fala.BR;
100% das Reallza( triagem, 2. Analise de reclamacdo do Reclame Aqui;
manifestacées e encarr:(ier%rlwse::r?’ento . 3. Analise prévia de denuncig;
pedidos de . 4. Triagem da manifestacdo para subsidio de informac¢des do
Processos . elaboracdo de - . 4 . ) o
. acesso a . especialista ou registro de acionamento nos canais internos Continuo Ouvidoria
essenciais informacio re;postaNas de atendimento:
recebidos e mgmfestac;oes € . | 5. Encaminhamento de manifestacdes para outra Ouvidoria;
atendidos ped@os de ac~esso a . Resposta conclusiva no Fala.BR;
informagdo 7. Publicagdo do manual e fluxo de atendimento presencial
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100% das ac¢Bes

Promover melhoria
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Mapeamento de riscos do subprocesso "Resolucdo Pacifica
de Conflitos", por meio de reunido da equipe da Ouvidoria, a
partir do levantamento de manifesta¢des que relatam

implementadas

Ouvidoria

pesquisa, no formato de enquete na Plataforma Virtual, para
a coleta de informag®8es sobre servicos prestados (julho).

imolementadas na resolugao conflitos dos uUltimos 3 anos (agosto); Agosto Ouvidoria
P pacifica de conflitos Levantamento e ado¢do de medidas de mitigacdo que cabem
a Ouvidoria como responsavel pela resolugdo pacifica de
conflito (agosto).
100% das
respostas das . . . .
mar?ifesta Ses Desenvolvimento da metodologia da analise da qualidade das
aderentesgaos Promover melhoria respostas fornecidas pelos especialistas (maio);
L Comunicacdo da andlise da qualidade das respostas aos Maio a L
principios e nas respostas de . . . Ouvidoria
direitos manifestacies especialistas (junho); dezembro
revistos na Lel Publicacdo do método e das analises na pagina da Ouvidoria
pno 13.460. de (julho-dezembro).
2017
100% das Promover Estabelecimento de responsabilidades dos 6rgdos de Ouvidoria e
0 automatizacdo nos apuracao nos reportes de conclusdo das dendncias dentro .
conclusBes das . _ Marco a integrantes do
o registros de do Fala.BR (marco); .
denuncias ~ 4 ‘ . dezembro Comité de
conclusBes das Mapeamento dos procedimentos de registro de conclusdes .
acompanhadas . L ; Integridade
denuncias das denuncias e de reporte aos denunciantes (dezembro).
100% das acbes Fortalecer a Conhecer as metodologias de pesquisas utilizadas pelo
0
, . . Serpro (maio); . Ouvidoria e area
Busca Ativa de de capacidade realizacdo de p ( : . N Maio a L
N . . Analisar necessidade de apresenta¢do de proposta de , de estratégia de
Informac&es em pesquisa pesquisas pela julho

negocio
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Realizar gestdo
estratégica de
informacdes
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Apresentar analises
guantitativas e
qualitativas dos

dados coletados nas
manifestacBes

Realizar 100%

dos relatérios e
informac&es
estratégicas

Elaborar relatdrios,
apresenta¢fes e
contelidos de
divulgacdo
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Levantamentos de dados no Fala.BR e no Reclame Aqui
extraidos (mensalmente);

Consolidagdo e analise quantitativa dos dados realizadas em
planilhas eletrénicas (mensalmente);

Analise qualitativa dos dados com informacg8es das
manifesta¢Bes realizada (mensalmente);

Consolidagdo e andlise quantitativa e qualitativa das
informacBes mensais das manifestacdes para elaboracao
relatério anual (janeiro ano subsequente).

Elaboragdo e apresentac¢do de relatdrios trimestrais para
Conselho Fiscal (abril e outubro);

Elaboracdo e apresentagdo de relatério semestral para a alta
administracao (julho);

Elaboragdo e apresentacgdo de relatério anual para a alta
administracao (janeiro);

Elaboracdo e remessa de Relatério anual da Agéncia Nacional
de Saude Suplementar - ANS (janeiro);

Publicacdo de Relatério Anual (abril)

Estabelecimento de procedimento de comunica¢do com o
manifestante sobre implementagdo de sugestdes ou
providéncias resultantes das manifestac@es (abril);
Implementacgdo de painel de dados quantitativos (resultado
anual) de avaliagbes de servicos e manifestagdes (dezembro);
Remessa de resultados das consultas e propostas de
melhorias apresentadas pelos usuarios de servicos publicos
30s gestores dos servicos (abril);

Andlise dos indicadores de qualidade de atendimento e de
satisfacdo no atendimento da Ouvidoria e na presta¢do de
servico com apresentacao de melhoria (maio).

Continuo

Janeiro a
dezembro

Quvidoria

Ouvidoria e &rea
de
desenvolviment
0
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1. Elaboragdo e execucdo de plano de comunicacao (abril);

Estabelecer plano ~ . . ) . Abril a Ouvidoria e area
T 2. Elaboracdo de informes e conteldos de divulgacdes para o .
de comunicag¢do L dezembro = de Integridade
plano de comunicagdo (cronograma).
. Desenvolvimento e publicagdo do plano de capacitagao anual .
Realizar plano de . P ¢ P P ¢ Janeiro a L
. N . s (fevereiro); Ouvidoria
Apoiar a gestdo Realizar 100% capacitagao . o . dezembro
~ Realiza¢do de capacita¢Bes pela equipe (sob demanda).
do processo de das acBes ~ , o a -~
L . Manutenc¢do da Matriz de categoriza¢ao com revisdo dos
Ouvidoria estabelecidas , , - . . o
tipos de informacdo, reavaliacdo da categorizacdo da Ouvidoria e area
Realizar a¢Bes de informacdo e estabelecimento de tratamentos Continuo de gestdo de
transparéncia ativa complementares, em conformidade com o Inventario de riscos
Atividades de Tratamento (IAT), e aprovada pelas unidades corporativos
competentes.
Levantamento das a¢gdes necessarias para aumentar o nivel
Aumentar o e .
. A de cada elemento/verificador/acdo (janeiro);
Promover o nivel no Modelo Gerar evidéncias o NN ~
. . ~ Definicdo das a¢8es vidveis para execucdo no ano de 2023
aprimoramento de Maturidade para comprovagdo o 4 L
(fevereiro); Abril Quvidoria

dos processos
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em Quvidoria
Publica
(MMOUP)

do atingimento do
nivel pretendido

Inclusdo das atividades no Planejamento Operacional com as
medidas necessarias para a melhoria do desempenho
(fevereiro).
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Conselho de Administracdo - CA

Marco Paulo Reis Tanure
Departamento de Ouvidoria - OUVID
Karina da Costa Bruno
Elaboragao
Ana Beatriz de Carvalho Capparelli
Revisao

Karina da Costa Bruno
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